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PESQUISA EM LISTAS TELEFONICAS OU 
TELELISTAS.

Lista telefônica é uma publicação destinada à di-
vulgação de informações sobre assinantes do serviço 
de telefonia. Há basicamente quatro seções nas listas 
telefônicas: seção de assinantes; seção de classificados; 
seção de endereços e seção de compras e serviços.

Versão online
As Listas Telefônicas On-line são versões on-line das 

tradicionais listas impressas produzidas por editoras es-
pecializadas em todo o mundo. As funcionalidades das 
listas on-line são semelhantes às tradicionais, incluem 
listagens alfabéticas de empresas que podem ser pes-
quisas por nome da empresa, tipo de atividade, pro-
duto ou serviço. Diferentemente das listas impressas 
limitadas por espaço físico, as versões on-line permitem 
através de um único meio (Internet) obter informações 
sobre centenas de milhares de empresas ao redor do 
mundo, bem como obter informações adicionais sobre 
o perfil das empresas e seus produtos e serviços. Uma 
das vantagens das versões on-line é que elas são atua-
lizadas diariamente, permitindo maior precisão das lis-
tagens já que informações podem ser alteradas a qual-
quer momento.

Por exemplo: Se um visitante on-line procura um 
restaurante francês em uma determinada cidade, ele 
obtêm um mapa interativo da região. Se este restauran-
te pagou para a editora colocar informações adicionais 
sobre seus serviços, o visitante pode também saber ou-
tras informações, como se são aceitos cartões “American 
Express” ou se o restaurante serve “Bouillabaise”.

Agenda Telefônica é uma agenda de dados para 
contato, como DDD, número de telefone, nome, celular, 
endereço, informações, e-mail, entre outros. Imprime 
anto cadastros pessoais separadamente como a agen-
da completa, se necessário. Também imprimi lista de 
URLS cadastradas.

LIGAÇÕES URBANAS, INTERURBANAS, 
NACIONAIS: DISCAGEM VIA TELEFONICA, 

CLASSES DE CHAMADAS, TARIFAS, DISCAGEM 
DIRETA Á DISTANICA (DDD – DDI), TARIFAS. 

UTILIZAÇÃO DOS SERVIÇOS DE ATENDIMENTO 
AO PÚBLICO.

O profissional de administração deve estabelecer e 
manter um sistema contingente de comunicação dentro 
da organização, de forma unificadora e esclarecedora, a 
fim de saber qual é a situação de sua organização para 
poder controlar as atividades e tomar decisões, visto 
que nem sempre a informação segue os rumos que a 
organização deseja, transformando-se muitas vezes em 
boatos que venham a prejudicar a corporação.

A comunicação administrativa não deve se preocu-
par com meios externos e sim com seu fluxo interno de 
informações. Ela deve ser feita entre e para os mem-
bros da organização, o que não impede que algumas 
informações transmitidas internamente sejam difundi-
das além dos limites da organização. Ela precisa ser vis-
ta como uma forma de comunicação social e humana, 
constituída por cinco elementos básicos; um comunica-
dor que transmite uma mensagem para um receptor vi-
sando obter um feedback do mesmo. 

Seu principal objetivo é unir a situação de todos os 
setores, e todos os assuntos, interagir entre os membros 
e garantir a funcionalidade da empresa. Denominada de 
comunicação funcional, parte-se do pressuposto de que 
cada cargo de uma organização precisa comunicar algo 
a alguém ou algum setor, de modo a transmitir as infor-
mações necessárias em busca de um trabalho sinérgico, 
respeitando as individualidades de cada cargo, setor e 
também as pessoais. A comunicação deve ser vista pelo 
administrador como instrumento descentralizador e de 
elevação da capacidade operacional da organização, 
através da delegação de autoridades e atribuições, con-
tudo sem que o administrador perca o controle e a au-
toridade perante seus subordinados. A descentralização 
administrativa exige, acima de tudo, um sistema eficaz 
de comunicação e controle. É a comunicação horizontal 
que permitirá ao administrador alcançar sinergia e con-
trole dos mais variados setores que compõe o corpo da 
empresa.

Fica explícito que conforme o tamanho da organi-
zação as trocas de informação podem sofrer mais em-
pecilhos, contudo são nesses casos que a comunicação 
torna-se mais necessária. Sem um plano comunicacional 
eficaz o trabalho torna-se mais demorado e desperdi-
çam-se esforços, já que fica clara a dificuldade de in-
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teração entre os mais variados setores da organização. 
Onde se faz necessário o trabalho em grupo há conse-
quentemente a necessidade de se realizar uma compe-
tente comunicação horizontal.

