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RESUMO

Desde os primdrdios a comunicacdo foi classificada de diferentes formas: a linguagem, a
escrita e a transmissdo de informacOes, atualmente, as organizagdes empresariais possuem a
chamada comunicagéo interna. Diante disso, comunicar-se de forma clara, objetiva e concisa
se tornou algo desafiador entre os gestores e colaboradores, porém algo de extrema relevancia
para as organizacfes. O objetivo geral deste estudo foi analisar os principais processos da
comunicacgdo interna das organizacOes na percep¢do dos colaboradores nas empresas que
atuam. A metodologia utilizada nesta pesquisa foi quantitativa e descritiva, através de um
estudo de campo, a coleta dos dados foi através da aplicacdo de um questionario onde obteve-
se 137 respostas. Os resultados da pesquisa evidenciam os principais fatores observados pelos
colaboradores sobre no processo de comunicacdo interna da empresa que atuam foram:
informacGes claras para a execucdo do seu trabalho, proximidade com a chefia para expor
suas ideias, opinides e reclamacdes ainda destacam a importancia da comunicacdo como fator
relevante para que as informagbes ndo sejam equivocadas e acarretem danos ao fluxo das
atividades da empresa, reforcando a comunicacdo formal no trabalho. Ademais, os resultados
apontam ainda que as organizaces através de seus lideres devem reconhecer a importancia da
comunicagdo interna para cada tarefa realizada. Dessa forma, o andamento do fluxo de
informacBes de maneira clara, objetiva e concisa, contribui para melhor entendimento e
execucdo do trabalho nas empresas. Além disso, a relevancia da comunicacdo formal e
informal entre colaboradores e superiores levam a melhorias e desenvolvimento de toda a
organizacéo.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo interna organizacional, gestdo de pessoas;

colaboradores; lideranca.
1 INTRODUCAO

Desde a Pré-historia, o ser humano busca solucbes para se comunicar e emitir
mensagens a seus receptores, quando ainda ndo havia fala, os homens utilizavam recursos da
comunicacdo ndo verbal e desenhavam, nas paredes das cavernas, cenas correspondentes do
seu cotidiano (PIMENTEL, 2018). O termo comunicacao tem origem no latim Comunicare
estd ligado a nocdo de que aquilo que foi dito ou escrito foi compreendido por todos os

envolvidos na interagcdo, comunicar-se significa compreender e compartilhar informacoes,
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envolve o0 envio e o recebimento de mensagens com conteudo significativo (ESCORSIN,
2017). A comunicacdo é bésica para a transferéncia de conhecimento, para a participacéo e
para a evolucdo em geral. Assim, a comunicagédo se converteu em uma ferramenta de gestéo e,
como tal, é gestora primordial da mudanca nas organizagdes (ALMANSA, 2017).

Nas organizagOes, a comunicacdo e usada de formas diferentes, de um lado, € vista
como um conjunto de técnicas instrumentais, burocréaticas e normativas, em paralelo a isso,
ocorrem a expressiva que é centrada nas capacidades e habilidades e nos comportamentos dos
individuos. A comunicacdo expressiva humaniza, suaviza, agrada, diverge, converge, impacta
e sensibiliza (TORQUATO, 2015).

Dessa forma, os gestores lideram para que exista um trabalho eficaz e uma boa gestéo
de pessoas através do processo de comunicacgdo interna no ambiente organizacional. Sugere-
se pensar na comunicagdo como um processo de construcdo de relagbes internas
(MARCHIORI, 2017). A comunicagdo € uma via de médo dupla: para ser eficaz, para ser
considerada completa, precisa acontecer nos dois sentidos (LUIZARI, 2014). A comunicagéo
é o fluxo de informagdes dos colaboradores para a alta gestdo, podendo ser muitas vezes
queixas, opinides e sugestdes, a descendente em sua maioria designa-se a orientacdo de
desempenho, por meio de tarefas, como o fluxo de informacGes de cima para baixo
(CORREA, 2020).

