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RESUMO

O tema do presente estudo € a Comunicagdo nao verbal nas empresas. O
interesse em desenvolver esta pesquisa surgiu em virtude da percepcéo de que o
corpo também pode transmitir mensagens e isso pode ser tanto no ambito
profissional, como na vida pessoal, se utilizada de forma adequada. O propdsito
deste trabalho € apresentar essa linguagem como mais um recurso para as
empresas evoluirem. Dessa forma, defende-se, neste trabalho, ser fundamental o
reconhecimento da linguagem néo verbal como complementar a linguagem verbal,
também no setor empresarial. O estudo foi fundamentado em diversas pesquisas
gue abarcam essa temética, como Comunicacdo, Midia e Cultura, de Baitello
Juanior (1998), e Comunicacdo e sociabilidade nas culturas urbanas
contemporaneas, de lvana M. G. Bentes e Milton José Pinto (1999), que é feita a
mesma constatacdo, qual seja, a de que, em outras palavras, “o corpo fala”. Os
resultados obtidos demonstraram que essa linguagem é um tanto desconhecida
pelas pessoas, apesar de utilizarem muito involuntariamente. Tal fato € percebido
guando se presta atengdo a essa comunicacdo, podendo ter diversas
consequéncias: amizades podem ser comprometidas, relacionamentos ficam mais
suscetiveis ao término e até negocios tém grandes chances de serem desfeitos
diante de equivocos de interpretacdo dessa linguagem.

Palavras-chave: Mensagem. Linguagem corporal. Comunicacéo.

ABSTRACT

The theme of this study is non-verbal communication in companies. The interest in
developing this research arose due to the perception that the body can also
transmit messages and this can be both in the professional sphere, as well as in
the personal life, if used properly. The purpose of this paper is to present this
language as another resource for companies to evolve. Thus, in this work, the
recognition of non-verbal language as complementary to verbal language is also
essential, also in the business sector. The study was based on several studies
covering this theme, such as Communication, Media and Culture, by Baitello Junior
(1998), and Communication and sociability in contemporary urban cultures, by
lvana MG Bentes and Milton José Pinto (1999), which is carried out the same
finding, that is, that, in other words, “the body speaks”. The results obtained
demonstrated that this language is somewhat unknown by people, despite using it
very involuntarily. This fact is perceived when attention is paid to this
communication, which can have several consequences: friendships can be
compromised, relationships are more susceptible to termination and even business
has great chances of being undone in the face of misinterpretations of this
language.

Keywords: Message. Body language. Communication.
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1. INTRODUCAO

A Comunicac¢do nao verbal € uma linguagem praticamente ignorada pelas
pessoas, mas fundamental na interacdo de todos, fator que € percebido quando
paramos para observar cada uma das formas que essa comunicagcao se faz
presente. E preciso tomar cuidado para a mensagem transmitida ndo ser ma
interpretada pois se as palavras falam uma coisa e o corpo fala uma coisa

diferente, se acredita muito mais no que se demonstra do que nas palavras.

O mundo empresarial da mais importancia a uma boa comunicacéo verbal
para 0 sucesso de um negocio, mas a comunicacdo nado verbal também tem
grande relevancia, pois a linguagem nao verbal pois diz muito sobre o individuo.
Administradores que sabem dominar suas expressdes faciais, contato visual,
gestos e tom de voz, conseguem passar mais credibilidade no ambiente de

trabalho.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Para responder ao questionamento de pesquisa, 0 objetivo geral deste
trabalho consiste em procurar entender como 0s mecanismos da
Comunicacéao nao verbal influenciam o comportamento dos colaboradores da

empresa.

1.1.2 Objetivos Especificos

Em termos especificos, objetiva-se:

A. Descrever os modelos de Comunicacgéo nao verbal utilizadas nas
empresas e 0s impactos nas relagdes de trabalho;
B. Entender como a Comunicacdo nao verbal pode ser utilizada

para ser eficaz e seus limites de utilizago.
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1.2 Justificativa

. A ideia dessa pesquisa surgiu, em virtude das incontaveis mensagens
que o corpo transmite, sem serem notadas. E possivel detectar em uma
mensagem tracos de nervosismo, inseguranca, interesse e muitos outros
aspectos que podem ser manipulados na linguagem oral, a fim de se conseguir
emplacar objetivos imediatos ou descrever situacbes distorcendo-se a

realidade.

Esse tema é muito importante, pois dominar essa leitura corporal pode ser
fundamental, a fim de, comparativamente, com o que foi Ihe passado atravées da
mensagem verbal, avaliar o grau de profundidade e envolvimento de seus
subordinados, podendo assim avaliar melhor os riscos de novas implementacdes

e de crédito, ou ndo, a possiveis relatos do que acontece na organizacao.

O assunto abordado é relevante, pois como boa parte da linguagem néo
verbal é involuntaria, essa comunicacdo se apresenta de forma mais sincera,
porque o corpo, quando fala, ndo permite a manipulacao total da mensagem,

como se observa na fala, que de modo racional pode ser totalmente alterada.

A abordagem proposta tem como pontos positivos, o conhecimento
proposto e a a apresentacdo dessa comunicagdo COmoO um recurso a ser

utilizado pelas empresas.

1.3 Problematizacao

A problematica dessa pesquisa € analisar se, embora haja diferencas
entre a comunicagéao verbal e a ndo verbal e ambas se complementarem, se uma
pode ser mais eficaz que a outra.

