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Resumo: A comunicagdo ndo violenta é uma ferramenta bastante atil na
resolucdo de conflitos, haja vista que, por intermédio de sua metodologia
inovadora, leva em consideracdo comportamentos, sentimentos, percepcoes,
necessidades pessoais de si e do outro. O objetivo deste artigo foi analisar a
producdo literaria sobre comunicagdo organizacional e investigagdo de modo
eficaz a fim de promover o bem-estar geral através da comunicacao eficiente e
n&o violenta. Os estudos mostraram que a comunicagéo nao violenta inaugura um
modo de comunicagdo que proporciona a possibilidade de uma conexao real em
nossas interagdes. Ao trazer a humanizagdo a tona, com todas as suas
necessidades e vulnerabilidades, ela se torna uma valiosa ferramenta de resolucéo
de conflitos e de habilidades sociais.
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Mental Health In The Organizational Environment: The Challenges Of
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Abstract: Non-violent communication is an extremely useful tool in
conflict resolution, given that, through its innovative methodology, it
considers behaviors, feelings, perceptions, personal needs of oneself and
the other. The aim of this article was to analyze literary production on
organizational communication and research on effective ways to promote
general well-being through efficient and non-violent communication.
Studies have shown that non-violent communication opens a way of
communication that provides the possibility of a real connection in our
interactions, by bringing humanization to the surface. With all its needs
and vulnerabilities, it becomes a valuable conflict resolution tool and
social skills.
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Resumen: La comunicacion no violenta es una herramienta de gran utilidad en
la resolucion de conflictos, ya que, a traveés de su innovadora metodologia,
considera comportamientos, sentimientos, percepciones, necesidades personales
de uno mismo y del otro. El objetivo de este articulo fue analizar la produccion
literaria sobre comunicacién organizacional y la investigacion sobre formas
efectivas de promover el bienestar general a través de una comunicacion eficiente
y no violenta. Los estudios han demostrado que la comunicacion no violenta abre
una via de comunicacién que brinda la posibilidad de una conexion real en
nuestras interacciones, al traer la humanizacién a la superficie. Con todas sus
necesidades y vulnerabilidades, se convierte en una valiosa herramienta de
resolucion de conflictos y habilidades sociales.

Palabras clave: Comunicacidn; Comunicacion no violenta; Organizacion.

1 Introducéo

A comunicagdo tem uma enorme influéncia na evolugdo da espécie humana, pois
serviu e ainda serve como um meio essencial e importante de integracdo de grupo e de
transmissdo de conhecimento, promovendo o desenvolvimento pessoal e coletivo. Cardoso
e Mendes (2018) narram uma histéria que foi difundida no meio popular sobre
Michelangelo, onde contam que o artista, apds concluir sua escultura Moisés, ficou tdo
impressionado com a perfeicdo que a questionou sobre seu siléncio e pediu que ela falasse,
deixando a célebre frase para a posteridade: “Por que ndo falas? Fala!”. Os autores encerram
a historia descrevendo que, em face do siléncio mantido pela estatua, Michelangelo ficou
desapontado e Ihe martelou o joelho. No entendimento dos autores, essa historia se faz
relevante para a questdo da comunicacdo e da linguagem pela suposta proximidade do
pensamento do artista entre a linguagem e o espirito humano, indicando que a linguagem
faria parte da natureza humana.

A comunicacdo € um processo que consiste na transmissdo de informagdes
codificadas por um interlocutor através de um canal a ser decodificado por um receptor,
portanto, ha a interpretacdo de uma determinada mensagem. Assim, a fluidez do ato
comunicativo deve ser entendida como uma via de mao dupla, onde, por um lado, existe um
individuo que pretende transmitir ideias, criando condicGes para seu amplo entendimento, e,
por outro, ha outro individuo, que escuta e compreende as informacdes transmitidas.

As competéncias de comunicacdo de um individuo sdo utilizadas no modo de
expressdo e comunicacdo com seu grupo social, com seus superiores ou subordinados no
trabalho, com seus clientes, na cooperagdo do trabalho de equipe, no didlogo, nas

negociacdes e na comunicacdo em geral. Nota-se que um individuo pode ser um
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comunicador competente em uma linha de comunicagdo especifica, mas pode ndo ser
competente em outra.

