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Olá! Boas-vindas!

A comunicação é a espinha dorsal das relações 
humanas e um dos principais fatores para a construção 
de times de alta performance, ambientes saudáveis e 
lideranças eficazes.

Mas comunicar-se bem não é apenas transmitir 
mensagens. Envolve clareza, empatia, escuta e 
intencionalidade. Um bom comunicador cria conexões, 
resolve conflitos e fortalece relações, enquanto 
uma comunicação falha pode gerar mal-entendidos, 
desmotivação e até crises.

Esta jornada será prática, reflexiva e estratégica. Vamos 
explorar os pilares da comunicação efetiva e fornecer 
ferramentas para uso individual e em equipe.

Prepare-se para desenvolver seu potencial 
comunicativo e transformar suas interações!
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A comunicação eficaz acontece quando conseguimos garantir que 
a mensagem seja compreendida, bem recebida e tenha o impacto 
desejado. Para que isso aconteça, é essencial estruturá-la com 
base nos cinco pilares fundamentais:

Clareza: A mensagem é objetiva e compreensível?
Coerência: O discurso está alinhado com a prática?
Escuta Ativa: Eu realmente ouço ou apenas espero minha vez de falar?
Empatia: Considero a perspectiva do outro?
Intencionalidade: Meu propósito na comunicação está claro?

5Os
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A clareza na comunicação reduz ambiguidades, evita 
retrabalho e melhora a eficiência das interações. 
Uma mensagem clara é aquela que não exige esforço 
extra para ser compreendida.

Estruturar a comunicação em pontos-chave 
e evitar informações desnecessárias.

Ajustar o tom e vocabulário ao público-alvo.

A menos que o interlocutor tenha o mesmo 
conhecimento técnico.

Perguntar se a mensagem foi clara e se há dúvidas.

Aspectos essenciais para garantir clareza:

Clareza: a  
mensagem é objetiva 
e compreensível?

Organização da mensagem

Uso de linguagem acessível

Evitar jargões

Confirmação de entendimento
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Quando foi a última vez que minha 
mensagem foi mal interpretada? 
Como eu poderia tê-la tornado 
mais clara?

Pergunta Reflexiva:

Mensagem sem clareza: “Vamos agilizar o relatório para 
breve e garantir um alinhamento robusto com a equipe.”

Mensagem clara: “O relatório precisa ser entregue até 
sexta-feira, e na segunda faremos uma reunião para revisar 
os pontos principais.”

Exemplo prático:
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Coerência: o  
discurso está alinhado 
com a prática?
A comunicação eficaz exige congruência entre o 
que se diz e o que se faz. Se há contradição entre 
discurso e atitude, a credibilidade é comprometida.

Como garantir coerência na comunicação?
Alinhar discurso e ação
Praticar o que se fala fortalece a confiança.

Ser transparente 
Se houver mudanças, comunicar os motivos.

Revisar a comunicação
Mensagens inconsistentes podem 
confundir o público.

Evitar promessas vazias
Só se comprometer com o que pode ser cumprido.
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Meu comportamento reflete aquilo 
que comunico aos outros?

Pergunta Reflexiva:

Imagine um líder que enfatiza a importância da pontualidade, 
mas chega atrasado às reuniões. Essa incoerência enfraquece 
sua mensagem e reduz a adesão da equipe.

Exemplo prático:

Tente identificar o motivo:

SIM

NÃO
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Escutar ativamente não é apenas ouvir palavras, 
mas entender a intenção e a emoção por trás delas. 
Muitas vezes, as pessoas escutam apenas para 
responder, em vez de absorver verdadeiramente o 
que está sendo dito.

Evitar distrações e contato visual disperso.

“Então, o que você quer dizer é que…?”

Sinais não verbais, como acenos e 
expressões faciais, ajudam.

“Pode me dar um exemplo?”