Diante do que foi exposto, a presente pesquisa visa responder a seguinte
guestdo: Sera que as pessoas sabem a relacéo entre a comunicacéo verbal e a
nao verbal, e a importancia de haver coeréncia entre uma e outra, para o perfeito

envio da mensagem ao receptor, com o minimo de ruidos possiveis?
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1.4 Metodologia

A natureza da pesquisa do presente trabalho € exploratéria, que segundo
Gil (1999) “tem como objetivo principal desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e ideias, tendo em vista a formulacéo de problemas mais precisos ou
hipbteses pesquisaveis para estudos posteriores”.

As informacdes desse estudo foram buscadas em livros, em sites
confidveis e em um questionario online aplicado em margo sobre o assunto e
respondido por 20 pessoas. O questionario foi sugerido por uma professora da
instituicdo e foi estruturado com 7 perguntas fechadas para identificagéo do perfil
da amostra participante e 10 perguntas fechadas para avaliar a aceitacdo do
publico em relagédo ao tema abordado, os resultados sdo representados por meio
de tabelas e graficos.

Essa pesquisa € quali-quantitativa, que segundo Knechtel (2014),
“interpreta as informagdes quantitativas por meio de simbolos numéricos e os
dados qualitativos mediante a observacdo, a interacdo participativa e a

interpretacdo do discurso dos sujeitos (semantica)” (p. 106).

1.5 Referencial Teérico

Nesse Trabalho de Conclusao de Curso (TCC), intitulado “A comunicagao
ndo verbal nas empresas”, apresentaremos 0s pressuspostos teoricos que
fundamentaram nossas analises, 0s quais consideramos essenciais no que diz
respeito a sustentagcéo de toda investigacao e que dao uma visao ampla e clara
do tema abordado.

Para embasar as nossas ideias sobre a comunicagdo nao verbal,
recorremos a diversas teorias administrativas, em especial os trabalhos de Lyons
(1981), Bueno (2014), Weil (1986), Hall (1994), grandes autores e pesquisadores
especialistas no assunto.

Costa (1995) alerta que “o problema das organizacdes ndo esta
mais entre “comunicar ou ndao comunicar’, nem em o0 que dizer, a quem
dizer e como, mas, decisivamente, nas relagbes entre dizer e fazer[...]".

Quando se presta atencdo no olhar das organizacoes em relacdo a
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comunicacao nao verbal como recurso visando o sucesso, podemos observar
gue esta pode ser uma grande estratégia para a evolucdo da empresa.
Entretanto, essa linguagem néo verbal precisa estar de acordo com a linguagem
verbal, caso contrario, percebe-se a mentira, que é um fator que leva a empresa
ao fracasso.

Kreps (1995) afirma que “a comunicagdo humana acontece quando uma
pessoa responde a uma mensagem, sendo esta qualquer simbolo ao qual
alguém presta atencdao e Ihe atribui um significado no processo de comunicacédo”.

Alguns pesquisadores acreditam que a comunicacao nao verbal transmite
mais informacdes do que a linguagem verbal, questdo que gera debate para
guem se aprofunda no tema. Nos comunicamos através de olhares discretos ou
nao, sorrisos espontaneos ou forgcados, essas formas de comunicagdo néo
utilizam palavras e, como afirma Ferrara (1986, p. 6), “sobretudo revela o que
queremos que pensem de nds”, ou seja, NnosS mostramos muito mais pelo que
fazemos do que pelo que falamos, pois o verbal é importante, mas néo € o unico
meio de comunicacao que utilizamos.

Goldhaber (1991) acredita que “a comunicagcdo organizacional ocorre
num sistema complexo e aberto que € influenciado e influencia o meio
ambiente”.

Sendo assim, pode-se entender que a comunicagcdo empresarial envolve
por um lado, as mensagens e seus objetivos e por outro lado, as atitudes e seus
sentimentos. Por este motivo, é fundamental que a mensagem transmitida
verbalmente e a mensagem transmitida por nosso corpo concordem entre si,
para ndo haver equivocos de interpretacao.

Essa pesquisa propde um outro olhar &s empresas em relacdo a essa
comunicacgéo, que pode ser utilizado como um grande degrau na escada ao
sucesso e “oferece a possibilidade de estudar a comunicacdo nao verbal no
ambiente natural, de gerar teorias a partir da pratica” [...] (Yin, 2001).

Em outras palavras, se for bem utilizada, essa linguagem pode ajudar
muito no ambiente de trabalho, ndo so6 na interacdo entre os funcionarios, como
na relacdo com o cliente, que muitas vezes, € bem observador, gosta de ser bem
tratado e repara qualquer expressao que nao transpareca o tratamento esperado

por parte do funcionario que o atende.



15

1.6 Estrutura do Trabalho

Além da introcucdo, a principio apresentaremos a comunicacao desde a
sua origem, que ainda nao era utilizada a comunicacdo com palavras e sim a
comunicacao nao verbal. Em seguida, abordaremos a cultura da comunicacéo,
gue nao é igual no mundo todo, e os tipos de comunicagdo nao verbal que
existem, que séo estilos diferentes, mas ndo deixam de ser comunicacdo néo
verbal. Depois, mostraremos 0s resultados obtidos dessa pesquisa e
analisaremos cada um deles. E por fim, algumas considera¢cdes sobre o

conhecimento adquirido a partir do estudo.

2. A COMUNICACAO DESDE OS PRIMORDIOS

O objetivo deste capitulo € abordar a comunicacao, que por diferentes
modos, esta na vida da sociedade desde sempre, seja por pinturas em
cavernas, gravuras em 0sSso0s, cartas escritas, desenhos na pele ou grafites
em paredes. Mesmo sofrendo algum preconceito ao longo do tempo, a
comunicacdo sempre alcanca um jeito de ser captada, pois comunica¢ao nao

sdo apenas palavras, mas principalmente relacoes.

