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Resumo

A investigagdo estd centrada na interlocucéo tedrica que estabelece conexdes entre o estudo
da comunicacdo verbal oral e 0 comportamento ndo-verbal, tendo em vista suas fungdes,
tipologia e a adaptabilidade ao contexto organizacional. As nocdes conceituais partem da
area bioldgica que trata das expressdes corporais € seus movimentos no tempo e espaco, assim
como de estudos oriundos da comunicagédo, especialmente, organizacional, associados aos
estudos da pragmatica linguistica.

Palavras-chave: comunicacdo  ndo-verbal;  expressbes  corporais; comunicacdo
organizacional; contexto; cultura.

1 Introdugéo

O texto trabalha com nocdes conceituais que tratam do fendmeno da comunicacdo
verbal oral e ndo- verbal, tendo como ponto de partida os significados de corporalidade, o uso
das expressdes corporais, gestualidade e as funcdes que representam no mundo mental e
socio-cultural dos sujeitos interlocutores. Nossas indagagdes teoéricas visam buscar, de
maneira complementar e indissociavel, os suportes advindos da pragmatica linguistica com a
area de estudos bioldgicos que investiga a constituicdo e uso fisiolégico das manifestacGes
corporais na vida cotidiana e, em especifico, adaptavel a comunicagdo nao-verbal no processo

da comunicacdo organizacional.

Destacamos ao leitor que o presente trabalho faz parte de nossas premissas de
investigacdo que vao dar suporte na elaboracdo de projeto de pesquisa futuro, a ser
desenvolvido entre as instituicdes publicas que nos representamos em integracdo com grupo e
nacleo de pesquisa nacional dos quais fomos convidados a participar. No0ssos objetivos
concentram-se em trazer contribuicdes ao campo de estudos da comunicacdo organizacional,
com suportes bio-fisiolégicos e da pragmatica linguistica na constituicdo de enunciados

verbais orais e ndo- verbais. A partir das orientacGes teoricas, pretendemos coletar situacdes
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empiricas da comunicacdo ndo-verbal e analisar tais comportamentos, incluindo expressdes
corporais na geracdo e interpretacdo dos significados pelos usuérios da linguagem no

cotidiano da vida organizacional.

A relacdo organizagdes-publicas propicia situacdo, evento e ato de comunicagao nos
quais os fendbmenos da comunicacdo organizacional sdo construidos mediante acGes
discursivas caracterizadas pelo contexto lingiistico e extralinglistico, porém mais centradas
na comunicacdo verbal oral e/ou escrita. Quando tratamos das manifestacfes verbais orais,
nem sempre nos atemos na investigacdo, simultaneamente, das manifestacfes corporais.
Conforme argumentacdo tedrica, a seguir, h& possibilidades de obter mais eficacia
comunicacional na combinacdo das analises do comportamento verbal e ndo verbal. Ocorrem
situacbes, pelo contrério, que se ndo considerarmos as dicas e pistas contextuais e as
condicBes socio-culturais envoltas no ambito organizacional, tanto 0 comportamento verbal
oral como o n&o-verbal possibilitam a ocorréncia de conflitos e ao surgimento do mal-

entendido linguistico a ser administrado.

O ser humano se comunica de forma auténtica e sem necessariamente utilizar-se de
palavras (orais ou escritas), ele se manifesta através de gestos e expressdes corporais. Essa
manifestacdo da linguagem corporal ndo-verbal, segundo Furnham (2001) pode ser aprendida,

mas em grande parte dela parece ser inata.

Na comunicacdo organizacional é importante observar o0s outros, para poder
compreender e interpretar o que estdo dizendo mediante o uso linguagem verbal oral e o que
realmente estdo sentindo na expressdo da linguagem corporal, pois os individuos transmitem

sinais ndo-verbais que podem ser contraditorios ao que a pessoa esta realmente dizendo.

2 Abordagens bio-fisioldgicas e linguisticas sobre a o comportamento corporal e da

comunicacao nao-verbal

De acordo com Rogers e Steinfatt (1999) a comunicacdo ndo-verbal esti presente a
todo o momento nas relagdes pessoais, ja que a linguagem corporal pode ser inconsciente e
ndo intencional. Ressalta-se que em uma conversa, até a decisdo de ndo falar é uma

mensagem e caracteriza-se como linguagem nédo-verbal.