PROCESSO DE COMUNICAÇÃO 
 São elementos do processo de comunicação: 

• emissor – o que emite ou envia a mensagem 
• receptor – o que recebe a mensagem 
• mensagem – 0 que se quer comunicar 
• canal – o meio de comunicação pelo qual se trans-

mite a mensagem 
• ruídos –tudo aquilo que pode atrapalhar a comu-

nicação . 
O processo de comunicação é o centro de todas as 

atividades humanas. No entanto, além de usar palavras 
corretas e adequadas ao contexto, o emissor deve trans-
mitir à outra pessoa, o receptor, informações, ideias, 
percepções, intenções, desejos e sentimentos, ou seja, 
a mensagem do processo de comunicação. Ao mesmo 
tempo, para que a comunicação ocorra, não basta trans-
mitir ou receber bem as mensagens. É preciso, sobretu-
do, que haja troca de entendimentos. Para tanto, as pa-
lavras são importantes, mas também o são as emoções, 
as ideias, as informações não verbais. 

Comunicação verbal e não verbal 
A comunicação verbal realiza-se oralmente ou por 

meio da escrita. São exemplos de comunicações orais: 
ordens, pedidos, debates, discussões, tanto face-a-fa-
ce quanto por telefone, rádio, televisão ou outro meio 
eletrônico. Cartas, jornais, impressos, revistas, cartazes, 
entre outros, fazem parte das comunicações escritas. 

 A comunicação não verbal realiza-se por meio de 
gestos e expressões faciais e corporais que podem re-
forçar ou contradizer o que está sendo dito. Cruzar os 
braços e as pernas, por exemplo, é um gesto que pode 
ser interpretado como posição de defesa. Colocar a mão 
no queixo, coçar a cabeça ou espreguiçar-se na cadeira 
podem indicar falta de interesse no que a outra pessoa 
tem a dizer. 

Também são gestos interpretados como forma de 
demonstrar desinteresse durante a comunicação: ajeitar 
papéis que se encontrem sobre a mesa, guardar papéis 
na gaveta, responder perguntas com irritação ou deixar 
de respondê-las. 

 A linguagem é um código utilizado pelos indivíduos 
para processar pensamentos, idéias e diálogos interio-
res, ou comunicar-se com outros. A linguagem pode ser 
representada por uma língua ou pela não verbalização. 

 É importante observar que algumas palavras assu-
mem diferentes significados para cada pessoa. 

Palavras como amor, solidariedade, fraternidade, 
igualdade, entre outras, servem de rótulos para expe-
riências universais, mas têm significados particulares 
para cada indivíduo. A realidade subjetiva de cada pes-
soa é formada pelo seu sistema de valores, pelas suas 
crenças, pelos seus objetivos pessoais e pela sua visão 
de mundo. Daí a importância de checarmos a lingua-
gem utilizada no processo de comunicação e adaptar-
mos nossa mensagem ao vocabulário, aos interesses e 
às necessidades da pessoa a quem transmitimos alguma 
informação. 

Barreiras e ruídos 
No atendimento é preciso cuidado para evitar ruí-

dos na comunicação, ou seja, é necessário reconhecer 
os elementos que podem complicar ou impedir o per-
feito entendimento das mensagens. Às vezes, uma pes-
soa fala e a outra não entende exatamente o que foi 
dito. Ou, então, tendo em vista a subjetividade presente 
na mensagem, muitas vezes, o emissor tem uma com-
preensão diferente da que foi captada pelo receptor. 
Alguns exemplos:

Ruídos
Sobrecarga de informações
Tipos de informações
Fonte de informações
Localização Física
Defensidade 
Além dessas dificuldades, existem outras que inter-

ferem no processo de comunicação, entre elas, as bar-
reiras tecnológicas, psicológicas e de linguagem. Essas 
barreiras são verdadeiros ruídos na comunicação. 

As barreiras tecnológicas resultam de defeitos ou 
interferências dos canais de comunicação. São de natu-
reza material, ou seja, resultam de problemas técnicos, 
como o do telefone com ruído. 

As barreiras de linguagem podem ocorrer em razão 
das gírias, regionalismos, dificuldades de verbalização, 
dificuldades ao escrever, gagueira, entre outros. 

As barreiras psicológicas provêm das diferenças in-
dividuais e podem ter origem em aspectos do compor-
tamento humano, tais como: 

Seletividade: o emissor só ouve o que é do seu inte-
resse ou o que coincida com a sua opinião; 

Egocentrismo: o emissor ou o receptor não aceita 
o ponto de vista do outro ou corta a palavra do outro, 
demonstrando resistência para ouvir; 

Timidez: a inibição de uma pessoa em relação a ou-
tra pode causar gagueira ou voz baixa, quase inaudível; 

Preconceito: a percepção indevida das diferenças 
socioculturais, raciais, religiosas, hierárquicas, entre ou-
tras; 

Descaso: indiferença às necessidades do outro.
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A comunicação interna e sua importância nas orga-
nizações

A imagem da empresa é muito importante para a 
sobrevivência da mesma. Para ter uma imagem consoli-
dada é necessário transformar seus funcionários em ver-
dadeiros embaixadores da boa vontade de sua empresa. 
Em decorrência disso, tem se discutido a relação entre 
empregado/empregador. Assim, este artigo trata da im-
portância da comunicação interna para as instituições, 
as estratégias usadas por ela para o bom relacionamen-
to com seus funcionários, a eficiência da comunicação 
para com o público interno e a importância do profissio-
nal de Relações Públicas nesse contexto.