2.1A origem da Comunicacao

Ao longo da histéria, a Comunicag¢do vem fazendo presenca de todas
as formas nas relacbes da sociedade. No artigo “Histéria da Comunicacao
Humana” de Geraldo Magela Machado, o autor revela que a comunicacao ja
era utilizada por nossos primitivos, os homens das cavernas, que usavam a
linguagem rudimentar, constituida por gestos, sons e expressdes corporais e
faciais.

O autor mostra também, no mesmo artigo, que assim como a
humanidade, a comunicacao evoluiu muito ao longo do tempo, 0s sumérios
criaram os primeiros escritos, desenhos rupestres e pintavam as paredes das
cavernas demonstrando os seus pensamentos e 0 seu dia a dia, com

desenhos de animais, das cacas, utensilios criados por eles, provando que
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mesmo sem palavras, a comunicacao fazia o seu papel naquela época.

Bueno (2014) acredita que:

Desde que o homem existe a comunicacdo faz parte de seu
desenvolvimento histérico, a milhares de anos as civilizacBes
espalhadas pelo globo, vem deixando suas marcas em cavernas com
pinturas rupestres, desenvolvendo linguagem para poder realizar a
comunicacdo e a troca de informactes, desta forma deixando um
legado de registros através dos milénios, propiciando as novas
geragOes informagbes que possam ser utilizadas no presente e no
futuro.
Na citagcdo de Bueno, revela que se hoje temos diversos meios de
comunicacédo, isso se deve aos nossos antepassados que buscaram se

comunicar de todas as formas possiveis.

2.2 A Origem da Comunicacao néo verbal

Muita gente conhece a comunicacdo apenas por palavras, mas se
comunicar vai mais além. Nossos primitivos ndo tinham a fala e pela
necessidade de sobreviver e para viver em sociedade, criaram 0s signos

linguisticos, composto por gestos com significados.

Cunha (p. 132, 2004) afirma que:

Em cada sujeito, verificamos que a dimenséo primeira do corpo é a
de midia de si mesmo, ou seja, ha uma necessidade inegavel de ser
visto, de tornar-se presente, de ampliar seus limites e dominio de
territorialidade, espaco.

A citacdo de Cunha demonstra que a comunicac¢ao nao verbal envolve
todas as manifestacdes de comportamentos que ndo sdo demonstradas por
palavras, como gestos, expressoes faciais, entre outros.

Com a organizacao desses signos, hasceu a comunicagao nao verbal,
uma linguagem que o homem conheceu e utilizou antes mesmo da

comunicacéo verbal e que era muito bem compreendida.

O que este e outros fatos sugerem € que a lingua pode a principio ter
evoluido a partir de um sistema gestual numa época em que 0s
ancestrais do homem adotavam a postura vertical, liberando com isso
as maos, 0 cérebro aumentando de tamanho e adquirindo potencial



17

para a especializacdo de complexas funcdes de processamento no
hemisfério dominante. (LYONS, 1981, p. 20 -21).

A citacdo de Lyons, sugere que a linguagem corporal esta no individuo
desde sempre, algumas vezes imperceptivel, e que essa comunicacao
evoluiu muito ao longo do tempo.

De forma consciente ou néo, todo ser humano usa a comunicac¢ao nao
verbal, agora mais desenvolvida, devido ao progresso humano, afinal foi com
a evolucdo do homem que essas expressdes ganharam mais significados.

Weil (p. 69, 1986) diz que:

Quando em grupo, nossa linguagem corporal anseia por afirmar o
nosso eu. — Vamos juntar palavras — e a percepgdo delas sera
aprendizagem, ou melhor, reaprendizagem? - o valor filogenético dos
gestos antigos; ou a prova de como nosso vovo pré-histérico escapou
de levar uma pedrada da eleita do seu coracdo por ndo esperar pela
invencao da palavra falada.

Diante do exposto, nota-se que a espécie humana, pela necessidade e
com o processo evolutivo, criou e dominou cédigos, articulados entre si, que
foram e ainda sédo utilizados tanto na comunicacao verbal quanto para a nao
verbal.

Baitello (1998, p. 11), defende que: “Todo processo comunicativo tem suas
raizes em uma demarcacdo espacial chamada corpo. O que se denomina
‘comunicacao’ nada mais € que a ponte entre dois espacos distintos”.

Logo, da pra perceber que a linguagem nado verbal veio antes da
linguagem verbal. Os humanos a utilizaram por um tempo sem precisar recorrer
a fala. Para conseguirmos entender o processo evolutivo, temos que conhecer

a cultura da comunicacgéo de cada regiao, que se difere em todo o mundo.

3. A LINGUAGEM CORPORAL E SUA CULTURA

A Comunicacéo nao verbal pode variar conforme a regiao, conforme
ja descrito no capitulo anterior, alguns gestos sdo compreendidos de
formas diferentes em cada pais, isso ocorre pelas suas culturas serem
diversas. Como afirma Cardoso (1999, p. 42): “[...] o corpo é elaborado

(obviamente dentro dos limites impostos por sua conformacéo fisiolégica),
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a partir das relacdes de significados socialmente nele investidos [...]".

Nessa citacdo de Cardoso, demonstra que o individuo € moldado a
partir das relacbes que tem com a sociedade, e que, a cultura tem grande
interferéncia nessas relacgoes.