Para que o processo de comunicagdo ndo-verbal tenha sentido e possa ser interpretado,

€ necessario que o destinatario da mensagem “capte” os sinais (gestos, acenos, expressoes



faciais, entre outros) emitidos pela linguagem corporal durante o processo de comunicacéo,
sendo o emissor da mensagem consciente ou nao dos sinais que emite (FURNHAM, 2001). O
processo mental de captacdo, processamento e transformacgdo dos cddigos linguisticos na
relacdo comunicacional dos interlocutores, na comunicacdo nao-verbal ndo depende do
significado literal e enciclopédico como condi¢do prévia, mas estd fortemente vinculado as

condigdes sdcio-culturais e do contexto de realizagao.

Segundo Aguiar (2004), a ciéncia diz que o cérebro humano € formado por dois
hemisférios e tem fungdes distintas, sendo o lado esquerdo dominante no controle da fala e da
linguagem verbal e nas capacidades l6gico-analiticas, enquanto o lado direito é responsavel

por mobilizar uma resposta nao-verbal, sobressaindo-se em tarefas visuais e motoras.

As diferentes manifestacBes linglisticas verbais e ndo-verbais existem para que haja
comunicacdo, porém para tal, € necessario que se tenha mais de um pdlo, pois sem o outro

ndo ha partilha de sentimentos e idéias ou de comandos de resposta (AGUIAR, 2004).

De acordo com Birck e Keske (2008), no processo de comunicagdo verbal, o
individuo, de modo em geral, esta consciente de sua fala, porém na comunicacdo ndo-verbal,
por ser silenciosa e transparente, ela é usada de forma involuntaria na maioria das vezes,

sendo em alguns casos utilizada de forma consciente e estratégica.

O corpo fala, se manifesta, se expressa, transmite mensagens, nao apenas com
palavras, mas através de expressdes faciais (olhos, labios) gestos com as méos, postura fisica,
ritmo do corpo (caminhar, correr), perpassando informagdes muitas vezes importantes sobre
si, sem utilizar-se das palavras (linguagem verbal). Os gestos fazem parte dos recursos de
comunicacdo, como uma palavra ou uma frase, pois expressa suas emocdes e, também

algumas vezes, pode contradizer as palavras (BIRCK E KESKE, 2008).

Segundo Ferrara, citado por Birck e Keske (2008), os seres humanos comunicam-se
inclusive pela escolha das cores de roupas que usam, pelo meio de transportes que adotam,
revelando aspectos de sua cultura, de suas experiéncias e de suas expectativas perante 0s

outros.

Vale ressaltar que as representacfes que as pessoas tém a respeito da corporalidade
incluem todas as experiéncias que possuem, sendo a cultura um dos principais pontos de

referéncia na expressdo corporal, na linguagem ndo-verbal. Segundo Pinho (2005) o corpo é



uma reproducéo da sociedade, operando por processo de transmissdo de estruturas culturais
para o suporte da subjetivacdo através do engendramento de praticas determinadas.

O comportamento nao-verbal tende a ser indescritivel, espontaneo e com frequéncia
vai além de nossa consciéncia. O seu aprendizado envolve aspectos culturais universalmente
aceitos, como expressdes faciais que representam as emocdes béasicas do ser humano
(SAMOVAR, PORTES, STEFANI, 1998). Existem também os gestos culturais de regides
especificas que sdo diferentes de outras areas, os quais em determinado tempo e local geram

consequéncias positivas ou negativas de acordo com as regras culturais.

A alianca entre cultura e comportamento ndo-verbal, possibilita a compreensdo de
atitudes e valores subjacentes as diferentes culturas (SAMOVAR, PORTES E STEFANI,
1998), principalmente por este fato se da a importancia do conhecimento sobre a linguagem

ndo-verbal na comunicagédo organizacional.

As manifestacbes da linguagem verbal oral e da linguagem n&o-verbal sé&o
complementares em seu processo global, tornando a comunicacdo humana mais rica,
compreensivel e acessivel (BIRCK E KESKE, 2008). Na comunicacdo organizacional é
importante o conhecimento da linguagem nado-verbal, principalmente para que os individuos
transmitam uma coeréncia sobre os que estdo falando na linguagem verbal oral e o que

realmente estdo expressando por meio da linguagem néo-verbal.