Não basta ter uma equipe de grandes talentos alta-
mente motivados. 

Se ela não estiver bem informada, se seus integran-
tes não se comunicarem adequadamente, não será pos-
sível potencializar a força humana da empresa. 

A comunicação interna nas organizações, empresas 
ou entidades nem sempre foi valorizada ou reconheci-
da como de vital importância para o desenvolvimento e 
sobrevivência dessas organizações.

Na era da informação e em um momento em que 
a tecnologia é disponibilizada, a habilidade no proces-
samento de dados e a transformação desses dados em 
informações prontas para serem usadas nas tomadas 
de decisões, representa uma oportunidade valiosa na 
melhoria do processo de comunicação no mundo dos 
negócios. Só através de uma comunicação interna efi-
ciente, é que acontece a troca de informações.

É papel do profissional de Relações Públicas fazer 
com que haja interação entre todo o universo organi-
zacional.

OBJETIVOS DA COMUNICAÇÃO INTERNA 

Os principais objetivos da comunicação interna são: 

•Tornar influentes, informados e integrados todos 
os funcionários da empresa;

•Possibilitar aos colaboradores de uma empresa o 
conhecimento das transformações ocorridas no am-
biente de trabalho;

•Tornar determinante a presença dos colaboradores 
de uma organização no andamento dos negócios.

•Facilitar a comunicação empresarial, deixando-a 
clara e objetiva para o público interno.

Comunicação interna: porque, como e quando deve 
acontecer

Sabemos que a comunicação é o processo de tro-
ca de informações entre duas ou mais pessoas. Desde 
os tempos mais remotos, a necessidade de nos comu-

nicar é uma questão de sobrevivência. No mundo dos 
negócios não é diferente. A necessidade de tornar os 
funcionários influentes, integrados e informados do que 
acontece na empresa, fazendo-os sentir parte dela, fez 
surgir a comunicação interna, considerada hoje como 
algo imprescindível às organizações, merecendo, cada 
vez mais, maior atenção. Por meio da Comunicação In-
terna, torna-se possível estabelecer canais que possibi-
litem o relacionamento ágil e transparente da direção 
da organização com o seu público interno e entre os 
próprios elementos que integram este público.

Nesse sentido, entender a importância da Comu-
nicação Interna em todos os meios hierárquicos, como 
um instrumento da administração estratégica é uma 
exigência para se atingir a eficácia organizacional. Com-
preender a importância desse processo de comunicação 
para que flua de forma eficiente, no momento oportu-
no, de forma que seja atingido o objetivo pretendido, é 
um desafio para as organizações.

A comunicação efetiva só se estabelece em clima de 
verdade e autenticidade. Caso contrário, só haverá jogos 
de aparência, desperdício de tempo e, principalmente 
uma “anti-comunicação” no que é essencial/necessário. 
Porém não basta assegurar que a comunicação ocorra. 
É preciso fazer com que o conteúdo seja efetivamente 
aprendido para que as pessoas estejam em condições 
de usar o que é informado.

Por tanto, o trabalho em equipe precisa ser incen-
tivado com uma postura de empatia e cooperação eli-
minando assim, os afastamentos e as falhas na comuni-
cação.

O envolvimento dos colaboradores em todo o pro-
cesso organizacional desenvolvendo a capacidade de 
boa comunicação interpessoal é condição imprescindí-
vel ao bom andamento da organização.

A falta de cultura do diálogo, de abertura a conver-
sação e a troca de ideias, opiniões, impressões e senti-
mentos, é, sem dúvida alguma, o grande problema que 
prejudica o funcionamento de organizações e países. A 
comunicação corporativa é um processo diretamente 
ligado à cultura da empresa, ou seja, aos valores e ao 
comportamento das suas lideranças e às crenças dos 
seus colaboradores.

As comunicações administrativas consideradas 
como fontes de comunicação social e humana encon-
tram os seguintes elementos: comunicador, mensagem 
e destinatário. O processo de comunicação envolve no 
mínimo duas pessoas ou grupos: remetente (fonte) e o 
destino (recebedor) isto é, o que envia a documentação 
e o que recebe.
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O conteúdo da comunicação é geralmente uma 
mensagem e o seu objetivo é a compreensão por parte 
de quem recebe. A comunicação só ocorre quando o 
destino (quem a recebe) a compreende ou a interpreta. 
Se a mensagem não chega ao destino à comunicação 
não acontece.