H& quem acredite que a cultura tem grande influéncia na comunicacéo
nao verbal, por cada pais ter a sua forma de se comunicar, como os ingleses,
gue sentem aversdo a um aperto de mao, ja os brasileiros utilizam o aperto
de mao como forma de educacédo ou até afeto, por isso é essencial entender
0s aspectos de diferentes culturas antes de viajar pelo mundo. De forma
consciente ou néo, todo ser humano usa a comunicagéo nao verbal, agora
mais desenvolvida, devido ao progresso humano, afinal foi com a evolucéo
do homem que essas expressdes ganharam mais significados. Na
concepcao de Merleau-Ponty (1999), citado por Viana (2005): “[...] obtém-se
a comunicagdo ou a compreensdo dos gestos pela reciprocidade entre
minhas intencbes e 0s gestos do outro, entre meus gestos e intencdes
legiveis na conduta do outro”. p. 235).

Do ponto de vista de Viana, entende que a comunicagao so se da por
completa, se a mensagem transmitida for entendida perfeitamente, nesse
entendimento se leva em conta também o que o corpo demonstra.

Apesar de existir muitas culturas diferentes, s6 ha um gesto semelhante
em todo mundo, o sorriso, embora possa ter diversas causas e emocg0oes, 0
sorriso € um gesto universal.

Hall (1994) acredita que: “A cultura esconde muito mais do que revela
e, por estranho que pareca, € aos proprios participantes que ela mais
efetivamente oculta os seus segredos”.

Essa frase de Hall mostra que, para entender verdadeiramente a cultura
de qualquer regido € fundamental conhecer os minimos detalhes e assim,

comecamos a fazer parte dessa cultura.

3.1 A cultura da Linguagem Corporal nas empresas

A comunicacdo ndo verbal é uma ferramenta, na maioria das vezes

ignorada pelos gestores, mas que pode ser uma forte estratégia para a
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empresa chegar ao Sucesso.

Muito se ouviu falar que o nosso corpo fala. Isso é fato. A comunicacao
nao verbal é uma habilidade que ndo se aprende, apenas se aprimora. Toda
organizagao inteligente observa as habilidades dos seus colaboradores e

investe nisso para fazer a empresa crescer.

Pease e Pease (p. 14, 2013) reforgcam ainda que:

“de[...] 60% a 80% do impacto que vocé causara sera ndo
verbal. Sua abordagem, seu aperto de méo e sua
linguagem corporal geral serdo 0os maiores responsaveis
pelo resultado de sua entrevista. Se quiser ser um
excelente entrevistado, ndo se esqueca de colocar a
primeira impressédo em primeiro lugar”.

Nessa passagem de Pease e Pease, mostra 0 quanto a linguagem
corporal é observada nas entrevistas, até mais do que a comunicacéo verbal,

pois a primeira impressao € a que fica.

No ambito profissional, utilizar a comunicacdo nao verbal como uma
forma de ganhar a confianga do cliente é de grande valor. Palavras, as vezes,
nao sdo suficientes para convencer o contratante de que o servico é bom ou
de que a empresa vai satisfazer bem quem os contrata. E necessario obter

essa confianca com olhares, gestos, entre outros jeitos de passar confianca.

Albert Mehrabian (1950), indica que “no processo de comunicagéo, 55%
da informacdo que se recebe séo atribuidas a linguagem corporal (gestos,
posturas, movimentos, etc.), 38% correspondem a voz e apenas 7% a

palavra”. (p. 17)

Pode serimperceptivel, mas demonstramos mais emog¢des com 0 corpo
do que se tentarmos expressar verbalmente. Sendo assim, nas empresas iSso
pode ser muito Gtil nas negociacdes com fornecedores, relacdbes com o0s
clientes ou até na interacéo no ambiente de trabalho, porém essa cultura ainda
apresenta muita resisténcia entre os funcionarios, mas um bom lider sabe

enxergar o que as palavras nao dizem.

De Gois, Nogueira e Vieira defendem que:
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“[...] o ‘corpo fala’ de forma consciente e inconsciente, e isto tem
passado despercebido nos relacionamentos internos das
organizagdes, gerando, muitas vezes, conflitos.” (DE GOIS;
NOGUEIRA; VIEIRA, 2011, p. 4).

Nessa menc¢do, os autores afirmam que a resisténcia em relagdo a
comunicacdo nao verbal gera muitos conflitos dentro das empresas, pois

mesmo inconscientemente, esse tipo de comunicagao acontece.

3.2 O Processo da Comunicacao nao verbal

A comunicacdo tem como objetivo transmitir uma mensagem, seja por
palavras, ideias ou sentimentos, fazendo com que essa mensagem seja
recebida com clareza, podendo assim, influenciar o comportamento do
receptor, que pode variar na reacao, conforme seus valores, crencas, histéria
ou cultura. Na comunicacdo ndo verbal ocorre esse processo, porém sem
utilizar palavras, emite o recado usando gestos, desenhos, olhares por
exemplo. Pode ser observada na literatura, escultura, pintura e outras formas
de expressédo humana, como na vestimenta, por exemplo.

Peirano (2003) enfatiza:

Rituais sdo bons para transmitir valores e conhecimentos e também
proprios para resolver conflitos e reproduzir as relages sociais [...]
como vivemos em sociedade, tudo aquilo que fazemos tem um
elemento comunicativo implicito. Ao nos vestirmos de determinada
forma, ao assumirmos determinadas maneiras a mesa [...]. (p. 10)
Na opinido de Peirano, até a vestimenta é uma forma de comunicacao
nao verbal e que essa comunicacdo, na maioria das vezes, se da por rituais.
A principal fungdo da comunicacdo ndo verbal € a expressdo dos
sentimentos do emissor. Usando uma enfermeira como exemplo, a habilidade
da comunicacao facilita muito a sua fungéo, que € prestar cuidados a quem
precisa e, muitas vezes faz isso sem o uso de palavras, apenas com olhares,
sorrisos, posturas, que acalmam quem precisa e, facilita ela prestar os seus
servi¢cos de forma adequada, tendo muitas vezes, que disfarcar seus proprios

sentimentos e esconder suas preocupacdes pessoas para que iSSO néo
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atrapalhe sua interacdo com o paciente.