A visdo conceitual de que a linguagem manifestada pela comunicacgéo verbal oral e a
comunicacdo ndo-verbal ¢ complementar é enfatizada no estudo defendido por Lustig e
Koester (2003, p. 178-79) ao argumentarem que o relacionamento dos sistemas de
comunicagdes ndo-verbais com os sistemas de comunicacdes verbais orais apresentam uma
variedade de formas. As comunicacBes ndo-verbais podem ser usadas para acentuar,
complementar, contradizer, regular ou substituir a comunicacdo verbal oral. De acordo com
Lustig e Koester as expressdes ndo verbais sdo usadas para acentuar uma mensagem verbal ao
destacar uma palavra ou frase em especifico, do mesmo modo, como na adi¢do dos italicos
nos discursos escritos. Os autores mencionam, igualmente, que as expressdes ndo-verbais
funcionam para esclarecer, explicar, reforcar e repetir o significado de enunciados verbais
orais complementando-as. Por exemplo, levantar e movimentar a cabega enquanto fala reforga
a comunicagéo verbal. Do mesmo modo, o sorriso mesclado com a fala, em geral, da um tom

agradavel numa interpretacéo positiva ao enunciado verbal oral.



Concordamos com Lustig e Koester (2003, p. 179) de que as expressdes da
comunicagdo ndo-verbal podem tambeém contradizer o enunciado verbal oral. Essas
contradi¢Ges ocorrem propositadamente, por exemplo, quando vocé fala “sim”, indicando nio
com uma piscadela ou um gesto, 0 mesmo pode ser interpretado como contradicdo quando
vocé diz “eu ndo perturbo”, enquanto sua expressao facial e tom de voz indicam o contrario.
O fendmeno contraditorio entre expressdes verbais orais e ndo-verbais aponta que algo esta
indo mal. Embora as pistas possam indicar uma tentativa de engano, uma interpretacédo
avaliativa pode ser de que a mensagem verbal oral ndo é totalmente transportada e
compreendida entre os interlocutores. Na comunicagdo organizacional intercultural, essas
aparentes incongruéncias, quando ocorrem, servem como pistas de que algo eventualmente
pode gerar mal-entendido linglistico entre os interlocutores. Torna-se um alerta, o qual pode
ser administrado, em tempo habil, para evitar o conflito Quando as mensagens nao-verbais
ajudam a manter o retorno da seqliéncia nas conversagdes, elas funcionam para regular a
interacdo. As conversacdes sao altamente estruturadas com pessoas que tém seus turnos de
fala em seqliéncia bem organizada. O falante usa recursos verbais orais para transmitir para
outra pessoa que responde e ndo deseja ser interrompida, justamente porque o ouvinte indica
qguando deseja falar e quando prefere continuar ouvindo. Deve-se observar 0s
comportamentos, inflexdes vocais, gestos e pistas, em geral, de relaxamento ou de boa
vontade e incentivo que ajudam a sinalizar as intengfes conversacionais das pessoas.
Finalmente, seguindo a linha argumentativa dos autores, as expressdes ndo-verbais sao usadas
em lugar das expressdes verbais orais como um substituto do canal verbal. Sdo empregadas
quando o canal verbal é blogueado ou quando as pessoas ndo escolhem o uso dele.
Cumprimentos com a cabeca, gestos de maos, demonstragdes faciais, movimentos corporais e
varias outras formas de contatos fisicos sdo usados para substituir mensagens verbais orais,

até mesmo em sua totalidade.
3 Nogdes conceituais, caracteristicas e tipologia da comunicagdo néo-verbal