Chama-se a atencdo para o fato de que a comunicacao eficiente € um dos maiores
desafios, se ndo o maior, no mundo profissional e social em geral. Também se deve ter em
mente que a maneira Como nos comunicamos se torna um tipo de identidade. Este fato pode
ser exemplificado em expressdes como: “Ele ¢ um desesperado, fala tdo rapido e sem parar
que eu mal consigo entendé-lo”, “Ela é muito brava, ela esta sempre gritando e ndo ouve
ninguém”, “Ele é muito gentil, sempre tem algo de bom para dizer sobre todos”, "Ela ¢ tdo
calma e tem uma maneira tao serena de dizer que até esqueco de problemas quando falo com
ela" etc.

O poder contido nas palavras pode de fato fazer com que as pessoas, em geral,
sintam-se valorizadas ou arrasadas. E importante ter sempre em mente que as palavras
trazem afetos, que podem ser positivos ou ndo. Em geral, as pessoas podem esquecer 0 nome
de um individuo, mas lembram-se vividamente de como se sentiam em relagdo a ele. Um
bom exemplo disso sao nossas memorias de infancia: “Havia uma menina na minha sala de
aula que sempre era boa comigo”, “Quando eu era moleque tinha um vizinho na minha rua
que sempre me maltratava”, “A moca da padaria sempre me falava uma coisa legal”, “O tio
da banca de jornal sempre tinha uma historia engracada para me contar”.

A comunicacdo divide-se em quatro tipos diferentes, sendo eles: comunicacao
verbal, comunicacdo ndo verbal, comunicacdo escrita e comunicacdo visual. Cada um desses
tipos de comunicacdo afeta os minimos aspectos da vida.

O que pode ser facilmente observado no comportamento humano geral é que:
evitamos estar proximos de pessoas que nos criticam, diminuem ou nos ofendem; noés
simplesmente ndo gostamos de té-las por perto, fugimos e nos protegemos delas, e nédo
raramente as atacamos de volta, visto que elas nos trazem sentimentos desagradaveis. Em
alguns casos, ndo é sequer necessario que a pessoa verbalize sua critica, basta o vislumbre
daquele olhar fulminante direcionado ou entdo aquele riso de deboche e pronto, o dano no
relacionamento ja foi causado.

A comunicagéo acontece o tempo todo. Mesmo as pessoas que falam pouco estéo se
comunicando com o grupo de algum modo; lembra-se do olhar fulminante ou do riso de
deboche? Portanto, mesmo o siléncio ja é alguma comunicacdo. Por exemplo, vocé ja deve

ter ouvido falar que uma determinada situacéo foi tdo intensa para alguém que a pessoa ndo
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conseguiu nem mesmo dizer nada naquela hora. Este exemplo mostra que aquele siléncio
n&o era vazio, na verdade, estava repleto de significado e emocéo e comunicava algo.

Segundo Watzlawick, Beavin e Jackson (2007), ha no ser humano uma
impossibilidade de ndo se comunicar, explanando o fato de que todo comportamento é uma
forma de comunicacdo. Assim, do mesmo modo que ndo existe um ndo comportamento,
também ndo existe uma ndo comunicagdo. Logo, é impossivel ndo se comunicar. Deve-se
também considerar que 0s autores denominaram como metacomunica¢do a comunicacao
ndo verbal ao que é percebido, ou seja, aquilo que € sentido no clima do grupo. Denota-se
que o trabalho pode ser um agente causador de felicidade e satisfagdo, mas também pode vir
a ser fonte de sofrimento.

Observa-se que muitos individuos veem seu ambiente de trabalho como uma tortura
diaria, e travam uma verdadeira batalha para se manterem mentalmente equilibrados neste
espaco. Entre algumas das queixas constantes estdo as exigéncias irreais, lideres confusos,
pouca clareza nas defini¢cbes das funcgdes laborais, cobrangas ameagadoras, intimidacao,
comunicacdo ineficaz, humilhacéo e assédio psicologico. Clarifica-se que o trabalhador pode
sofrer com um ou mais dos itens citados e, com isso, ir acumulando seus recursos internos
de modo que, em algum momento, possa até mesmo vir a desenvolver um desequilibrio
fisico e emocional, podendo acarretar sérios problemas para sua satde. Algumas das
consequéncias de um ambiente profissional toxico sdo: estresse, ansiedade, sindrome de
Burnout, transtorno de panico e transtornos mentais relacionados ao consumo de alcool e
drogas.