Pross (1972), citado por Baitello Junior (1998), considera que:

Os sons e a fala, os gestos com as méos, com a cabec¢a, com 0s
ombros, os movimentos do corpo, 0 andar, o sentar, a danca, 0s
odores e sua supressdo, os rubores ou a palidez, a respiracédo
ofegante ou presa, as rugas ou cicatrizes, 0 sorriso, o riso, a
gargalhada e o choro séo linguagens dos meios primarios. (p.12)
Nesse trecho de Baitello Junior demonstra que ndo tem como emitir
uma mensagem sem palavras se ndo houver o sentimento de quem emite, iSso
reflete no comportamento do emissor da mensagem.
Atualmente, se d4 mais importancia para a Comunicacéo Verbal, porem
a Comunicacado nao verbal existe desde a pré-historia, onde o Homo Sapiens
utilizava grunhidos e gestos para se comunicar e sempre foi entendido.

Para Birdwhistell (1985), “apenas 35% do significado social de qualquer
interacdo corresponde as palavras pronunciadas, pois o homem é um ser
multissensorial que, de vez em quando, verbaliza”.

A Comunicacdo néo verbal se divide em quatro tipos: Paralinguagem,

Proxémica, Cinésica e caracteristicas fisicas. As quais detalharemos a seguir.

3.21 Paralinguagem

Para a IBRALC (Instituto Brasileiro de Linguagem Corporal),
Paralinguagem sao as caracteristicas sonoras da voz.

Por caracteristicas sonoras da voz entende-se como altura, tonalidade da
VOz e eventuais pausas na fala, as ferramentas que foram utilizadas e que nao
integram o vocabulario, como bocejos, tosses, risadas, etc.

Ja para Daniels, Spiker e Papa (1997), “a paralinguagem consiste de
sons na fala ndo verbal. Tom, inclinacdo, volume, flexdo, inflexdo, ritmo sao

elementos da paralinguagem?”. (p.98)

3.22 Proxémica

Para Poyatos (1977 apud RECTOR & TRINTA 1985, p. 59), a Proxémica

pode ser definida como “A concepc¢ao, estruturacao e o uso humano do espaco,
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abrangendo desde o ambiente natural ou construido até distancias consciente
ou inconscientemente mantidas na interagdo pessoal”.

Percebe-se que para o autor, Proxémica € como a pessoa utiliza o
ambiente ao seu redor para se comunicar, o estudo da proximidade de pessoas
€ 0 espaco que ocupam, tendo ou ndo, contato fisico nessas interacoes.

Por fim, segundo Bruognolo (1991), “A proxémica nos ajuda a

compreender o significado do espaco”. (p. 405)

3.23 Cinésica

Poyatos (1997), define a Cinésica como:

Estudo sistematico de movimentos corporais baseados
psicomuscularmente e/ou as suas posicdes resultantes, quer
aprendidas ou somatogénicas, de percepcao visual, visual-acUstica e
tatil ou cinestésica que, isolados ou combinados com as estruturas
linguistico-paralinguisticas e com o contexto situacional, possuem
valor comunicativo, seja consciente ou inconscientemente”. (p.56)
Portanto, conclui-se que sao todos os movimentos que fazemos com
todas as partes do nosso corpo. Expressodes faciais, postura corporal e gestos
gue acompanhem os atos da linguagem sdo exemplos dessa modalidade de
comunicacgéo nao verbal.
Ja para Daniels, Spiker e Papa (1997), “o estudo do movimento corporal
denomina-se kinesics (do original), ou seja, o estudo das for¢cas que causam ou
influenciam os movimentos, usando as mesmas idéias empregadas na

linglistica”. (p.98)

3.24 Caracteristicas Fisicas

Para a IBRALC, o conceito de caracteristicas fisicas € a forma e aparéncia
do corpo. Quando vemos alguém que ndo conhecemos, a primeira coisa que
notamos sdo as caracteristicas fisicas e esse é um exemplo de comunicacéo
nao verbal.

Segundo a Equipe IBC, “Neste tipo de comunicacdo nao-verbal entram
aderecos, vestimentas, aspectos fisicos e o impacto provocado por eles no

interlocutor".
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Portanto, o gestor conhecer a cultura de cada regido é fundamental para
0 sucesso de um negocio, pois facilita a relagdo com fornecedores e evita gafes
com clientes, ndo fazendo nada que agrida a cultura deles. A comunicagcado nao
verbal passa por um processo até a mensagem chegar no receptor, que pode

ser emitida e entendida de diversas formas, como veremos a seguir.

4 APRESENTACAO DOS DADOS DA PESQUISA

Conforme citado no item da metodologia de pesquisa deste trablho, o
principal instrumento de pesquisa utilizado foi o questionario, elaborado apos a
realizacdo de pesquisas que compuseram o referencial teérico. Por meio da
analise dos dados obtidos no questionario, busca-se alcancar os objetivos

propostos nesta investigagao.