O nosso objetivo de investigar a comunicagdo e 0s comportamentos verbais orais e as
associacfes complementares e interdependentes com o comportamento nao-verbal foram, de
certa maneira, motivado pela prépria literatura com foco no senso comum. A caracterizagdo
dos tipos, como e qual a importancia da jungdo comportamental do verbal e ndo-verbal
influenciando, o processo de comunicagdo organizacional cotidiano e transfronteira estdo

presentes em varias publicagdes com formato e contetdo de guias para sobrevivéncia em tais



situagBes. Uma das obras que ja vendeu mais de 11 milhGes de exemplares, de autoria de
Pease e Pease (2005) trata de desvendar os segredos da linguagem corporal, com destaque
aos relacionamentos em negociaces empresariais, com dicas, fortemente estereotipadas, sem
uma referéncia de consulta bibliografica, tendo como base somente observacdes pessoais. A
criacdo de esteredtipos culturais, entendidos aqui no sentido atribuido por Kramsch (1998) e
encontrados nas literaturas de senso comum sobre o comportamento ndo-verbal s&o modelos
etiquetados, classificatorios, determinados culturalmente e construidos em torno de nds
mesmos que afetam a identidade nacional, ética e racial, os quais se cristalizam de maneira

impositiva, levando aos preconceitos que passam de geragéo a geracao.

Conforme definicdo de Rogers e Steinfatt (1999, p. 161, trad. nossa) a comunicacao
ndo-verbal é entendida “como todos os tipos de comunicagcfes que sdo empregados sem uso
das palavras”. Para os autores ha uma variedade de comportamentos nao-verbais que geram e
transmitem significados no processo comunicacional. Segundo a nogdo conceitual de
Samovar, Portes e Stefani (1998, p. 149, trad. nossa) a comunicacdo nao-verbal envolve
“todos os estimulos do conjunto da comunicacdo gerados pela sua fonte de uso no meio
ambiente e que tem valor potencial de mensagem para o interlocutor. Nossa definicdo permite
incluir o comportamento intencional e ndo intencional no evento total da comunicacdo”.
Destacamos que Samovar, Portes e Stafani ndo distinguem comportamento verbal oral do
comportamento ndo-verbal, mas admitem a possibilidade de ser ou ndo intencional, o que

difere da nocdo de Rogers e Steinfatt.

Na visao de Lustig e Koester (2003, p. 176, trad. nossa) “a comunica¢do ndo-verbal é
um processo de multi-canais que é, usualmente, realizado espontaneamente. Envolve um
conjunto sutil de comportamentos ndo linglisticos que sdo representados
subconscientemente”. Segundo 0s autores, 0s comportamentos ndo-verbais podem se tornar
parte do processo de comunicacdo quando alguém tenta, intencionalmente, transmitir um
enunciado ou alguém atribui significado para o comportamento ndo-verbal do outro, mesmo
que o sujeito pretenda ou ndo comunicar um significado especifico. Aqui ingressa novamente
0 debate se 0 comportamento ndo-verbal possui algum tipo ou nivel de intencionalidade.

Por que é tdo importante a comunicagdo ndo-verbal? Alguns dos motivos que sdo

desenvolvidos por Rogers e Steinfatt (1999, p. 161-165) resumidos, a saber:

(1) a comunicagdo ndo-verbal esta presente em toda parte. Ndo ha maneira de evitar a

comunicacdo ndo-verbal. Até a decisdo de ndo falar € uma mensagem. Em outras palavras,



vocé ndo pode parar de fazer inferéncias sobre o comportamento ndo-verbal, até se ndo ha
intencdo de enviar uma mensagem tem a ver com o comportamento ndo-verbal. Afirmam que

muito da comunicacgdo nédo verbal é inconsciente e ndo intencional,

(2) a comunicagdo nao-verbal usualmente comega primeiro. Até antes dos individuos abrirem
suas bocas, eles se comunicam ndo verbalmente pela suas posturas, suas vestimentas, sem que
eles se lembrem disso. Durante as impressdes iniciais entre duas ou mais pessoas, por
exemplo, quando ha um alto nivel de incerteza na situacdo comunicativa, a comunicagao nédo-
verbal é particularmente importante. Quando estrangeiros se encontram, a comunicagdo nao-

verbal pode ajudar na determinacéo de como a interagao vai ocorrer;

(3) a comunicagdo ndo-verbal gera confianca. Quando a comunicagdo ndo-verbal contradiz a
comunicacdo verbal, a comunica¢do ndo-verbal é vitoriosa. Isso porque é dificil para os
individuos controlarem suas mensagens ndo verbais, as quais sdo percebidas como mais
vélidas. E dificil mentir na comunicacio ndo-verbal, tendo certa inconsciéncia. No entanto,
em determinadas circunstancias, até a comunicacdo nado-verbal pode ser decepcionante.
Expressdes faciais e outras pistas ndo verbais devem ser cuidadosamente vigiadas. Alguns
profissionais como psicanalistas estudam o comportamento ndo-verbal em pacientes (por
exemplo, dilatacdo das pupilas dos olhos) para entender realmente o que o paciente esta

dizendo;