Evidencia-se que o estresse de cada membro do grupo afeta os outros membros.
Assim, 0 estresse de um Unico membro do grupo pode, de fato, ser o reflexo do sofrimento
coletivo. Por outro lado, um ambiente positivo pode permitir que caracteristicas positivas de
seus membros sejam manifestadas e amplificadas, o que, por sua vez, potencializa os
resultados do grupo.

Atualmente nota-se que casos de transtornos psiquiatricos e doencas mentais no
ambiente de trabalho estéo crescendo e séo alguns dos fatores que mais afastam profissionais
de suas atividades. Conforme Prates (2017), no Brasil este tipo de adoecimento vem
crescendo rapidamente, observando os dados da Previdéncia Social, que registrou em 2016
o0 afastamento de 75,3 mil trabalhadores em razéo de quadros depressivos, 0 que representa
37,8% de todas as licencas médicas motivadas por transtornos mentais e comportamentais
no mesmo ano. Em 2016, foram registrados mais de 199 mil casos de pessoas que se
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ausentaram de empresas publicas e privadas por sofrerem transtornos psiquiatricos e doengas
mentais ligadas ao exercicio profissional.

Evidencia-se entdo que, para evitar que estes adoecimentos ocorram, as empresas
precisam criar necessariamente um ambiente saudavel para todos. Uma comunicacéo falha
ou inapropriada é considerada como um fator de risco para a saude do trabalhador, de acordo
com a OMS (2017). Sublinha-se que a saude mental dos funcionarios de uma organizacao é
grandemente prejudicada quando as préaticas de gestdo e de comunicagdo sdo inadequadas.
Para a OMS (2017), as empresas podem adotar interven¢des como parte de uma estratégia
integrada de salde e bem-estar que incluam a prevencao, a identificacdo precoce, 0 apoio e
a reabilitacdo dos trabalhadores.

A falta de habilidade em comunicacdo, além de poder ser prejudicial para a salude
mental dos trabalhadores, também fara com que, no caso do lider, seja impossivel liderar o
ambiente corporativo de modo eficaz e adequado. No caso dos trabalhadores, a pouca
competéncia em comunicagdo pode acarretar com que o profissional ndo seja reconhecido
ou mesmo que nao consiga desempenhar suas funcdes adequadamente, o que o0 torna um
profissional de pouca produtividade.

O processo comunicativo e sua relacdo com o ambiente organizacional envolvem
diferentes facetas que serdo exploradas nestas paginas; entre elas trataremos dos temas de
percepcdo, conflito, mudanca organizacional, integragcdo, feedback e comunicagdo néo

violenta.

2 Fundamentacéo Teorica

2.1 Percepcao

Segundo Macedo Filho (2003), a pessoa ndo somente vé&, mas principalmente percebe
0 objeto que observa de forma particular a si mesma, que, por sua vez, € um modo Unico de
perceber outro ser humano. O autor pontua que nos delineamentos organizacionais, a
percepcdo e suas possiveis distorcbes sdo elementos de grande relevancia para o
estabelecimento do clima, das relagdes, da qualidade de vida no trabalho, entre outros
fatores.

Macedo Filho (2003) pontua que o individuo percebe e é percebido pelos outros.

Indicando, assim, a existéncia de uma relagdo “percebedor-percebido”, sendo que, tal
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relacdo, segundo o autor, é um fator demasiadamente importante para o autoconhecimento.
Elucida-se que conforme Katz e Kahn (1974), a posicéo ocupada pelo colaborador no espago
organizacional pode limitar seu acesso a organizagdo de um modo global, podendo, também,
limitar a quantidade e a qualidade de informacdes que ird receber, o que pode acarretar
percepcOes erroneas.

Pontua-se que percepcbes errdbneas em geral levam a compreensdes também
erroneas; em face de tantos equivocos, ndo se torna imprevisivel supor que existam conflitos

e falhas na comunicacédo que, por sua vez, podem gerar uma produtividade menor.

2.2 Conflito

O conflito € um processo de oposi¢do e confronto, podendo ocorrer tanto entre
pessoas como em grupos (WAGNER, 1999). E a existéncia de ideias, sentimentos, atitudes,
interesses antagonicos, diferentes, que colidem, que se chocam (CHIAVENATO, 1992).