Para a verificacdo dos dados, foi elaborada uma analise descritiva, onde
foram expostos os resultados da pesquisa de acordo com as frequéncias
absolutas apresentadas em tabelas referente a algumas quetsbes do
guestionario aplicado. A analise descritiva, é a fase inicial deste processo de
estudo dos dados coletados, auxiliando a organizar, resumir e descrever as

informacdes, através da utilizacdo de gréaficos e porcentagens.

Assim se deu a analise dos dados obtidos, por meio de tabelas e graficos,
com a proposta de demonstrar a visdo que algumas pessoas tém em relacao a
comunicacgéo nao verbal nas empresas e apresentar esse tipo de comunicacgéo

COmo mais um recurso a ser utilizado pelos gestores.

4.1 Pesquisa de Publico

Na pesquisa de publico, tivemos como objetivo obter informacdes sobre o
perfil dos entrevistados, classificando algumas de suas caracteristicas de acordo
com 0s seguintes critérios: sexo/género, faixa etaria, escolaridade, faixa salarial,
funcdo que exerce na empresa, tempo de atuacdo na empresa e ramo de

atividade.
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A tabela 1 apresenta a distribuicdo dos entrevistados de acordo com o

sexo/género.
Tabela 01 - Género
Género Respostas %
Masculino 4/20 20%
Feminino 16/20 80%

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

Observa-se que a maioria dos participantes € do sexo feminino,

representando 80% da amostra. O publico masculino foi a minoria (20%).

A tabela 2 mostra a distribuicdo dos participantes de acordo com a idade.

Para tanto, estabelecemos quatro diferentes faixas etarias:

Tabela 02 — Faixa Etéaria

Idade Respostas %
Menos de 20 anos 0/20 0%
De 20 a 40 14/20 70%
De 40 a 60 6/20 30%
Mais de 60 anos 0/20 0%

Fonte: Arquivo da Autora (2020)
Dos 20 patrticipantes, 14 (correspondendo a 70%) sdo da segunda faixa
etaria (de 20 a 40 anos). Os demais participantes se encontram na terceira faixa
etaria (de 40 a 60 anos). Nao houve participantes da primeira faixa etaria nem

da ultima.

Em relagdo a escolaridade, dez participantes (representando 50% da
amostra) estdo cursando o ensino superior. Trés participantes tém ensino médio

completo (15%) e os outros sete (35%) tém ensino superior completo.

Tabela 03 — Escolaridade

Escolaridade Respostas %
Ensino Fundamental 0/20 0%
Ensino Médio completo 3/20 15%
Ensino Médio cursando 0/20 0%
Ensino superior 7120 35%
Ensino superior cursando 10/20 50%

Fonte: Arquivo da Autora (2020)
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A tabela 4, abaixo, apresenta o nimero de informantes de acordo com a
faixa salarial. Para tanto, estabelecemos trés faixas salariais: de 1 a 3 salarios

minimos; de 4 a 6 salarios minimos; mais de 6 salarios minimos.

Tabela 04 — Faixa Salarial

Faixa Salarial Respostas %
De 1 a 3 salarios minimos 11/20 55%
De 4 a 6 salarios minimos 5/20 25%
Mais de 6 salarios minimos 4/20 20%

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

Tal distribuicéo revelou que onze participantes (55%) recebem de 1 a 3
salarios minimos. Cinco participantes (25%) declararam receber de 4 a 6 salarios

minimos, enquanto quatro (20%) disseram receber mais de 6 salarios minimos.

A tabela 5 apresenta a distribuicdo dos participantes segundo a funcéo
exercida na empresa. Estabelecemos trés categorias definidas (administracéo,

vendas e compras) e uma categoria ndo especificada (outro).

Tabela 05 — Funcdo na empresa

Cargo Respostas %
Administracéo 3 15%
Vendas 3 15%
Compras 7 35%
Outros 7 35%

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

A tabela 5 mostra que a maior parte dos participantes (70%) trabalha ou
em funcédo de compras ou em alguma funcéo nédo relacionada a nenhuma das
demais, sendo 35% em uma ou em outra. Os participantes que trabalham em
funcdo administrativa ou em vendas correspondem a 30%, sendo 15% em cada

uma dessas fungodes.

No que diz respeito ao tempo de atuacdo na empresa, a maioria dos
participantes (50%) esta atuando ha pelo menos 1 anos e, ho maximo ha 10
anos. Quatro participantes disseram atuam ha menos de um ano na empresa

(20%) e outros quatro trabalham entre 20 e 30 anos (também 20%). A minoria
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dos participantes (apenas dois, correspondendo a 10%) respondeu que trabalha

entre 10 e 20 anos na empresa.

Tabela 06 — Tempo que estd na empresa

Tempo Respostas %
Menos de 1 ano 4 20%
De 1 a 10 anos 10 50%
De 10 a 20 anos 2 10%
De 20 a 30 anos 4 20%
Mais de 30 anos 0 0%

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

Em relagdo a area de atuacao, foram definidas cinco categorias. A tabela

7 apresenta 0 numero de participantes que atuam em cada uma das categorias.