(4) a comunicagdo ndo-verbal pode levar para o mal-entendido, especialmente quando o0s
enunciados verbais orais sdo perdidos ou limitados. Se dois interlocutores de uma situacao de
comunicacdo ndo compartilham o mesmo significado para um simbolo ndo-verbal, os
resultados serdo os mal-entendidos. Os simbolos da “linguagem” ndo-verbal diferem de

cultura para cultura, tanto quanto a linguagem verbal oral e escrita e, finalmente,

(5) a comunicacdo nao-verbal é especialmente importante em situacdes de comunicacdo
intercultural. Quando a comunicacgéo verbal e ndo-verbal sdo redundantes, os mal-entendidos
s80 menos provaveis de ocorrerem. Um tipo de comunicacdo reforca o outro. Quando a
fluéncia verbal da comunicacdo entre os participantes € limitada, o reforco ndo-verbal pode
clarear o entendimento do significado. Destaca que a linguagem corporal esta integrada com
outras coisas que sdo determinadas culturalmente. Partindo da idéia de que toda comunicacao

toma lugar em um contexto especifico, a cultura e o uso da linguagem né&o-verbal sdo aspectos



importantes nos encontros, caso 0s interlocutores ndo aplicam regras do contexto especifico,

podem criar mal-entendidos.

Referente aos tipos de comportamentos que compdem a comunicacdo ndo-verbal, de
modo geral, apresentados pelos pesquisadores do tema, apresenta-se, a seguir, a descri¢cdo dos
que sdo considerados fundamentais e com possibilidades de serem analisados no contexto da
comunicacdo organizacional. Pretendemos, em nosso projeto futuro, aprofundar cada diviséo
e suas especificidades com intencGes de levantar questdes de pesquisa e serem avaliadas no

campo empirico.

Daniels, Spiker e Papa (1997, p. 98-101) descrevem as trés formas de comportamentos
ndo-verbais que sdo importantes na comunicacdo organizacional: (a) paralinguagem, (b)
movimento corporal e (c) o uso do espago. A paralinguagem consiste de sons na fala ndo
verbal. Tom, inclinagdo, volume, flexao, inflex&o, ritmo sdo elementos da paralinguagem. Sua
importancia estad no significado das expressdes de fala que com frequéncia dependem das
pistas da paralinguagem associadas as emocdes, que acompanham o0s sons verbais orais. Ha
poucos estudos sobre a associacdo entre pistas e emogdes especificas na paralinguagem.
Intuitivamente, € ébvio que nds inferimos outras atitudes e sentimentos a partir das pistas da

paralinguagem.

Paralinguagem também regula expressdes faladas. Uma pausa pode indicar o fim de
uma fala ou fornecer pistas para tomar o turno por outro falante. Nesse sentido, as pistas da
paralinguagem sdo como marcadores na expressao escrita. Tipos italicos e negritos podem ser
usados para enfatizar. Uma das mais importantes funcdes da paralinguagem na expressao
falada e escrita, no processo da comunicagdo organizacional, estd no seu papel em influenciar
a percepcdo das pessoas. Podem ser levantados estudos que representam o0 emprego da
audicdo dos entrevistadores na tomada de decisdes e julgamentos e na adequacdo aplicada de

um tipo especifico de retorno, sendo influenciados pelo acento e pelo dialeto.

Muito da informacéo realizada na comunicagdo face-a-face é possibilitada através do
movimento corporal. O estudo do movimento corporal, segundo os autores denomina-se
kinesics (do original), ou seja, o estudo das forcas que causam ou influenciam os movimentos,
usando as mesmas idéias empregadas na linguistica. A idéia de que o movimento corporal é
um tipo de linguagem tem sido populariza através da cinésica, mas alguns estudiosos tém

questionado essa no¢do. O movimento corporal é uma linguagem no sentido de que ele tem



um vocabulério, gramatica e sintaxe? N&o realmente, mas ndo ha duvidas de que o0s
movimentos corporais tém algumas fungfes na comunica¢do humana. Aqui sdo indicadas as

funcBes de emblemas, ilustradoras, reguladoras, demonstracdo de afeto e adaptadora.