FATORES QUE INFLUENCIAM A COMUNICAÇÃO

A qualidade da comunicação é derivada de alguns 
pontos considerados de suma importância:

•Prioridade à comunicação – qualidade e timing da 
comunicação assegurando sintonia de energia e recur-
sos de todos com os objetivos maiores da empresa;

•Abertura da alta direção – disposição da cúpula de 
abrir informações essenciais garantindo insumos bási-
cos a todos os colaboradores;

•Processo de busca – pro-atividade de cada colabo-
rador em busca das informações que precisa para reali-
zar bem o seu trabalho;

•Autenticidade – verdade acima de tudo, ausência 
de “jogos de faz de conta” e autenticidade no relaciona-
mento entre os colaboradores assegurando eficácia da 
comunicação e do trabalho em times;

•Foco em aprendizagem – garantia de efetiva apren-
dizagem do que é comunicado, otimizando o processo 
de comunicação;

•Individualização – consideração às diferenças indi-
viduais (evitando estereotipo e generalizações) assegu-
rando melhor sintonia e qualidade de relacionamento 
na empresa;

•Competências de base – desenvolvimento de com-
petências básicas em comunicação (ouvir, expressão 
oral e escrita, habilidades interpessoais) assegurando 
qualidade das relações internas;

•Velocidade – rapidez na comunicação dentro da 
empresa potencializando sua qualidade e nível de con-
tribuição aos objetivos maiores;

•Adequação tecnológica – equilíbrio entre tecno-
logia e alto contato humano assegurando evolução da 
qualidade da comunicação e potencializando a força do 
grupo.

Quatro fatores influenciam a eficácia da comunica-
ção nas organizações: canais formais da comunicação, 
estrutura de autoridade, especialização do trabalho e a 
propriedade da informação.

Os canais formais da comunicação influenciam a 
eficácia da comunicação de duas formas: primeiro, os 
canais cobrem uma distância cada vez maior à medida 
que as organizações crescem e se desenvolvem. Atin-
gir a comunicação eficaz em uma grande organização 
é muito mais difícil do que em uma organização menor.

Segundo, os canais de comunicação inibem o fluxo 
livre de informações entre os diversos níveis da orga-
nização. Exemplo: um trabalhador do almoxarifado de 
uma empresa comunicará problemas do seu trabalho a 
um supervisor e nunca ao gerente.

Estrutura de autoridade: verifica-se que as diferenças 
hierárquicas ajudam a determinar quem irá comunicar-
se com quem. O conteúdo e exatidão da comunicação 
são sempre comprometidos pela diferença de autorida-
de.

A especialização do trabalho, ou seja, a divisão do 
trabalho em ações pertinentes a cada grupo facilita a 
comunicação entre esses grupos.

TIPOS DE COMUNICAÇÃO NAS ORGANIZAÇÕES
Nas organizações a comunicação apresenta dife-

rentes formas que variam de acordo com os elementos, 
contexto e tipo de comunicação a ser usado.

A comunicação se divide em dois itens: comunica-
ção verbal e comunicação não verbal.

No primeiro item a comunicação envolve participa-
ção, transmissão e trocas de conhecimento e experiên-
cias. A comunicação verbal pode ser: interna – quan-
do o processo acontece dentro da empresa e externa 
– quando o processo ultrapassa os limites da empresa, 
ocorrendo entre esta e funcionários ou instituições de 
fora da empresa.

Quanto à transmissão da mensagem, a comunica-
ção ocorre de duas formas: oral e escrita.

Para se ter ideia da importância das comunicações 
orais, basta lembrar que elas estão no cerne dos pro-
blemas de relacionamento entre setores ou na raiz das 
soluções de integração horizontal/vertical. Muitas ques-
tões pendentes poderiam ser resolvidas por meio de 
uma receita que inclui, necessariamente, contatos, re-
uniões de integração, avaliação, análise, controle e fee-
dback. Como se percebe, as comunicações orais mere-
cem atenção.

Quanto ao tipo de comunicação a ser utilizado, 
pode ser: formal (realizada através da hierarquia) e in-
formal (realizada fora do sistema convencional).

Comunicação não verbal – O propósito deste tipo de 
informação é exprimir sentimentos sem usar a palavra. 
Exemplo: balançar a cabeça para indicar um “sim”.

A comunicação não verbal, de um modo geral pode 
ser dividida em oito categorias: 

1. Ambiente – espaço físico. 
2. Posição do corpo 
3. Postura – inclinar-se em direção a outra pessoa 

sugere ser favorável em relação à mensagem.
4. Gestos das mãos 
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5. Expressões e movimentos faciais – aspectos da 
face e movimentos com a cabeça podem indicar apro-
vação, desaprovação ou descrença. 

6. Timbre de voz – podem comunicar confiança, ner-
vosismo ou entusiasmo. 

7. Vestuário, adorno e aparência 
8. Reflexão – muitos sinais não verbais são ambí-

guos. Exemplo: um sorriso indica calor humano, mas, às 
vezes pode indicar nervosismo.