Tabela 07 — Ramo de atividade

Ramo Respostas Porcentagem
Area Administrativa 2 10%
Area da Sautde 7 35%
Compras e Vendas 5 25%
Producéo 3 15%
Outros 3 15%

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

A tabela 7 revela que 10% da amostra atua na area administrativa, isto &,

apenas dois participantes. Os participantes que trabalham na area da saude

representam 35% do total. Em relagédo a area de compras e vendas, 25% dos

participantes responderam atuar nessa area. As areas de producgao e “outros”,

isto é, uma categoria que nao corresponde as demais alternativas foram as que

tiveram quantidades menos expressivas de participantes atuantes, com apenas

15% em cada uma.
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4.2 Pesquisa de Opiniao

Essa etapa do trabalho teve como objetivo identificar o conhecimento e a
opinido que dos participantes em relacdo a comunicacdo ndo verbal na sua
empresa. Buscou-se avaliar o quanto as pessoas acham importante essa forma
de comunicacao, a frequéncia que a pessoa utiliza esse meio para se comunicar
(ou ao menos acredita utilizar) e a influéncia que linguagem corporal exerce na
relacdo com o cliente. Os participantes também foram questionados sobre a
possibilidade de a linguagem néo verbal ser um recurso comunicativo utilizado
pela empresa e, além disso, se a pessoa adotaria esse tipo de comunicacao.
Algumas questdes referiam-se a percep¢do e/ou crenca do participante: sua
opinido sobre a linguagem né&o verbal prejudicar ou ajudar o ambiente de
trabalho, se ela pode ser uma ferramenta que possibilite sucesso profissional, se
a comunicacao nao verbal prejudica a comunicacdo verbal, se essa forma de
linguagem €& fundamental para a interacdo com o cliente (levando em
consideracao o ramo da atividade do entrevistado) e se ela é prejudicial quando

usada de forma inadequada nas empresas.

Os gréficos abaixo mostram os resultados das respostas dos participantes as

perguntas do questionario.

Gréfico 01 — Que importancia vocé considera que a comunica¢ao nao

verbal tem na sua empresa?

@ Muito importante

@ Importante
Indiferente

@ Nio sei

40%

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

Pode-se observar no Gréfico 1, que a maioria dos participantes considera
a comunicacado nao verbal importante (50%) ou muito importante (40%) na

empresa. Apenas dois participantes responderam que a comunicagao nao verbal
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€ indiferente. Todos os participantes tiveram algum tipo de opinido sobre a
linguagem néo verbal — ndo houve sequer uma resposta da alternativa “nao sei”.

Ao serem questionados sobre a frequéncia com que utilizam
linguagem/comunicacdo ndo verbal na empresa, encontramos a seguinte

distribuicdo, apresentada no grafico 2:

Gréafico 02 — Com que frequéncia vocé utiliza a comunicacao ndo verbal na

sua empresa?

® Sempre

@ Quase sempre
) Raramente

@ Nunca

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

Conforme observa-se no grafico 2, a maioria dos participantes respondeu
usar raramente a comunicagdo néo verbal (40%). Por outro lado, 45% dos
participantes disseram usa-la sempre (30%) ou quase sempre (15%), enquanto

apenas 15% responderam que n&o a usam nunca.

O gréfico 3 apresenta as respostas sobre a influéncia que os participantes

acreditam a comunicagéo nao verbal ter sobre o cliente.
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Gréfico 03 — Qual grau de influéncia a comunicagédo néo verbal tem sobre o

cliente na sua empresa?

@ Muita influéncia
@ Pouca influéncia
@ Indiferente

@® Nio sei

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

Esse gréfico apresenta um resultado que impossibilitou-nos tecer
conclusdes seguras, visto que 40% dos participantes alegou haver muita
influéncia da linguagem néo verbal sobre o cliente e outros 40% alegaram haver
pouca influéncia. Apenas um participante (5%) disse que a linguagem nao verbal
é indiferente em relacgéo a influéncia sobre o cliente e outros trés (15%) disseram

nao saber.

Grafico 04 — Vocé concorda que a comunicacao nao verbal pode ser um

recurso a ser utilizado nas empresas?

@ Discordo
totalmente

@ Discordo
parcialmente

@ Nio sei
@ Concordo

parcialmente
w @ Concordo
totalmente

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

As respostas para essa pergunta foram, em boa medida, positivas: 90%
concordam total (45%) ou parcialmente (45%) que a comunicacao néo verbal

pode ser um recurso a ser adotado nas empresas. Nos dados do Grafico 4,
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revela-se o publico que discorda totalmente que a comunicagéo ndo verbal pode
ser um recurso a ser utilizado nas empresas. Apenas dois participantes

discordaram total ou parcialmente.

A pergunta seguinte buscava descobrir se os participantes adotariam
linguagem néo verbal como forma de inovagédo comunicativa na empresa. Os

resultados estédo apresentados no grafico 5, abaixo:

Grafico 05 — Vocé adotaria a comunicagdo ndo verbal como uma inovagao na

sua empresa?

® Sim
@ Talvez
@ Nio

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

Novamente, a maior parte dos respondentes respondeu que sim (60%) ou
talvez (35%) adotaria a linguagem nado verbal. Apenas um dos participantes

respondeu terminantemente “nao”.

No que diz respeito & comunicacdo ndo verbal prejudicar ou ajudar o

ambiente de trabalho, foram encontradas as seguintes respostas:
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Grafico 06 — Na sua opinido, a comunicacdo ndo verbal prejudica ou ajuda o

ambiente de trabalho?

® Prejudica muito
® Prejudica

@ Indiferente

® Ajuda

@ Ajuda muito

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

Novamente, a maioria das respostas indicaram haver uma atitude positiva
em relacédo ao uso de linguagem néo verbal: 50% responderam que a linguagem
nao verbal ajuda e 30% responderam “ajuda muito”. Dois participantes acreditam
gue a linguagem néo verbal é indiferente, e outros dois responderam que ela

prejudica. Nenhum participante respondeu a alternativa “prejudica muito”.

Gréfico 07 — Vocé concorda que a comunicacdo nao verbal pode ser uma

ferramenta para chegar ao sucesso profissional?