Práticas para uma escuta ativa eficaz:

Escuta: eu realmente 
ouço ou apenas espero 
minha vez de falar?

Focar no interlocutor

Reformular o que foi dito

Demonstrar interesse genuíno

Perguntar para aprofundar
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Os 3 Níveis 
da Escuta

1. Escuta Interna – Estou focado no que 
eu quero responder?
A escuta interna ocorre quando estamos mais preocupados 
com nossa própria perspectiva, pensamentos e reações do 
que com o que o outro está dizendo.

2. Escuta Focada – Estou ouvindo 
ativamente o que o outro está dizendo?
A escuta focada acontece quando nos concentramos 
totalmente na mensagem da outra pessoa, sem distrações 
ou julgamentos.

3. Escuta Global – Estou atento à 
linguagem corporal e ao contexto 
emocional da conversa?
A escuta global acontece quando, além das palavras, 
prestamos atenção ao tom de voz, à linguagem corporal e 
ao contexto emocional do outro.

11



Com que frequência, em conversas, estou mais focado no que 
quero dizer do que em compreender o que está sendo dito?

Quando foi a última vez que realmente ouvi alguém sem 
interromper ou formular mentalmente minha resposta 
antes do outro terminar de falar?

Costumo perceber as emoções por trás das palavras ou 
foco apenas no que está sendo dito?

Perguntas Reflexivas:

Em uma reunião, um gestor recebe um feedback de um colaborador 
sobre um processo ineficiente. Em vez de já propor uma solução, ele 
primeiro ouve atentamente, valida a percepção do colaborador e só 
então explora alternativas.

Exemplo prático:

Nunca SempreRaramente Frequentemente
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A empatia e a alteridade são conceitos fundamentais 
para uma comunicação humanizada, mas têm 
diferenças importantes.

A empatia envolve se colocar no lugar do outro 
e compreender sua perspectiva emocional. É um 
processo de sentir e se conectar emocionalmente 
com a experiência alheia.

Empatia: Sentir com o outro

Como praticar empatia na comunicação?

Empatia e Alteridade: 
qual a diferença?

Validar os sentimentos do outro 
antes de dar sua opinião.

Evitar minimizar emoções  
(“Não é tão ruim assim”).

Demonstrar compreensão antes de 
oferecer soluções.
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Diferentemente da empatia, a alteridade não 
exige que você sinta o que o outro sente, 
mas sim que reconheça e respeite sua 
perspectiva e individualidade, mesmo que não 
a compreenda completamente.

Alteridade: Reconhecer o outro como 
legítimo em sua diferença

Como praticar alteridade na comunicação?

Empatia e Alteridade: 
qual a diferença?

Aceitar que a experiência do outro 
pode ser diferente da sua.

Ouvir sem precisar concordar, mas 
com respeito genuíno.

Reconhecer que cada pessoa vê o 
mundo de um jeito único.
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Como posso demonstrar 
mais empatia e alteridade 
no meu dia a dia?

Pergunta Reflexiva:

Se um colega está frustrado porque seu projeto foi rejeitado, um 
comentário empático seria: “Imagino como isso pode ser frustrante. 
Quer conversar sobre como podemos reverter essa situação?”

Se um colega tem uma visão diferente da sua sobre um projeto, em 
vez de desconsiderar seu ponto de vista, você pode dizer: “Eu vejo 
essa questão de uma forma diferente, mas gostaria de entender 
melhor sua perspectiva.”

EMPATIA

ALTERIDADE

Exemplos práticos:
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Toda comunicação deve ter um propósito definido. 
Se a intenção não está clara para o emissor, 
dificilmente será clara para o receptor.

Quero informar, persuadir ou inspirar?

Como quero que o outro reaja?

Um e-mail resolve ou é melhor uma conversa presencial?

O tom e o conteúdo são apropriados para a situação?

Dicas para garantir 
intencionalidade na 
comunicação:

Intencionalidade: 
meu propósito na 
comunicação está claro?