Seja através da comunicação verbal ou não verbal, 
a informação é indispensável aos funcionários de uma 
empresa como base para atingir metas. É através da in-
formação que se pode detectar áreas problemáticas ca-
pazes de impedir a consecução de objetivos. É também, 
por meio dela que são avaliados desempenhos indivi-
duais e/ou coletivos. E ainda, só através de informações 
torna-se possível fazer ajustamentos necessários para 
que a eficiência no trabalho seja alcançada.

CANAIS DA COMUNICAÇÃO NAS ORGANIZAÇÕES
As mensagens, nas organizações passam por dife-

rentes caminhos ou canais. Tais canais podem ser for-
mais ou informais. Para Du Brin (2001) os canais formais 
de comunicação são os caminhos oficiais para envio de 
informações dentro e fora da empresa, tendo como fon-
te de informação o Organograma, que indica os canais 
que a mensagem deve seguir.

Além de serem caminhos para a comunicação, os 
canais também são meios de enviar mensagens. Incluem 
boletins, jornais, reuniões, memorandos escritos, correio 
eletrônico, quadros de aviso tradicionais e informativos 
mais elevados.

As mensagens nas organizações viajam em quatro 
direções: para baixo, para cima, horizontal e diagonal-
mente.

A comunicação que viaja para baixo é aquela que 
parte do superior da empresa para os subordinados – 
envolve os relatórios administrativos, manuais de políti-
cas e procedimentos, jornais internos da empresa, cartas 
e circulares, relatórios escritos sobre desempenho, ma-
nuais de empregados e etc. O tipo de comunicação mais 
adequado aos subordinados é a que presta mais infor-
mações; não apresenta controvérsias e cujo propósito é 
mais informativo que persuasivo.

A comunicação ascendente ocorre para cima, do 
subordinado para o superior. Envolve: memorandos es-
critos, relatórios, reuniões grupais planejadas, conversas 
informais com o superior. Apresenta propósito informa-
tivo e auxilia na tomada de decisão.

Para facilitar este tipo de comunicação as empresas 
desenvolvem programas e políticas tais como:

•Políticas de portas abertas – permite a qualquer 
empregado receber a atenção da alta administração.

•Programas de treinamento – serve para avaliar as-
pectos da empresa – os empregados trazem os proble-
mas da Empresa à tona. Permite a ela atingir velocidade 
e simplicidade nas operações.

•Programas de reclamações – as reclamações são 
enviadas para cima, incluindo aquelas sobre os super-
visores, condição de trabalho, conflitos, assédio sexual, 
métodos de trabalho, etc.

Comunicação Horizontal – trata-se do envio de in-
formações entre funcionários do mesmo nível organi-
zacional.

Comunicação Diagonal – transmissão de mensagem 
de níveis organizacionais mais altos ou mais baixos em 
diferentes departamentos, demonstrando maior dina-
mismo no que se refere às decisões da comunicação.

Canais informais de comunicação - representam a 
rede de comunicação, não oficial, que complementa os 
canais formais. São dois importantes canais informais de 
comunicação: rádio corredor e os encontros casuais.

A rádio corredor é o principal meio de transmis-
são de boatos e até pode criar problemas à organiza-
ção. Boatos falsos podem ser prejudiciais à moral e à 
produtividade da empresa. Reuniões com empregados 
para discutir o boato é a melhor forma de evitar que 
tais boatos comprometam a imagem dos funcionários 
da Organização.

Encontros Casuais - não programados - acontecen-
do entre os superiores e empregados podem represen-
tar um canal de informação eficiente. Além das reuniões 
formais, muitas informações valiosas podem ser coleta-
das nesses encontros casuais. A alta direção, preocupa-
dos com a comunicação interna, utilizam desses canais 
sem preconceito, coletando informações que os ajudam 
na tomada de decisões importantes.

Muitas vezes, a comunicação não acontece de forma 
eficaz em virtude da falta de habilidade do emissor e/
ou receptor, constituindo-se verdadeiras barreiras. Con-
sideram-se barreiras da comunicação: motivação e inte-
resses baixos, reações emocionais e desconfianças que 
podem limitar ou distorcer as comunicações; diferenças 
de linguagem, jargão, colaboradores com conhecimen-
tos e experiências diferentes também podem se cons-
tituir em barreiras da comunicação numa organização.

USO DAS NOVAS TECNOLOGIAS – COMUNICAÇÃO 
ELETRÔNICA

A tecnologia tem um dos principais papéis na trans-
formação das atividades e no negócio da comunicação 
social. Além de representar para muitos, uma verdadeira 
revolução cultural, ela significa investimentos e até a de-
finição de novos objetivos e rumos.

A internet está se tornando imprescindível nos pla-
nos de comunicação das grandes corporações, cujos 
sites foram criados como centros de informação para 
consumidores. Em vez de vendas, muitas empresas es-
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tabelecem objetivos de comunicação e realizam on-line 
uma verdadeira estratégia de administração dos seus 
contatos e do relacionamento com os diferentes públi-
cos que com elas se relacionam e interagem.