Ha vérias formas de conflito; por exemplo, o conflito interno e o externo, de
relacionamento pessoal e interpessoal, entre outros. Existem quatro condicdes que
antecedem o conflito, sendo estas: a ambiguidade de papel, os objetivos concorrentes, 0s
recursos compartilhados e a interdependéncia de atividades (CHIAVENATO, 1992). O autor
expressa que existem varias formas de administracdo de conflitos, como: evitacdo/fuga;
acomodacdo/suavizacdo; competicdo/comando autoritario; concessdo/acordo; e, por fim,
colaboracéo ou resolucéo dos problemas.

Felippe (2012) expde que os conflitos atravessam o cotidiano e, geralmente,
envolvem questdes como a tomada de decisdo. A autora repousa ha concepgao de que o
conflito também pode ser produtivo para o desenvolvimento da organizacdo. Revela-se,
ainda, que a identificacdo de conflitos, dentro de uma organizacdo, deve acarretar um
movimento a fim de elimina-los ou de administra-los. A autora expde que um poderoso
auxiliar na administracdo dos conflitos € a Negocia¢do. O conflito pode ser uma arma
poderosa de desenvolvimento da organizacdo e das pessoas, quando bem administrado
(FELIPPE, 2012).

Diante de uma situacéo conflituosa, deve-se enfocar a causa real do conflito. Neste
sentido, é possivel aproveitar a emergéncia do conflito como uma oportunidade para

alcancar o melhor resultado possivel, que, em geral, é o que todos os envolvidos desejam.
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Fustier (1982) remete que os conflitos podem ser classificados, em linhas gerais,

segundo os contrarios: a natureza do conflito e suas causas.
2.3 Mudancga Organizacional

Segundo Vieira e Vieira (2003), a mudanca organizacional deve ser vista como um
processo permanente, uma necessidade de atualizacdo que gera atualizacdo. Para Fonseca
(2000), mesmo quando as mudancas sejam percebidas como necessarias, caso ocorram de
modo rapido e brusco, dificilmente sdo recebidas de forma consensual e podem despertar
pouco comprometimento dos membros. Mudangas muito rapidas e bruscas podem, também,
produzir efeitos contrérios, provocando resisténcia, conflitos, ressentimentos, magoas e até
sabotagens.

Ghani et al (2002) explana que a mudanca planejada pode ser compreendida como
um esfor¢o proativo da empresa, envolvendo seus membros e redefinindo suas atribuices,
para, assim, atingir o objetivo proposto pela organizacdo. Conforme Acufia e Fernandez
(1995), a iniciativa de uma mudanca segue a intencdo de resolver problemas, para que,

assim, as organizac6es possam ter um melhor desempenho.

2.3 Integracéo

Treinamentos de integracdo, segundo Silva, Nascimento e Botelho (2013), sdo
positivos tanto para o desempenho do funcionario quanto da empresa, haja vista que uma
vez que o colaborador compreende seu papel na estrutura organizacional, ele se envolve
mais ativamente no processo, e passa a fazer parte da organizacdo de modo mais efetivo,
agindo, assim, de modo mais ativo nos processos organizacionais. Segundo tais autores,
guando o colaborador se sente um membro pertencente e participativo nos resultados da
organizacdo, ele pode responder de forma mais rapida e positiva na realizacdo de suas
atividades dentro da estrutura em que esta enquadrado.

Entretanto, se ocorrer o oposto, ele pode se sentir desorientado, o que o levaria a
fazer o trabalho de modo mecénico, sem ter o conhecimento do significado de sua atividade
na contribuicdo do resultado da organizacéo. Araujo e Garcia (2010) endossam que oferecer
um treinamento para um colaborador é sindnimo de um regime que oportuniza condicgdes

mais favoraveis a aprendizagem e a plena integragdo dos membros na organizacéo.



Saber Humano, ISSN 2446-6298, V. 10, n. 17, p. 124-140, jul./dez. 2020.

Ha no ser humano uma tendéncia natural em fugir do sofrimento e sentimentos de
exclusdo nos fazem sofrer. Pelo contrério, h4 uma espécie de alegria neuroquimica quando
nos sentimos realmente conectados com alguém. Branddo (2011) expde que nenhum
individuo vive isolado, logo, ndo é possivel compreender o comportamento do sujeito sem
considerar a influéncia que este sofre do outro. Para a autora, estabelecemos relagdes em que
cada uma das pessoas envolvidas tem suas intengdes particulares, dai a necessidade de os
membros entrarem em entendimento para que o objetivo do grupo seja alcancado. A autora
afirma que o alcance do objetivo depende necessariamente desse relacionamento.

