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Modelo de comunicação
Elementos do processo de comunicação :
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FeedbackFeedback RespostaResposta

ReceptorReceptorCanalCanal

RUÍDOS

MensagemMensagemFonteFonte
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Receptor
(Para quem)

Receptor
(Para quem)

Canal
(Em que)

Meio

Canal
(Em que)

Meio

Mensagem
(Diz o que)
Mensagem
(Diz o que)

Fonte
(quem)
Fonte

(quem)
Habilidades    

comunicativas
Atitudes
Conhecimento
Sistema sócio-

cultural
Codificação

Código
Conteúdo
Tratamento
Produto Físico 

da codificação
(texto=escrita)
(quadro=pintura)
(discurso=fala)

Visão
Audição
Tato
Olfato
Paladar
Formais
Informais

Habilidades    
comunicativas

Atitudes
Conhecimento
Sistema sócio-

cultural
Decodificação

Fonte: Adaptado Berlo, K O processo da comunicação: introdução à teoria e à prática. São Paulo: Martins 
Fontes, 1991  



Hierarquia da riqueza de canais

Meio de 
informação Anúncios, 

boletins e 

Memorandos, 
cartas

E- Mail

Telefone
Conversa 

@
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Riqueza de 
canal

Mais 
rico

Mais 
pobre

boletins e 
relatórios 

gerais

Telefone
Conversa 

cara a 
cara



Símbolos da comunicação

Palavras (Comunicação oral)

Figuras (Comunicação visual)
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Figuras (Comunicação visual)

Ações (Comunicação não- verbal / Linguagem corporal)



Composição da comunicação

7 % conteúdo verbal / palavras 

38 % qualidade da voz

55% elementos não verbais
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7%

38%55%

Palavras

Tom de voz

Não verbal



Barreiras (ruídos) : Mudança no sentido da mensagem.

Barreiras Pessoais (filtragem)

Sentimentos humanos, valores
Mau hábito de escuta
Manipulação da informação (níveis hierárquicos)
Percepção seletiva
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Percepção seletiva

Barreiras Físicas

Ambiente

Barreiras Semânticas (significado / palavras)

Níveis hierárquicos
Culturas



Comunicação entre culturas

Barreiras causadas pela semântica:
Traduções inviáveis

Barreiras causadas pelas conotações:
Palavras com diferentes significados:
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Palavras com diferentes significados:

Yes – “Sim, eu concordo.”
Hai – “Sim, eu estou ouvindo.” 

Barreiras causadas pelas diferenças de tom:
Linguagem formal x Linguagem informal

Avaliação do contexto
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Comunicação entre culturas

Como reduzir erros de percepção, interpretação e 
avaliação ?

Pressuponha diferenças
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Enfatize a descrição à interpretação / avaliação

Pratique empatia (colocar-se no lugar do outro)

Não trate uma interpretação como uma certeza



Comunicação eficaz e mudanças organizacionais:

Executivo chefe comprometido com a comunicação

Gerentes combinam ações e palavras ( credibilidade)

Comprometimento com a comunicação de duas vias 
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Ênfase na comunicação cara a cara

Responsabilidade partilhada pela comunicação com os 
empregados

Lidando com as más notícias

Linguagem moldada para o seu público pretendido (qual, 
quando e como enviar)



Comunicação Descendente (instruções de trabalho)

Comunicação Ascendente (caixas de sugestões, pesquisas de 
satisfação)

Direção da comunicação
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Comunicação Lateral (mesmo nível hierárquico – prós e 
contras)

Redes Formais de Comunicação (cadeia de autoridade)

Redes Informais de Comunicação (boatos)



Homens:Homens:
Diretos
Linguagem de 

Barreiras Homens /Mulheres

Questões Atuais/Contemporâneas em Questões Atuais/Contemporâneas em 
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Mulheres:Mulheres:
Indiretos
Conexão/intimidade
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Linguagem de 
status/independência

Dar conselhos

Conexão/intimidade
Confirmação/apoio
sorrateira/furtiva

Falam e ouvem Apresentam produto 
para ganhar 
apoio/conexão



Negro (afro-americano)
Japonês (nipo-brasileiro)
Careca (deficiente folicular)
Paralítico (deficiente físico)

Comunicação politicamente correta

Questões Atuais/Contemporâneas em Questões Atuais/Contemporâneas em 
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Paralítico (deficiente físico)
Velho (idoso) 

Comunicação eletrônica

Impessoal / linguagem não verbal
Sem entonação (telefone)
Quebra hierarquia