A vídeo conferência também faz parte dos avanços 
de tecnologia e, tem tido aceitação cada vez maior no 
mundo dos negócios. Através desse recurso, funcionário 
de uma organização em diferentes locais mantém um 
diálogo vendo as imagens na tela da televisão, realizan-
do uma reunião em diversos lugares ao mesmo tempo. 
Esta tecnologia traz a vantagem da diminuição de gas-
tos para a empresa, além do aumento da produtividade, 
pois os funcionários precisam ir apenas ao centro de ví-
deo conferência próximo à empresa.

Em decorrência disso, a comunicação eletrônica veio 
para facilitar a vida das organizações, trazendo agilida-
de, comodidade e baixo custo para as empresas. 

A internet cada vez mais se forma como mídia. Suas 
características mais importantes para a atividade e o ne-
gócio da Comunicação Social são: a facilidade operacio-
nal, o baixo custo de operação e a interatividade.

Como exemplos de canais de comunicação eletrôni-
ca, temos os SMS, redes sociais, e a agora falaremos so-
bre o e-mail, que é uma mensagem eletrônica das mais 
difundidas nesse tipo de comunicação.

Além de ser um dos mais populares serviços da in-
ternet, por ser uma forma rápida e de baixo custo de 
manter comunicação, o fator da distancia não interferir 
e de liberdade de horário para utiliza-la também favore-
ceram essa popularidade.

Pela facilidade de uso e eficácia, tornou-se um dos 
serviços mais populares da internet. Utilizar corretamen-
te esse serviço de e-mail pode auxiliar a ter acesso à 
informações, gerenciar, manter e ampliar sua rede de 
contatos, agilizar e otimizar o tempo quando a comuni-
cação se faz necessária.

Assim, é importante compreender como ele fun-
ciona e quais os benefícios de seu uso para poder tirar 
o máximo de proveito dessa ferramenta praticamente 
indispensável nos dias de hoje, lembrando-se que, em-
bora esse meio de comunicação traga muita facilidade, 
ele ainda é uma forma de comunicação, portanto, exi-
girá todos os cuidados exigidos na comunicação como 
vimos na abordagem acima, ou seja, formalidade, uso 
correto da linguagem, adequação ao contexto, e prin-
cipalmente, uso do bom senso, garantirão um resultado 
eficaz ao utilizar de mensagens eletrônicas como forma 
de se comunicar.

EFICIÊNCIA NA COMUNICAÇÃO INTERNA ORGANI-
ZACIONAL

A alta direção de qualquer organização precisa co-
nhecer e acreditar no poder da comunicação interna, 
pois, é através dela, com uma boa relação com o pú-
blico interno, de forma eficiente, que a empresa poderá 
transmitir a sua imagem ao seu público externo, pois 
são eles, os responsáveis por essa imagem.

A qualidade de comunicação nas organizações deve 
pressupor individualização do processo em função das 
naturais diferenças em outro quadro de referência, nível 
de experiência, amplitude de interesses, grau de moti-
vação, etc. de pessoa para pessoas. Comunicações feitas 
para a “média” do público acabam gerando, mais pro-
blemas do que benefícios, sem falar no fato da pasteuri-
zação tornar as mensagens sem impacto.

Para que haja eficiência na comunicação interna, é 
de fundamental importância conhecer em profundidade 
o público interno da empresa. É necessário um contato 
pessoal em que se estabeleça uma relação de confiança, 
que possa transmitir as suas expectativas, ansiedades e 
interesses entre a organização e o seu público interno. 
É importante que o emissor tenha acesso aos conheci-
mentos do receptor sobre o assunto a ser abordado. O 
seu nível de linguagem e o seu grau de interesse são 
itens relevantes para que ocorra a sintonia entre eles.

Destaca-se que os elementos para uma transmissão 
de mensagem eficiente são: comunicação assertivamen-
te – a mensagem será mais bem recebida se os funcio-
nários exporem suas ideias diretamente; uso de canais 
múltiplos – uso dos cinco sentidos para recepção; uso 
da comunicação bidirecional – envolvimento da men-
sagem dos receptores na conversação; apoiar-se- cer-
tos tipos de comunicação fazem com que as pessoas se 
sintam apoiadas, facilitando o processo; ser sensível as 
diferenças culturais- respeito as diferenças de estilo, so-
taque, erros gramaticais, aparência pessoal; ser sensível 
as diferenças de gênero – identificar as diferenças no 
estilo de comunicação relacionadas ao gênero.

Nesse sentido, homens e mulheres apesar da ten-
dência à igualdade nas organizações, comunicam-se de 
formas diferentes. 