Na concepcao de Fiorelli (2000), a integragdo aumenta o conhecimento por meio da
reciprocidade, tornando mais facil aproveitar as habilidades de cada membro e agindo como

fator de neutralizacdo dos pontos fracos.
2.4 Feedback

O processo de comunicacdo deve incluir o feedback. Pois sem o feedback a
comunicacao é unilateral; ja no caso da informacéo de retorno, a comunicacéo é considerada
bilateral (ROBBINS, 2002). Assim, o feedback proporciona que o transmissor saiba se o
receptor obteve a informacao de forma adequada. Sobre esse fendmeno, Davis e Newstron
(2001) informam que a comunicacdo bilateral s6 é possivel se for intermediada pelo
feedback. Pois, segundo os autores, o feedback € uma ferramenta imprescindivel para atingir
a exceléncia na comunicacdo corporativa. Conclui-se, portanto, que o uso do feedback
contribui efetivamente para a gestdo de pessoas, para 0 aumento da produtividade e para o
crescimento das organizacgoes.

Para Benitez (2001), quanto maior for o uso do feedback, mais eficaz tende a ser o
processo de comunicacdo, pois esta ferramenta permite aos gestores saberem se suas
instrugdes foram compreendidas e aceitas. Atualmente observam-se quatro tipos de
feedback, sendo eles: positivo, corretivo, insignificante e ofensivo. No feedback positivo, o
objetivo seria o de reforco para aquilo que se deseja que ocorra novamente. No feedback
corretivo, o objetivo seria o de corrigir aquilo que é considerado inadequado; muitas vezes
esse tipo de feedback pode ser confundido como punitivo. Ja no feedback insignificante,
trata-se de algo sem relevancia, o famoso “ndo fede e ndo cheira”, e a pessoa que o recebe
ndo consegue ter clareza do que foi transmitido. Por sua vez, o feedback ofensivo acaba
desvalorizando e desqualificando aquele que o recebe, podendo, entdo, estimular

sentimentos negativos e acarretar submissao ou desejos de vinganca.
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2.5 Engendramentos Da Comunicagdo N&o Violenta

Atraveés de suas proprias experiéncias, o psicologo social Rosenberg (2006) elaborou
sua metodologia e cunhou o termo Comunicagdo N&o Violenta — CNV. A CNV, de acordo
com o autor, pode funcionar como um norteador na resolucéo e prevencao de conflitos, em
vista de que a maior parte dos motivos dos conflitos ocorre necessariamente na forma como
nos comunicamos, ou seja, 0 modo como falamos e ouvimos o0s outros, e ainda 0 modo como
somos ouvidos pelas outras pessoas.

Dentre as condicGes apropriadas para que a comunicacdo tenha o efeito desejado, ha
0 cuidado na maneira como o comunicado € expresso, em face de que ele deve de fato ser
acessivel e cognoscivel ao ouvinte e deve esclarecer a situacdo. Seguindo esta ldgica,
compreende-se que 0 processo comunicativo possa ser alterado conforme haja mudangas na
forma da comunicacdo, onde tais mudancas possam solucionar desentendimentos
desnecessarios e, num nivel mais avancado, possa até mesmo evitar o inicio de conflitos.
Rosenberg (2006) elucida que a metodologia da CNV pode contribuir grandemente para um
melhor clima nas organizacdes, pois suas técnicas comunicativas promovem a humanizagdo
das relac6es profissionais, em face de que proporcionam empatia.

Observa-se que o uso da CNV pode proporcionar beneficios na vida cotidiana em
geral, denotando que a CNV abre caminhos para que haja a escuta empatica e um dialogo
mais sincero, o que faz com que a comunicacédo flua de um modo menos tenso. Assim, neste
processo comunicacional, podem ser expressas as necessidades dos envolvidos e
encontradas as solucgdes. Pois, conforme o autor, sempre que ndo temos nossas necessidades
satisfeitas, tendemos a pensar que ha algo de errado com as outras pessoas.

Denota-se, ainda, que quando se estd preso somente a um ponto de vista, no
concernente as necessidades de apenas um dos lados do relacionamento, o terreno mostra-
se bastante fértil para o surgimento de mal-entendidos e conflitos; ndo obstante, quando ha
espaco para a troca e escuta das necessidades de todos, h& mais flexibilidade para melhores
resultados para ambos os lados.