Segundo Daniel, Spiker e Papa (1997, p. 100-01) os emblemas sdo substitutos
cinésicos do comportamento verbal. Um emblema usualmente tem a intencdo de transmitir
um enunciado especifico, mas o significado depende do grupo que o usa e do contexto em que
ocorre. Por exemplo, o “V” feito com dois dedos indicador ¢ médio tradicionalmente ¢ um
emblema de vitéria. O ilustrador é pista cinésica que ndo substitui a palavra escrita, mas
ajuda a enfatizar o que € dito. llustradores incluem comportamentos que apontam, esbocam ou
retratam a emogdo. Nesse sentido, o ilustrador ¢ um tipo cinésico de “ajuda visual”. Pessoas
gue usam mais ilustradores quando falam sdo percebidas como mais animadas e com mais
energia do que as pessoas que usam pouco ou ndo usam ilustradores. Os reguladores ajudam a
coordenar e controlar a interacdo face-a-face. Esses comportamentos incluem os movimentos
de olhos, posicdes de cabeca e posturas que sinalizam turnos de falas nas conversagdes. O
contato com os olhos é particularmente importante como um sinal de busca de feedback,

inicio ou término das conversacoes.

Os demonstradores de afeto sdo sinais de estados emocionais e sentimentos. Esses
comportamentos podem incluir movimentos faciais, tais como sorrisos, franzir as
sobrancelhas, zombar no riso, assim como certas posturas. Expressdo facial representa ser um
bom indicador de a0 menos seis emocdes: alegria, raiva, tristeza, surpresa, desgosto e medo.
Por sua vez, segundo os autores, os adaptadores envolvem relatos de tensdo fisica. Esses
comportamentos podem ser, cada um deles, 0s recursos ou 0s resultados que resultam em
relatos de tensdo fisica, por exemplo, cocar a cabeca pode ser um comportamento para
destacar uma coceira. Pelo contrério, se o cogar a cabeca for com sacudida e friccdo em varias

partes do corpo, pode resultar de atividade aleatdria do sistema nervoso.

O uso do espaco € um sutil, mas poderoso fator no comportamento social e na
comunicagdo organizacional intercultural, considerando as caracteristicas oriundas das
diferentes culturas. De modo geral, parece que 0s seres humanos criam territérios e definem
fronteiras de nosso espaco. O uso do espago contribui na definicdo da distancia apropriada
entre pessoas no conjunto interpessoal, inclusive no ambito da comunicacao organizacional. O
uso do espaco como comportamento ndo-verbal contribui na definicdo das analises que

compreendem o poder e o status dos interlocutores, tomando a distancia apropriada dos



interlocutores como um ponto fundamental na realizacdo das interpretacdes, aplicadas as
variaveis socioldgicas, inseridas na teoria da polidez linguistica, desenvolvida por Brown e
Levinson (1987 p. 15), na qual as estratégias da polidez linglistica ttm como base os trés
fatores sociol6gicos determinantes para o nivel da polidez linglistica que o falante usa em
relagdo a um ouvinte, que s&o: (a) o poder relativo (P) do ouvinte sobre o falante; (b) a
distancia social (D) entre falante e ouvinte e (c) o grau de imposi¢do (R) envolvendo a

realizacdo do ato de ameaca a imagem.

O estudo que trata do uso do espaco &€ chamado de proxemics (do original). A
proxémica teve estudos oriundos do pioneirismo de Edward Hall (1959) que identificou trés
tipos de espacos: caracteristica fixada, caracteristica semi-fixada e informal. A caracteristica
“fixada” envolve o imaginario ou o concreto, mas com fronteiras estaveis e define o territorio.
Goldhaber (1993) aponta que ha, com frequéncia, um relacionamento aproximativo entre
status e territorio nas organizac@es. ldentificou trés principios desse relacionamento que tem
forte influéncia na comunicacdo organizacional: (1) as pessoas mais elevadas de status que
estdo na organizacao tém mais e melhor espaco de ocupacdo; (2). as pessoas mais elevadas de
status que estdo nas organizacOes, protegem melhor seu territorio e (3) as pessoas mais
elevadas de status na organizacdo, facilmente, invadem o territério das pessoas de status

menor.