Definir o objetivo da mensagem

Considerar o impacto desejado

Escolher o canal adequado

Manter a mensagem alinhada ao contexto
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Minha comunicação 
reflete claramente o que 
eu quero alcançar? 
Pense em situações nas quais a sua  
intenção poderia ter sido mais explícita.

Pergunta Reflexiva:

Se um gestor quer motivar sua equipe, mas apenas envia 
mensagens formais sobre metas, a intenção pode não ser atingida. 
Uma abordagem mais pessoal e inspiradora pode ser mais eficaz.

Exemplo prático:
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Durante os próximos dias, escolha um pilar 
para focar e aprimorar em suas interações. 
Registre os resultados e ajuste sua 
abordagem conforme necessário.

Desafio Prático: 

Os cinco pilares da comunicação eficaz se complementam e precisam 
ser trabalhados em conjunto. Ao aplicar clareza, coerência, escuta 
ativa, empatia (ou alteridade) e intencionalidade, criamos diálogos 
mais significativos, evitamos ruídos e fortalecemos relacionamentos.
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CNV
COMUNICAÇÃO
NÃO VIOLENTA
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Resolver 
conflitos 

de maneira 
saudável

Criar conexões 
mais profundas 
e significativas

Evitar reações 
defensivas e 

ciclos de tensão

Gerar acordos 
mais equilibrados 

e justos

Transformando Conflitos em 
Diálogos Produtivos

1 2 3 4

A CNV é especialmente útil para:

Desenvolvida por Marshall Rosenberg, a Comunicação 
Não Violenta (CNV) é uma metodologia que visa tornar 
as interações mais autênticas e construtivas, reduzindo 
julgamentos, acusações e mal-entendidos.
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Os 4 
passos da 
comunicação 
não violenta
A CNV se estrutura em quatro passos fundamentais para tornar 
a comunicação mais clara, respeitosa e objetiva. Vamos aprofundar 
cada um deles:
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Evite interpretar ou julgar, foque nos fatos.

Exemplo com julgamento:

Exemplo com observação neutra:

“Você nunca responde meus e-mails! Isso é falta de 
comprometimento.”

“Notei que você ainda não respondeu meu e-mail sobre 
o relatório enviado na segunda-feira.”

Ao descrever a situação sem julgamento, a outra pessoa 
não se sente acusada ou atacada, tornando-se mais 
aberta ao diálogo.

Observação sem 
julgamento – O que 
aconteceu?

Por que é importante?
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Como costumo iniciar 
conversas sobre problemas? 
Será que já coloco um 
julgamento na minha fala?

Pergunta Reflexiva:
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Conectar-se com as próprias emoções para evitar 
agressividade na comunicação.

Exemplo sem expressão emocional:

Exemplo com expressão clara de sentimentos:

“Isso é muito irritante, você deveria saber que eu estou 
esperando uma resposta.”

“Me sinto frustrado quando não recebo resposta, pois 
isso impacta o andamento do meu trabalho.”

Muitas vezes, comunicamos nossos sentimentos por 
meio de acusações (“Você me irrita”) em vez de assumir 
responsabilidade por eles (“Eu me sinto frustrado”). 
Quando reconhecemos nossas emoções, a comunicação 
se torna menos reativa e mais colaborativa.

Expressão de 
sentimentos – Como 
isso me impactou?

Por que é importante?
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Como costumo expressar minhas 
emoções na comunicação? 
Costumo acusar ou compartilhar 
meus sentimentos de forma clara?

Pergunta Reflexiva:

25



Reconhecer e comunicar quais são nossas 
necessidades para evitar ressentimentos.

Exemplo sem identificação da necessidade:

Exemplo com necessidade clara:

“Você precisa parar de ignorar os e-mails e começar a 
trabalhar direito.”

“Eu preciso de alinhamento sobre o andamento das 
entregas para garantir que os prazos sejam cumpridos.”