Contudo, nem todos os colaboradores sentem/presenciam o bom funcionamento da
comunicacdo dentro das empresas. Entre as barreiras da comunicacdo, muitos ruidos podem
acontecer como: falta de espirito de equipe e cooperacao entre funcionarios, omissao por parte
da alta chefia com os colaboradores, hierarquia, conflitos de relacionamento, sobrecarga de
trabalho e de informacgdes (PIMENTEL, 2018).

A falta de lideranca acaba gerando ruidos, que complicam em mais de um setor dentro
da empresa. Assim, “Tivemos um problema de comunicacao”, “Nao era em isso o que eu
queria dizer”, “Vocé€ me entendeu mal”, essas frases representam as dificuldades inerentes a
comunicacdo, as quais, geram conflitos relacionais, perda de clientes, perda de negdcio,
reducdo da lucratividade e dificuldade de relacionamento organizacional (ESCORSIN, 2017).

O convite do gestor é buscar conhecimento sempre, tornando-se mais competitivo e
forte para enfrentar as mudancas e rupturas que surgem, adquirindo o dominio nos
procedimentos, conceitos, fatos e informacdes relevantes que interferem diretamente na
qualidade dos processos (CARVALHO, 2020).

Tendo em vista o tema relacionado & comunicagdo organizacional, a presente pesquisa

tem como problematica responder a seguinte questdo: Quais sdo as principais dificuldades



identificadas no processo de comunicagdo organizacional na percepcéo dos colaboradores nas
empresas que atuam?

Visando responder a problematica levantada, a presente pesquisa conta com o objetivo
geral de analisar os principais processos da comunicagdo interna das organizacGes na
percepcdo dos colaboradores nas empresas que atuam. Com o propdsito de executar o
objetivo geral e suas ressalvas conforme explicitado acima, os objetivos especificos desta
pesquisa sdo: identificar na literatura quais os principais problemas existentes no processo de
comunicagdo organizacional, verificar junto aos respondentes da pesquisa a influéncia da
lideranca na comunicacdo nas empresas onde atuam, apontar melhorias para a otimizagao do
processo de comunicagao organizacional para as empresas.

Diante da relevancia e importancia dos meios de comunicacdo nas organizacdes €
valido fomentar a reflexdo deste assunto, ja que é um fator primordial para a interagé@o entre as
pessoas. No cenario atual, a gestdo de comunicacgdo esta fortemente ligada a execucéo das
estratégias, vinculada ao crescimento das organizagGes, avaliando o novo ritmo de
transformacdes, intenso e acelerado, gerando relagcdes cada vez mais complexas (COSTA,
2020).

Para Souza et, al. (2020), os canais de comunicac¢do sdo importantes e indispensaveis
para que a empresa possa entrar em juncdo com o publico-alvo e buscar a finalidade de
divulgar seus servicos e produtos, acompanhar um processo de venda. Essa interacdo entre as
pessoas, podem acompanhar o novo ritmo do mercado e interagir atraves de plataformas.

Diante disso, € de suma importancia os processos de feedback, esse recurso também
serve como interacdo de retorno. Esse processo, € uma ferramenta importante para a
aproximacao da empresa com seus funcionarios, permite a relacdo de confianca entre os dois,
0 administrador vai ajudar seu colaborador a melhorar a si mesmo e assim ter mais resultados
(ROCHA, 2020).

De acordo com a revista Forbes Collab (2021), uma boa comunicacao efetiva, ndo se
resume a processos institucionais como comunicados internos, redes sociais corporativas, ela
comeca e termina na maneira de como as pessoas se relacionam no cotidiano, como a revista
evidéncia, a comunicacdo tem papel fundamental nas organizacbes como processos
institucionais, porém para tudo funcionar nada substitui a intera¢do rotineira, a comunicacao
informal, do dia a dia.

Outro fator relevante de uma boa comunicacdo e tendéncia de mercado, esté atrelada
ao uso da tecnologia de informagdo. Segundo o Blog Software (2020), integrar a comunicagao

interna e a tecnologia na corporacédo é fundamental para otimizar os processos. Além do mais,



a comunicacdo organizacional para ser eficaz, necessita de um bom lider para manter seu
funcionamento. Para Magalhaes (2021), os lideres sdo a principal referéncia dos profissionais
e um dos pontos de contato mais importantes para o reforco de mensagens-chave e
engajamento dos times. A participacdo deles, no trabalho presencial ou home office, é
indispensavel para as estratégias de comunicacéo interna.