A metodologia desenvolvida a luz dos delineamentos de Rosenberg (2006) apresenta
quatro componentes, sendo eles: (1) Observagdo: trata-se de simplesmente observar o que a
outra pessoa esta dizendo ou fazendo e ndo fazer neste momento julgamentos de juizos e

valores; (2) Sentimento: trata-se de identificar quais foram os sentimentos vivenciados a



Saber Humano, ISSN 2446-6298, V. 10, n. 17, p. 124-140, jul./dez. 2020.

partir desta observacédo; (3) Necessidade: trata-se de reconhecer honestamente qual
necessidade esta ligada ao sentimento observado que ndo esta sendo atendida; e (4) Pedido:
trata-se de, apos ter cumprido as trés etapas anteriores, formular um pedido com clareza e

objetividade.

2.6 Aplicabilidade da CNV

A CNV nasce no interior do individuo, no modo como interagimos com nés mesmos
e com 0s outros, pois, sua metodologia desperta a compassividade e a empatia que, segundo
0 autor, sdo sentimentos inerentes ao ser humano (ROSENBERG, 2006). Entretanto, para o
autor, apesar de em nossa natureza apreciarmos dar e receber com compaixao, aprendemos
ao longo da vida muitos modos de “comunicagdo alienante da vida”, que nos levam a nos
comunicarmos e nos comportarmos de modo que fira aos outros e a n6s mesmos. Em sua
busca pelos motivos que levam o ser humano ao afastamento de seu estado compassivo
natural, Rosenberg (2006) identificou como “comunicacdo alienante da vida” as
especificidades do processo comunicacional que favorecem comportamentos violentos
direcionados a nGs mesmos e as outras pessoas.

Entre as especificidades da comunicacdo alienante da vida encontradas por
Rosenberg (2006), temos: os julgamentos moralizadores; a negacao da responsabilidade; o
ato de tentar forcar as pessoas a fazerem algo — com exigéncias e ameacas, por exemplo; o
pensamento baseado em “quem merece o qué”; e as raizes filosoficas e politicas.

O item julgamentos moralizadores trata de comparar e ajuizar aqueles que ndo agem
de acordo com nossos valores como sendo pessoas mas ou errantes; outros modos de
julgamentos moralizadores sdo comparagdes, rotulagdes, depreciacdo, criticas e insultos.
Neste raciocinio, Rosenberg (2006) conclui que analisar as outras pessoas trata-se
necessariamente de um modo de expressao de nossas proprias necessidades e valores. O
autor expde que nosso foco se concentra em analisar e identificar os niveis de erros alheios
ao invés de nos concentrarmos nas necessidades, nossas e das outras pessoas, que nao estao
sendo atendidas.

Para tanto, exemplifica muito bem sua teoria usando a narrativa de que uma esposa
que deseja receber mais carinho e atengdo pode ser rotulada pelo marido como “carente e
dependente”. Nao obstante, se 0 mesmo marido ¢ quem deseja receber mais afeto, a esposa

pode ser rotulada por ele como “indiferente e insensivel”. Ou seja, “uma forma de
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comunicacdo alienante da vida é o uso de julgamentos moralizadores que implicam que
aqueles que ndo agem em consonancia com nossos valores estdo errados ou sdo maus”
(ROSENBERG, 2006, p. 48).

O item negacdo da responsabilidade trata da compreensao sincera de que cada um de
nos é responsavel por seus proprios pensamentos, sentimentos e atos. O autor alerta que
nossa linguagem facilita a negagcdo de nossa responsabilidade pessoal e anuvia nossa
consciéncia, exemplificando com o uso da expressdo “fazer alguém sentir-se” — ex.: “Vocé
me faz sentir culpado”. Rosenberg (2006) observa que nos tornamos perigosos quando nao
temos consciéncia de nossa responsabilidade por nossos comportamentos, pensamentos e
sentimentos e afirma que temos sempre a op¢éo de fazer ou néo fazer.

De acordo com autor, apresenta-se uma interessante lista de expressdes comumente
utilizadas no nosso dia a dia que negam a responsabilidade de nossos atos praticados
incutindo aos outros a “culpa”. Exemplos disso sdo: “Cheguei atrasada porque havia muito
transito hoje”’; “Nao vou apresentar o trabalho na reunido porque é muita coisa para lembrar”.
Entende-se entdo que devemos primeiro silenciar o ruido dentro de nés mesmos, de modo a
formar uma ideia clara do que queremos comunicar, antes de tomar alguém de assalto para
expor essa comunicacao.