A comunicação interna é uma via de mão dupla, 
portanto, tão importante como comunicar é saber es-
cutar. Os 5 “C’s” de uma comunicação interna eficaz são: 
clara, consciente, contínua e frequente, curta e rápida e 
completa.
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RELAÇÕES INTERPESSOAIS, RELAÇÕES PÚBLICAS E 
A COMUNICAÇÃO INTERNA

Quando se fala em comunicação interna organiza-
cional, automaticamente relaciona ao profissional de 
Relações Públicas, pois ele é o responsável pelo rela-
cionamento da empresa com os seus diversos públicos 
(internos, externos e misto).

As organizações têm passado por diversas mu-
danças buscando a modernização e a sobrevivência 
no mundo dos negócios. Os maiores objetivos dessas 
transformações são: tornar a empresa competitiva, fle-
xível, capaz de responder as exigências do mercado, re-
duzindo custos operacionais e apresentando produtos 
competitivos e de qualidade. A reestruturação das orga-
nizações gerou um público interno de novo perfil. Hoje, 
os empregados são muito mais conscientes, responsá-
veis, inseridos e atentos às cobranças das empresas em 
todos os setores. Diante desse novo modelo organiza-
cional, é que se propõe como atribuição do profissional 
de Relações Públicas ser o intermediador, o administra-
dor dos relacionamentos institucionais e de negócios da 
empresa com os seus públicos. Sendo assim, fica claro 
que esse profissional tem seu campo de ação na políti-
ca de relacionamento da organização. A comunicação 
interna, portanto, deve ser entendida como um feixe de 
propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa signifi-
cativamente maior que um simples programa de comu-
nicação impressa. Para que se desenvolva em toda sua 
plenitude, as empresas estão a exigir profissionais de 
comunicação sistêmicos, abertos, treinados, com visões 
integradas e em permanente estado de alerta para as 
ameaças e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das funções 
dos Relações Públicas: estratégica, política, institucional, 
mercadológica, social, comunitária, cultural, etc.; atuan-
do sempre para cumprir os objetivos da organização e 
definir suas políticas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relações 
Públicas, destaca-se como principal objetivo liderar o pro-
cesso de comunicação total da empresa, tanto no nível do 
entendimento, como no nível de persuasão nos negócios.

Pronúncia correta das palavras
Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:
Usar os sons corretos para vocalizar as palavras; 
Enfatizar a sílaba certa; 
Dar a devida atenção aos sinais diacríticos 

Por que é importante?
A pronúncia correta confere dignidade à mensagem 

que pregamos. Permite que os ouvintes se concentrem 
no teor da mensagem sem ser distraídos por erros de 
pronúncia.

Fatores a considerar. Não há um conjunto de re-
gras de pronúncia que se aplique a todos os idiomas. 
Muitos idiomas utilizam um alfabeto. Além do alfabe-
to latino, há também os alfabetos árabe, cirílico, grego 
e hebraico. No idioma chinês, a escrita não é feita por 
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que 
podem ser compostos de vários elementos. Esses ca-
racteres geralmente representam uma palavra ou parte 
de uma palavra. Embora os idiomas japonês e coreano 
usem caracteres chineses, estes podem ser pronuncia-
dos de maneiras bem diferentes e nem sempre ter o 
mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronúncia adequada exi-
ge que se use o som correto para cada letra ou combi-
nação de letras. Quando o idioma segue regras coeren-
tes, como é o caso do espanhol, do grego e do zulu, a 
tarefa não é tão difícil. Contudo, as palavras estrangeiras 
incorporadas ao idioma às vezes mantêm uma pronún-
cia parecida à original. Assim, determinadas letras, ou 
combinações de letras, podem ser pronunciadas de di-
versas maneiras ou, às vezes, simplesmente não ser pro-
nunciadas. Você talvez precise memorizar as exceções 
e então usá-las regularmente ao conversar. Em chinês, 
a pronúncia correta exige a memorização de milhares 
de caracteres. Em alguns idiomas, o significado de uma 
palavra muda de acordo com a entonação. Se a pessoa 
não der a devida atenção a esse aspecto do idioma, po-
derá transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de 
sílabas, é importante enfatizar a sílaba correta. Muitos 
idiomas que usam esse tipo de estrutura têm regras 
bem definidas sobre a posição da sílaba tônica (aque-
la que soa mais forte). As palavras que fogem a essas 
regras geralmente recebem um acento gráfico, o que 
torna relativamente fácil pronunciá-las de maneira cor-
reta. Contudo, se houver muitas exceções às regras, o 
problema fica mais complicado. Nesse caso, exige bas-
tante memorização para se pronunciar corretamente as 
palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastan-
te atenção aos sinais diacríticos que aparecem acima e 
abaixo de determinadas letras, como: è, é, ô, ñ, ō, ŭ, u, 
č, ç.