De acordo com o Blog Acéo Integrada (2022), o qual traz resultados da percepgédo dos
comunicadores de quase 300 empresas no Brasil, mostrou que apenas 47% das empresas
participantes afirmaram ter esse publico como principal canal de comunicacdo interna,
percentual proximo ao de empresas que incluem a competéncia de comunicacdo na avaliacdo
de desempenho de suas liderancgas (45%). Segundo o Site da FSB Comunicacdo (2021), a falta
de uma comunicacéo eficiente traz prejuizos a imagem e desempenho da instituicdo perante
0s publicos, dentro da empresa com a desmotivacao e resultados de baixa produtividade, além
de falta de alinhamento com os pilares e valores da organizacdo, alcance das metas e 0s
objetivos organizacionais.

Diante disso, este trabalho torna-se relevante por apresentar os principais motivos de
se ter uma boa comunicacao nas organizagdes e o que ela causaria sendo utilizada de forma
incorreta. Tudo isso, inclui a gestdo de pessoas e o papel da lideranca dos gestores nas

empresas que atuam, na viséo dos seus colaboradores.
2 A COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES

O Brasil comecou a estruturar o cenario da comunicagdo organizacional na década de
1960, onde o pais passava por um rigoroso regime militar, que implantou a estrutura da
comunicacdo vigiada em todos 0s niveis institucionais e sociais. Toda a comunicacgdo interna
era feita de maneira vertical, sempre partindo do alto escaldo para a base (PIMENTEL, 2018).

A comunicacdo € uma competéncia cada vez mais valorizada, por meio dela
construirmos percepgdes, tocamos nosso interlocutor, nos expomos, alcangamos o outro,
produzimos impactos ja no primeiro segundo de conversa (KYRILLOS, 2019). Segundo Silva
(2013), a comunicacdo é o processo de troca de informacGes e o respectivo entendimento do
significado pelos envolvidos. Pode-se entender comunicacdo organizacional como todo o
planejamento e o trabalho realizados por uma organizacdo para transmitir uma mensagem
para seus diferentes pablicos, como os colaboradores (GEBER, 2020).

A comunicacdo organizacional é imprescindivel ao sucesso de uma organizag¢do, uma

cultura bem definida e assente no didlogo aberto e na transmissdo clara e simples de



mensagens sdo fatores cruciais ao bom desempenho pessoal e profissional dos colaboradores
(TEIXEIRA, 2022). Nesse sentido, a comunicagdo adquiriu notoriedade no campo da gestao
organizacional gracas ao seu carater estratégico, que vem sendo reconhecido especialmente
pelas empresas que se propde a acompanhar as transformacGes e abrir suas portas para 0s
diferentes publicos com os quais se relaciona (MARCHIORI, 2017).

Atualmente, com a era da Informacdo, a comunicacao € vista como necessidades nas
empresas, que devem desenvolver meios para suprir dificuldades de relacionamento interno e
externo, melhorando a qualificacdo dos colaboradores, alcancando a consolidagdo da imagem
da empresa (CORREA, 2020). Diante disso, a comunicacgio se divide em alguns elementos e
suas classificagdes, conforme quadro 01.

ELEMENTO DEFINICAO

Transmissor Inicia o processo da comunicagdo. E a pessoa que necessita ou deseja passar a
informacéo a outrem.

Codificacdo Traducdo da informacdo a ser transmitida em uma série de simbolos que sejam
entendiveis, na forma de palavras e gestos.

Mensagem Resultado do processo de codificacdo, consistindo em simbolos verbais e ndo verbais que
tenham significado para o receptor.
Canal Instrumento de transmissdo, meio pelo qual a comunicacdo se realiza e deve ser

apropriado a mensagem.
Decodificacdo | Processo por meio do qual o receptor interpreta a mensagem e traduz em informac@es que
tenham sentido para ele. Ela é a influenciada pela experiéncia passada ao receptor.

Receptor Pessoa a quem a mensagem é dirigida.

Ruido Qualquer fator que perturbe, confunda ou interfira na comunicagdo. O ruido pode surgir
com o canal de comunicacdo e pode ser interno ao processo (receptor ndo prestando
atencdo a comunicagao) ou externo (mensagem distorcida por outros sons no ambiente).