Ao identificar e comunicar nossas necessidades reais, 
deixamos de lado exigências implícitas e promovemos 
um diálogo baseado em soluções.

Identificação da 
necessidade – O que 
eu preciso?

Por que é importante?
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Costumo expressar minhas 
necessidades de forma clara ou 
espero que os outros adivinhem?

Pergunta Reflexiva:
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Propor ações concretas para solucionar a situação, 
evitando exigências vagas.

Exemplo de pedido pouco claro:

Exemplo de pedido claro e viável:

“Eu quero que você melhore sua comunicação.”

“Podemos combinar que, sempre que um e-mail exigir 
resposta urgente, você me retorne em até 24 horas?”

Pedidos mal formulados podem gerar resistência ou 
confusão. Um pedido eficiente deve ser específico, 
viável e respeitar a autonomia do outro.

Pedido claro e viável – 
Como resolver?

Por que é importante?
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Costumo pedir mudanças de forma 
clara ou apenas reclamar sobre o 
problema?

Pergunta Reflexiva:
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ATIVIDADE INDIVIDUAL: 
APLICANDO A CNV A UM 
CONFLITO RECENTE

1

2

Pense em uma situação recente em 
que a comunicação gerou conflito 
ou mal-entendido.

Escreva como você reagiu 
inicialmente.
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3 Agora, reescreva sua abordagem 
utilizando os quatro passos da CNV:

Observação neutra – O que aconteceu?

Sentimentos envolvidos – Como me senti com a situação?

Necessidade real – O que eu precisava naquele momento?

Pedido claro – Como eu poderia ter solicitado 
uma solução de forma objetiva?
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A Comunicação Não Violenta não 
significa ser passivo ou concordar com 
tudo, mas sim buscar formas mais 
estratégicas e empáticas de se expressar.

Durante a próxima semana, tente reformular pelo 
menos uma interação difícil utilizando os quatro 
passos da CNV. Perceba a diferença na resposta e 
no impacto da conversa.

Quando aplicamos a CNV, conseguimos:

 Desafio Prático:

Transformando Conflitos em 
Diálogos Construtivos

1 2 3

Reduzir 
conflitos 

desnecessários

Fortalecer 
relações 

interpessoais

Aumentar a  
compreensão e a 

colaboração  
entre as pessoas
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Faça as suas anotações aqui:
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Conclusão: Comunicação como habilidade  
em evolução contínua

A comunicação é a ponte que conecta pessoas, impulsiona a 
colaboração e sustenta relações de confiança. No ambiente profissional, 
ela pode ser a diferença entre um time altamente eficiente e um grupo 
desorganizado; entre um líder inspirador e um gestor incompreendido; 
entre um feedback construtivo e um conflito mal resolvido.

Ao longo desta Experiência Mão na Massa, exploramos conceitos, 
modelos e ferramentas para tornar a comunicação mais clara, empática e 
intencional. Vimos que ouvir é tão importante quanto falar  e que a forma 
como nos expressamos define a qualidade de nossas relações.

Mas aprender sobre comunicação não é suficiente. O verdadeiro 
impacto acontece quando levamos esses conceitos para o dia a dia 
e os transformamos em ação. Pequenos ajustes — como praticar a 
escuta ativa, estruturar feedbacks de forma construtiva ou utilizar a 
Comunicação Não Violenta — geram mudanças profundas na forma 
como nos conectamos com os outros.

Desafio Final:
Escolha um aspecto da sua comunicação que você deseja aprimorar 
e estabeleça um compromisso para testá-lo nas próximas semanas. 
Perceba o impacto e ajuste conforme necessário.

Lembre-se: A comunicação não é uma habilidade estática — ela se 
desenvolve a cada conversa, interação e escolha que fazemos.

Que esta experiência seja o ponto de partida para uma 
comunicação mais consciente, eficaz e transformadora!
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