Na questão da pronúncia, é preciso evitar algumas 
armadilhas. A precisão exagerada pode dar a impres-
são de afetação e até de esnobismo. O mesmo acon-
tece com as pronúncias em desuso. Tais coisas apenas 
chamam atenção para o orador. Por outro lado, é bom 
evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da lingua-
gem quanto na pronúncia das palavras. Algumas des-
sas questões já foram discutidas no estudo “Articulação 
clara”.
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Em alguns idiomas, a pronúncia aceitável pode dife-
rir de um país para outro — até mesmo de uma região 
para outra no mesmo país. Um estrangeiro talvez fale o 
idioma local com sotaque. Os dicionários às vezes ad-
mitem mais de uma pronúncia para determinada pala-
vra. Especialmente se a pessoa não teve muito acesso à 
instrução escolar ou se a sua língua materna for outra, 
ela se beneficiará muito por ouvir com atenção os que 
falam bem o idioma local e imitar sua pronúncia. Como 
Testemunhas de Jeová queremos falar de uma maneira 
que dignifique a mensagem que pregamos e que seja 
prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

No dia-a-dia, é melhor usar palavras com as quais se 
está bem familiarizado. Normalmente, a pronúncia não 
constitui problema numa conversa, mas ao ler em voz 
alta você poderá se deparar com palavras que não usa 
no cotidiano. 

Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que têm 
problemas de pronúncia não se dão conta disso. 

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em 
público, consulte num dicionário as palavras que não co-
nhece. Se não tiver prática em usar o dicionário, procure 
em suas páginas iniciais, ou finais, a explicação sobre as 
abreviaturas, as siglas e os símbolos fonéticos usados 
ou, se necessário, peça que alguém o ajude a entendê
-los. Em alguns casos, uma palavra pode ter pronúncias 
diferentes, dependendo do contexto. Alguns dicionários 
indicam a pronúncia de letras que têm sons variáveis 
bem como a sílaba tônica. Antes de fechar o dicionário, 
repita a palavra várias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a pronúncia é ler 
para alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe 
que corrija seus erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronúncia é pres-
tar atenção aos bons oradores. 

Pronúncia de números telefonicos
O número de telefone deve ser pronunciado algaris-

mo por algarismo.
Deve-se dar uma pausa maior após o prefixo.
Lê-se em caso de uma sequencia de números de 

tres em tres algarismos, com exceção de uma sequencia 
de quatro numeros juntos, onde damos uma pausa a 
cada dois algarismos.

O número “6” deve ser pronunciado como “meia” e 
o número “11”, que é outra exceção, deve ser pronun-
ciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos
011.264.1003 – zero, onze – dois, meia, quatro – um, 

zero – zero, tres
021.271.3343 – zero, dois, um – dois, sete, um – tres, 

tres – quatro, tres
031.386.1198 – zero, tres, um – tres, oito, meia – 

onze – nove, oito

Exceções
110 -  cento e dez
111 – cento e onze
211 – duzentos e onze
118 – cento e dezoito
511 – quinhentos e onze
0001 – mil ao contrario
Atendimento telefonico
Na comunicação telefônica, é fundamental que o 

interlocutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo 
porque se trata da utilização de um canal de comunica-
ção a distância. É preciso, portanto, que o processo de 
comunicação ocorra da melhor maneira possível para 
ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensa-
gens sejam sempre acolhidas e contextualizadas, de 
modo que todos possam receber bom atendimento ao 
telefone. 

 Alguns autores estabelecem as seguintes recomen-
dações para o atendimento telefônico: 

• não deixar o cliente esperando por um tempo mui-
to longo. É melhor explicar o motivo de não poder aten-
dê-lo e retornar a ligação em seguida; 

• o cliente não deve ser interrompido, e o funcioná-
rio tem de se empenhar em explicar corretamente pro-
dutos e serviços; 

• atender às necessidades do cliente; se ele desejar 
algo que o atendente não possa fornecer, é importante 
oferecer alternativas; 

• agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-
dia” ou “boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa 
ou instituição são atitudes que tornam a conversa mais 
pessoal. Perguntar o nome do cliente e tratá-lo pelo 
nome transmitem a ideia de que ele é importante para 
a empresa ou instituição. O atendente deve também es-
perar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso 
garante que ele não interrompa o usuário ou o cliente. 
Se ele quiser complementar alguma questão, terá tem-
po de retomar a conversa. 

No atendimento telefônico, a linguagem é o fator 
principal para garantir a qualidade da comunicação. 
Portanto, é preciso que o atendente saiba ouvir o inter-
locutor e responda a suas demandas de maneira cordial, 
simples, clara e objetiva. O uso correto da língua por-
tuguesa e a qualidade da dicção também são fatores 
importantes para assegurar uma boa comunicação tele-
fônica. É fundamental que o atendente transmita a seu 
interlocutor segurança, compromisso e credibilidade. 

Além das recomendações anteriores, são citados, a 
seguir, procedimentos para a excelência no atendimen-
to telefônico: 

Identificar e utilizar o nome do interlocutor: nin-
guém gosta de falar com um interlocutor desconheci-
do, por isso, o atendente da chamada deve identificar-
se assim que atender ao telefone. Por outro lado, deve 


	0 - Índice
	1 - Conhecimentos Específicos