Com base nas premissas conceituais apontadas acima, ao analisarmos 0 espago e
movimento corporal no processo comunicacional nas organiza¢bes nos permite levar a
identificacdo de certos gestos e posturas, em consideracdo ao status e ocupacdo do espaco e
territério mais ou menos fixados, padronizados, como frames especificos. Questionamos se a
identificacdo dos movimentos e comportamentos especificos no ambito organizacional é
capaz até de constranger as pessoas que ndo fazem parte ou estdo ingressando nesse contexto,
sem conhecimento dos cddigos linguisticos da comunicagdo verbal oral e ndo-verbal
empregados no funcionamento diario. Sem duvida, ha diferencas no uso corporal dos niveis
superiores e inferiores, bem como entre o género masculino e feminino. Isso pode levantar a

uma hipotese, ou melhor, questdo de pesquisa.

A caracteristica “semi-fixada” envolve a colocacdo de certos objetos e suportes que
podem demonstrar o espaco a ser ocupado, tais como disposicdo de mesas, decoracao,
cadeiras, equipamentos, etc,, No processo comunicativo, a caracteristica semi-fixada

representa, discursivamente, o ambiente de abertura ou fechamento com maior ou menor



acessibilidade, provocando certas posturas e gestos que geram interpretacdes, conforme os

propositos e orientacBes promovidos no ambiente organizacional.

O espaco “informal” refere-se a proximidade fisica de uma pessoa para outra no
cenario interpessoal. Hall destaca que a maioria das conversagdes interpessoais ocorre no
espaco informal, mas o uso do espago depende da variedade cultural, por exemplo, a cultura

chinesa requer mais distancia interpessoal.

Os autores destacam que a paralinguagem, o movimento corporal e uso do espaco sao
trés formas importantes de comportamento ndo verbal na comunicacdo humana. Os
pesquisadores tém identificado outros comportamentos e caracteristicas, que incluem o uso do
tempo, toque, vestuario e aparéncia fisica (body type). Rogers e Steinfatt (1999, p. 182-183)
expressam que o toque varia de cultura para cultura e pode expressar emogdes positivas ou
demonstrar irritacdo, dependendo das convengdes adotadas e condi¢Ges culturais que guiam.
O toque apresenta diferengas no uso entre 0s sexos e 0 status entre as pessoas que se tocam na

interlocucdo.

Lustig e Koester (2003. p. 195) incluem a voz na comunicacao ndo-verbal, usada para
acentuar ou sublinhar a mensagem verbal oral por dar énfase as palavras ou frases especificas.
Vocaélicos incluem, também, muitos sons ndo falados, tais como arrotar, rir e chorar , assim

como sons “preenchedores” tais como uh, er, um, e uh huh, etc.

As qualidades vocais sdo representadas pela intensidade (alta ou baixa), categoria de
fala (rapida ou lenta), ritmo conversacional (suave ou mais rude) e volume (alto ou baixo). A
linguagem dos falantes verbais orais sempre tem alguns elementos vocais, sendo dificil
separar o significado transmitido pela linguagem daquele transmitido pelos componentes
vocalicos. A linguagem falada estd aqui na impressdo da pagina, a vocalica ndo esta. Nés
estamos falando rapidamente ou vagarosamente? Como nossa inflexdo muda ao enfatizar um
ponto ou sinal de uma questdo? NOs estamos gritando, sussurrando, puxando ou falando com
um acento? Nossas vozes indicam que estamos tensos, relaxados, calmos, entediados ou

excitados? As respostas para esses tipos de questdes que transmitidas pela voz do falante.

De acordo a Lustig e Koester (2003, p.196) ha vastas diferencas culturais nos
comportamentos vocalicos. No mesmo idioma, por exemplo, as palavras chinesas,

dependendo do tom ou intensidade vocalicos transmitidos pela voz evocam diferentes



significados Outro fator é o significado emocional quando falados por usuarios nativos ou ndo
nativos, provocando diferentes expectativas. O modelo de entonagdo de como os individuos
pronuncia as palavras pode provocar reacdes emocionais diferentes entre origens culturais
diferentes, tais como variar na exclamacdo, na expectativa, na impressdo negativa, dentre

outros.