Intentando clarificar melhor a realidade dos fatos, o autor sugere que haja a
substituicdo da linguagem que indique falta de escolha por uma que assuma a possibilidade
de escolha; ex.: “Eu trabalho neste lugar porque ndo tenho outra op¢ao” pode-se substituir
por: “Eu escolhi trabalhar nesta empresa que possui metas que exigem mais de mim do que
eu consigo dar porque eu estava desempregado e tinha que me sustentar”.

O ato de tentar forgar as pessoas a fazerem algo, geralmente com exigéncias ou
ameacas, € uma forma de violéncia, que pode acarretar diversos sentimentos negativos,
como os sentimentos de punicdo, culpa ou pressdo. O autor sublinha que o medo de ser
punido diminui a autoestima e a boa vontade da pessoa e “por tras de mensagens
intimidadoras, estdo simplesmente pessoas pedindo para satisfazermos suas necessidades”
(ROSENBERG, 2006, p. 144).

O pensamento baseado em “quem merece o qué” traz a tona a ideia de que certos
atos merecem recompensa e outros, puni¢cdo. Deflagra-se, entdo, a ideia presumida de que
Fulano agiu de determinada maneira por “maldade” e, por isso, demanda que haja alguma

punicdo para fazé-lo se arrepender de tal ato.
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No concernente as raizes filosoficas e politicas, o autor explora que quanto mais 0s
individuos forem instruidos a pensar em termos de julgamentos morais, 0 que
invariavelmente implica que algo é errado e algo é correto, mais eles serdo treinados a
consultar instancias exteriores, as autoridades, para conhecer a definicdo do que se constitui
como o certo/errado, o0 bom/mau.

Pelo raciocinio exposto, torna-se claro que o uso da CNV possibilita uma
socializacdo mais auténtica e empatica, em face de que mostra uma rota que as pessoas
possam seguir para viverem sua verdade pessoal sem limitar os outros, deixando que estes
sejam eles mesmos. Conforme o postulado pela CNV, é possivel aceitar o outro, mesmo nao
concordando com ele, quando nos tornamos capazes de enxergar a necessidade que ha por
tras das acbes do outro. E fundamental para qualquer tipo de relacionamento discordar sem
odio, sem ironia e sem insultos. Pois, nenhuma pessoa se abre para receber um comunicado
quando estd diante de um ataque pessoal. Esse tipo de visdo proporcionada pela CNV
desenvolve maior confianga na relagdo, o que nos permite mostrar nossas vulnerabilidades
sem temer sermos julgados por tais. Atenta-se para a imagem que muitas vezes queremos
transmitir aos outros, a imagem do competente, do sagaz, do prestativo, do alegre etc., 0 que
ndo raro ndo corresponde a nossa realidade interna.

Quando temos esse tipo de conduta, em geral, podemos conseguir esconder das
outras pessoas partes de nossa existéncia, como: inseguranca em determinada situacao,
necessidade de orientacdo, medo, raiva etc. Entretanto, esses aspectos ainda existem em nos
e tém algum poder sobre nosso comportamento, o que pode levar a um relacionamento falso,
onde escondemos nossa humanidade e ndo abrimos espaco para o outro revelar a sua. Assim,
atacamos o0 outro para parecermos poderosos em vez de revelar nossa inseguranga, € Como
consequéncia cada vez mais percebemos 0 outro como uma ameacga, especialmente em
momentos de conflito. Em geral, nos momentos de conflito tendemos a “partir para a briga”
e, assim, temos um grande gasto de energia e concentracdo em nos defender e atacar o outro.
Neste cenario, busca-se ativamente o “culpado”, o que implica dizer que alguém tem a culpa
e esté errado, assim, torna-se quase impossivel que haja uma troca de informacdes sinceras,
pois, dificilmente conseguiremos ouvir e sermos ouvidos realmente.