@ Concordo
totalmente

@ Concordo
parcialmente

@ Nio sei

@ Discordo
parcialmente

@ Discordo
totalmente

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

As respostas a essa pergunta revelaram que a maioria dos respondentes
acredita que ha, sim, importancia da linguagem ndo verbal o suficiente para
influenciar o sucesso profissional do individuo: 50% das respostas estavam
parcialmente de acordo com a assercgao e 25% estavam totalmente de acordo.
Trés participantes (15%) responderam nao saber e 10% discordaram totalmente

(5%) ou parcialmente (5%).
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As respostas a pergunta “Vocé concorda que a comunicagao nao verbal
prejudica a comunicagdo verbal?” parecem refletir em alguma medida as

respostas das perguntas anteriores.

Gréfico 08 — Vocé concorda que a comunicacao nao verbal prejudica a

comunicacéao verbal?

@ Discordo
totalmente

@ Discordo
parcialmente

@ Nio sei

@ Concordo
parcialmente

@ Concordo
totalmente

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

Apesar de 30% dos participantes terem respondido ndo saber se a
linguagem ndo verbal pode ser prejudicial a linguagem verbal, 45% das
respostas mostram discordancia, isto é, acreditam que a linguagem néo verbal
nao prejudica a comunicacao verbal. Dois participantes concordaram com essa

afirmacéo e trés discordaram parcialmente.

O grafico 9 apresenta as respostas a pergunta relacionada ao fato de a

comunicagéo néo verbal ser fundamental na interacdo com o cliente.

Gréfico 09 — No seu ramo de atividade, vocé considera a comunica¢ao nao

verbal fundamental na interacdo com o cliente?

@ Extremamente
fundamental

@ Fundamental
@ Irrelevante
@ Nio sei

Fonte: Arquivo da Autora (2020)
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Para a maioria dos participantes, a linguagem nao verbal é fundamental (55%)
ou extremamente fundamental (15%) na interacdo com o cliente. Os demais
participantes responderam que a linguagem nédo verbal, definitivamente, &

irrelevante na interagdo com o cliente.

A Ultima pergunta buscava descobrir se 0 uso inadequado da linguagem
nao verbal nas empresas era prejudicial. As respostas estdo apresentadas no

gréfico 10, abaixo:

Gréfico 10 — Vocé considera a comunicacao ndo verbal prejudicial guando

usada de forma inadequada nas empresas?

@ Muito prejudicial

® Prejudicial
Indiferente

@ Néo sei

5 |

Fonte: Arquivo da Autora (2020)

No Grafico 10, observa-se que o publico que considera a comunicagéo
nao verbal muito prejudicial quando usada de forma inadequada nas empresas,
representado por 30% da amostra. O publico que considera o uso inadequado
prejudicial constitui a maioria das respostas (55%). Dois participantes (10%)
consideram ser indiferente o uso inadequado da linguagem nao verbal, enquanto

apenas um participante (5%) respondeu néo saber.

Pudemos observar que, no dia a dia, a comunicagdo ndo verbal é
considerada indispensavel tanto na vida pessoal quanto profissional da maioria
dos participantes da pesquisa. Seria possivel, portanto, que as empresas
pudessem adotar a linguagem nao verbal, pois além de facilitar as relacdes
individuais, foi considerada uma ferramenta para o sucesso profissional, bem
como um recurso indispensavel para a interacdo com o cliente. De modo geral,

a comunicacao nao verbal pode aprimorar o desempenho dos funcionarios nas
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empresas, mas convém observar que o medo em relacdo a essa linguagem,
torna esse recurso, muitas vezes, ineficaz. E fundamental, portanto, o gestor se
empenhar em informar seus funcionarios quanto a importancia desse tipo de
comunicacdo, fornecendo-lhes a possibilidade de, como o0s proprios

participantes responderam, obter sucesso profissional.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho se prop6s a analisar o comportamento e a visdo das
pessoas em relacdo a “Comunicacao nao verbal nas empresas” e proporcionou
uma pesquisa ampla e muito conhecimento adquirido para a investigadora sobre

o0 tema abordado.

O assunto € de extrema relevancia, ndo so para o meio empresarial, como
para o0 meio académico e para crescimento pessoal também, pois muitos
desconhecem o tema e, por esse motivo, nao utilizam como recurso, sem saber

que pode ser de grande ajuda, se for utilizado adequadamente.

Como destaque, a pesquisa indica, que a 80% dos entrevistados sdo do
sexo feminino, como mostra a tabela 01, e 70% tém a faixa etaria de 20 a 40
anos, como mostra a tabela 02. J& em relacdo a Comunicacdo néo verbal,
apenas 60% adotariam esse recurso como uma inovacao na sua empresa.
Destacamos que a maior parte dos entrevistados, acreditam mais nessa
comunicagéo no seu ramo de atividade, como mostra o grafico 09, onde 55%

consideram fundamental esta ferramenta no seu ramo de atividade.

Os objetivos propostos inicialmente, foram concluidos. As perguntas e
problemas apresentados previamente, foram esclarecidos. Esperamos que com
esta pesquisa, possamos ajudar os estudiosos a terem uma visdo mais ampla,
sobre a utilizagdo desse recurso, que € tdo importante na vida pessoal e

profissional de todas as pessoas.

Por fim, esperamos que esta pesquisa possa servir de base a novos
trabalhos sobre o tema ou mesmo levar a reflexdo sobre a possibilidade de

conduzir discussdes acerca da comunicagdo/linguagem nao verbal nas
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empresas. Como sugestao para uma futura evolucéao da pesquisa sobre o tema,
seria um aprofundamento do assunto como forma estratégica em todos os

ambitos profissionais.
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