Quadro 01: Processos da comunicacdo e seus elementos principais
Fonte: Adaptado de Silva (2013, p.33)

A comunicacdo se divide em alguns elementos e suas classificacdes, conforme quadro
acima, o qual descreve os sete principais elementos da comunicagdo com suas respectivas
definicdes. Conforme, Czajkowski (2020), a comunicacdo pode ser classificada em verbal
(dividida em comunicagdo escrita, comunicacdo oral e comunicacdo audiovisual) ou nédo
verbal, da seguinte forma: Comunicacdo verbal: forma discursiva de comunicacdo humana
que usa a fala ou a escrita para expressar mensagens, a qual divide-se em: Comunicacéo
escrita — utilizada para informar, confirmar, solicitar, documentar e arquivar algo, € realizada
por meio de memorandos, contratos, relatorios, cartas, bilhetes, e-mails, manuais, avisos,
listas, entre outros; Comunicacdo oral — acontece por meio da fala e da reproducdo de sons,
transmitir uma informagéo, opinido. Pode ocorrer pessoalmente, por telefone, mensagens de
voz. Na comunicacdo oral, o feedback € mais facilmente obtido; Comunicagdo audiovisual —
somatdrio das comunicagOes oral, escrita e visual para transmitir uma mensagem, o individuo

pode ver e ouvir 0 que esta sendo informado como cinema, televisdo, computadores, entre



outros; Comunicacdo ndo verbal: nesse tipo de comunicagdo, empregam-se 0S sinais
corporais: corpo, roupas, adere¢os e movimento postural, expressdo facial, gestos, contato
corporal em determinado espaco.

J& de acordo com Geber (2020), a comunicacdo é um composto que da forma a
organizacdo, transformando-a no que ela € e pode ocorrer de maneira formal ou informal.
Segundo Silva (2013), existem quatro fun¢des basicas que seriam os elementos fundamentais
para relagcdes interpessoais de comunicacgdo, conforme o quadro 02:

FUNCAO CONCEITO

Informacéo Visa estabelecer base para a tomada de decisdo. Nesse aspecto, a informacdo funciona
como peca fundamental para qualquer canal de comunicacdo, jA que a problematica
envolvida na gestdo € o ruido que a mesma podera apresentar a falta da sua compreensao.

Motivacao Além do que o autor destaca para meios de objetivos e alcance de metas, a mesma serve
de alicerce para o éxito de todas as tarefas, fungdes, objetivos, planejamento e lideranca.
No meio da comunicacdo essa motivacdo também serve para a busca de novos canais de
comunicacéo.

Emocéo Pela definicdo primaria da palavra como a forma de debate entre os colaboradores e
gestores, o dialogo em si, o qual esta sendo deixado de lado pela dindmica de mercado a
partir de tecnologias, em que as pessoas se tornam mais individualistas, acabam evitando
a comunicacdo informal, cologuial do dia a dia.

Controle Estabelece normas a serem seguidas, padrdes impostos pelas empresas. A comunicacao
neste meio, podera ser capaz de planejar e implementar normas éticas de posicionamento
empresarial, ou seja, 0 proposito da empresa, 0 que a mesma pretende passar aos seus
clientes.

Quadro 02: Funcdes da comunicagédo organizacional
Adaptado de Silva (2013, p.33)

Além disso, Navarro (2020), evidéncia outro tipo de comunicagdo, a comunicagdo nao
violenta, a qual € um processo que permite a conexao com o outro e com a humanidade que
existe nele. Essa comunicacdo visa provocar comportamentos e atitudes compassivas, que
contribuam para o bem-estar de todos os envolvidos no processo de comunicagdo. O objetivo
¢ justamente indicar caminhos alternativos para a solucdo de conflitos, minimizando a
violéncia.

Segundo Taylor (2022), define a comunicacdo como cultural, a maior parte dessa
comunicacdo ocorre por meio de comportamentos, simbolos e sistemas, que sdo muito mais
fortes do que palavras. No entanto a comunicagdo tem uma funcdo importante no processo,
aliada a gestdo nas organizacdes. O proposito de sua estratégia € criar um ambiente no qual o
pessoal vai perceber as mudancas de mensagens quando elas receberem.