A proposta da CNV marca seu diferencial com a sua pretensdo de sair dos
comportamentos de ataque/defesa e, assim, partir rumo ao melhor resultado possivel para
todos. Portanto, ao fazer uso da CNV, a discussao pode servir como um meio para obter um
resultado especifico e evitar o agravamento de uma situacdo ja dificil. Nota-se que as
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concepcdes da CNV estdo de acordo com o postulado por Lewin (1978), que relata que o
ideal é que a comunicacao entre os integrantes de um grupo seja auténtica. Pois, segundo o
autor, um grupo que nao apresenta espacgo para que seus integrantes possam ser auténticos e
se comunicarem, pode desenvolver redes paralelas e informais externas ao grupo, o que
esvazia a sua forca.

Para que haja esse encontro sincero na relacdo, Rosenberg (2006) declara que é
necessario receber o outro com empatia e atencdo, captar a esséncia dos sentimentos da
situacdo vivida e as necessidades e os pedidos que estdo sendo expressos. Um artificio
facilitador para a realizacdo deste tipo de encontro pode ser o uso de parafrasear o que
estamos escutando, pois, deste modo, h& a oportunidade de desanuviar e reafirmar nossa
compreensdo do que estamos ouvindo e, assim, ha a possibilidade do outro ouvir o que foi
dito e o que foi compreendido. Chama-se a atencdo para que 0s aspectos ndo verbais da
comunicacdo ndo sejam negligenciados, pois séo de grande importancia no processo de
comunicagéo.

De acordo com Rosenberg (2006), ha uma mudanca de atitude dependendo de como
se fala, assim, conforme as orienta¢bes da CNV, deve-se falar de modo calmo e empatico,
falando pausadamente e com um tom de voz adequado, deve-se realizar perguntas simples e
objetivas, que ndo abrem o tema para além daquilo que se quer saber, de modo a ndo
constranger ou pressionar a pessoa. “Além de utilizarmos uma linguagem positiva, devemos
evitar frases abstratas ou ambiguas e formular nossas solicitacdes na forma de acbes

concretas que os outros possam realizar” (ROSENBERG, 2006, p. 106).

5 Consideracoes Finais

Seja em um ambiente intimo com a familia e os amigos, ou em um ambiente mais
formal, como o trabalho, grande parte de nossas expressdes de sentimentos ou ideias sao
desprezadas ou repudiadas ndo por serem necessariamente ruins, mas por serem expressas
de modo ineficiente ou inapropriado. Uma grande verdade sobre os relacionamentos
humanos é que a maior parte das pessoas ndo imagina ou percebe o poder contido em suas
palavras e no modo como elas s&o expressas. E esclarecido que a comunicago pode ocorrer
com resultados indesejados porque é realizada de forma inadequada e ineficiente. No
postulado da CNV, nosso poder de comunicacdo reside necessariamente em todos o0s

aspectos que compdem essa atividade. Portanto, uma comunicacgéo eficaz inclui ndo apenas
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as palavras escolhidas, mas também o tom de voz, o tempo disponivel para falar/ouvir e os
aspectos néo verbais.

A Comunicacdo Nao Violenta é uma ferramenta bastante atil na resolucdo de
conflitos, haja vista que, por intermeédio de sua metodologia inovadora, leva em consideracao
0 todo: comportamentos, sentimentos, percepcdes, necessidades pessoais de si e do outro.
Dentro deste enquadramento mais realista, torna-se possivel haver a empatia e a
compassividade entre as pessoas envolvidas no didlogo, o que pode resultar na melhora da
comunicacéo entre lider e liderado dentro da empresa.

A CNV inaugura um modo de comunicagdo que proporciona a possibilidade de uma
conexdo real em nossas interagdes, ao trazer a humanizacdo a tona. Com todas as suas
necessidades e vulnerabilidades, ela se torna uma valiosa ferramenta de resolucdo de
conflitos e de habilidades sociais. Deste modo, a CNV pretende transformar o padrdo tdxico
de comunicacdo que afasta as pessoas umas das outras; pois, em sua logica, cada conflito
traz em si um modo de expressé@o de necessidades que ndo estdo sendo atendidas. Observa-
se, entdo, 0 movimento que retira a concentrac¢ao da identificagdo do “culpado” e leva o foco
para a identificacdo das necessidades dos envolvidos, fazendo com que o objetivo seja a
busca de uma solucdo que atenda as necessidades das pessoas, ao invés de ser a busca de
quem tem a culpa e merece punicdo. Tal mudanca de pensamento e comportamento
proporciona maior bem-estar para os trabalhadores e um ambiente organizacional muito

mais acolhedor, auténtico, produtivo e eficiente.
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