A discusséo tedrica sobre a influéncia da cultura na comunicacdo ndo-verbal precisa
ser mais aprofundada. Nesse momento, queremos acentuar que segundo Saville-Troike (2003,
p. 232, trad. nossa) a maioria das caracteristicas das comunicacBes nao-verbais tem
vinculacdo a linguagem/ cultura especifica, no entanto, passa pela aprendizagem, do mesmo
modo que os comportamentos sdo desenvolvidos dentro da linguagem e cultura desses
grupos. No caso de alguns comportamentos de vinculacdo mais universal (geralmente
expressdes de emocdes) o aprendizado na cultura torna-se uma forma de retrair 0s gestos e
expressdes faciais em termos de onde e quando eles podem ser usados, isto é, a aplicacdo das
‘regras de exposi¢do’, recomenda a autora.
3.1 Contexto

Nossa compreensdo inicial é de que o as escolhas linglisticas carregam em si mesmas
elementos que contribuem na geracdo do significado e compreensdo no Processo
comunicativo, precisamos definir o “processo da escolha” como descricdo basica do uso da
linguagem. Para tanto, os conceitos chave sdo a variabilidade, a negociabilidade e a
adaptabilidade.

Segundo Verschueren (2002, p. 115), a variabilidade “é a propriedade da linguagem
que define a gama de possibilidades dentro das quais se podem selecionar”. A nogdo de
variabilidade deve ser levada a sério diante da gama de acdes possiveis, sem ser algo estatico
ou estavel, mas em continua mudanca. As varidveis contidas nessa propriedade podem ser
internas e acessiveis aos usuarios da linguagem para realizarem as escolhas, igualmente,
podem ser externas de modo geografico, social e funcional. Portanto, em qualquer momento
do transcurso do processo comunicativo, uma escolha pode descartar alternativa ou criar
nova, atendendo aos propositos do intercambio, ndo obstante, que os efeitos sdo negociaveis.

A propria variabilidade linguistica nos leva ao conceito chave de negociabilidade
definida por Verschueren (2002, p. 116) como “propriedade da linguagem responsavel pelo
fato de que as escolhas ndo sejam feitas mecanicamente, seguindo regras restritas ou relagoes
de forma-funcdo fixas, mas baseadas em principios e estratégias altamente flexiveis”. Para o

autor, a negociabilidade implica uma indeterminacdo de varios tipos: ha indeterminacéo por



parte do produtor da linguagem que opera sob restricdes ao tomar decisfes, mesmo que estas
correspondam ou ndo as suas necessidades. Por exemplo, no uso cotidiano, as escolhas que
fazemos sdo oriundas de opc¢des convencionais e ndo nos damos conta que estamos
restringidos e que poderiamos criar outras possibilidades, com suas novas restrigdes. Em
segundo lugar, ocorrem indeterminacfes ao fazer escolhas, por parte do intérprete. A este
respeito, identificamos na linguagem em uso, a ancoragem ao contexto, atribuindo o
“significado implicito”, diante da impossibilidade de termos a explicitude completa do que ¢
dito nos modos linguisticos convencionais e também nas expressdes nao-verbais. Tal situacdo
comunicativa depende, altamente, do contexto e do “conhecimento comum” ou “informagao
de fundo” compartilhado pelo enunciador e pelo intérprete. Outro tipo de indeterminacao esta
relacionado a escolha feita pelos interlocutores que pode ser continuamente negociada. O uso
da linguagem ao ser guiado por principios e estratégias altamente flexiveis e negociaveis nos
conduz a investigar como é possivel o uso da linguagem para os propdsitos comunicativos,
em busca de satisfacdo ou certo grau de éxito na comunicacao verbal e ndo-verbal.

Com base na negociabilidade, ingressamos com a nocdo chave de adaptabilidade
respaldada no conceito de Verschueren (2002, p. 119) como “a propriedade da linguagem que
capacita aos seres humanos de fazerem escolhas linguisticas dentro de uma gama de
possibilidades variaveis de modo que se aproximem da satisfacdo das necessidades
comunicativas”. O autor esclarece diante do conceito 