Ainda Geber (2020), com as mudancas da globalizacdo, a gestdo da comunicacdo
passou a buscar plataformas e ferramentas digitais para auxiliar o ato de informar, como por
exemplo: Slack: software gratuito que funciona como uma espécie de chat, facilitando o
compartilhamento de informacdes; Skype: além do tradicional foi criado o Skype Business,

software pago que possibilita conversas simultdneas com até 250 pessoas, aléem de gravacéao



de conversa; Trello: Softaware gratuito de gerenciamento do fluxo de trabalho, por meio de
registros de atividades em quadros que podem ser compartilhados; Appear-in: Plataforma
gratuita com salas online para videoconferéncia e reunibes; Whatsapp: Também gratuito,
permite conversas rapidas pelos celulares, criacdo de grupos, envio de arquivos e imagens;

Para Kotler (2018), o emissor precisa saber quais publicos deseja atingir e que reacdes
pretende gerar. Deve codificar a mensagem para que o publico-alvo a decodifique, transmitir
a mensagem por meios que alcancem o publico e desenvolver canais de feedback para
monitorar as respostas. Quanto mais 0 Comumente, torne-se comunicacdo como fungdo que
contribui para manter o equilibrio no complexo sistema organizacional (TERRA, 2021). A
técnica Swot, utilizada para os planos de negocio, a qual avalia pontos fortes e fracos da
empresa, tem sido empregada também no planejamento da comunicacdo nas organizacoes,
permitindo analisar e avaliar as condi¢cbes competitivas em relacdo ao ambiente (KUNSCH,
2019). Ao delinear uma estratégia de comunicacdo e da propria organizacdo, sendo que as
duas se complementam), todas as perspectivas importam: a visdo deve ser ampla, ndo se
focando apenas em projetos/planos especificos, compreender as pessoas, relacdo estabelecidas
entre elas, estrutura fisica, 0s equipamentos, os recursos financeiros (OLIVEIRA, 2018).

Segundo Pimentel (2018), um bom planejamento de comunicacdo acarreta
consequéncias positivas a empresa, como aparicdes na midia, acbes de marketing e de
relacionamento, recebimento de prémios, ocupacdo de posicdo de destaque e de referéncia,
aumento de vendas e consolidacdo de mercado. O beneficio como o da comunicacdo nao
violenta atuam em trés niveis: intrapessoal (a relacdo conosco), interpessoal (nossa relagédo
com o outro) e sistémico (nossa relagdo com os sistemas que fazem parte das relacdes
humanas).

Entretanto, hd empecilhos que dificultam o processo de comunicacdo. Nesse sentido, o
ruido é atribuido ao meio técnico de transmissdo a informacdo, pois sempre ha perca de
energia na operacdo de um sistema (SOUZA, 2020). Ainda existem algumas limitacdes de
estar no topo de uma organizagdo, que impede uma proximidade com os restantes, também o
contrario se verifica, quando os pertencentes a posi¢des inferiores, numa hierarquia vém o0s
seus superiores como intangiveis, ndo estando todos interessados nessa aproximacao
(OLIVEIRA, 2018).

Para tanto, a falta de comunicacdo faz com que os funcionarios ndo reconhecam a
empresa onde trabalham, entdo o administrador deve envolver essa pessoa, se aproximando
delas através da comunicacdo (ROCHA, 2022). Outro fator relevante é a dimensdo humana da

comunicacdo e ¢ a “mais esquecida’, fatores como motivacdo, resiliéncia e dedicagdo podem



ser intrinsecos num individuo, devem ser trabalhados e estimulados no seio do trabalho. E de
grande importancia contratar os recursos humanos corretos para o desenvolvimento e
crescimento da empresa (OLIVEIRA, 2018).

A diferenca entre comunicacdo eficaz e comunicacdo ineficaz pode ser apoiada em
qudo bem as partes comunicantes lidam com quatro aspectos: diferenga de percepcao,
emoc0es, inconsciéncia entre comunicacdo verbal e ndo-verbal e confianga prévia entre as
partes (SILVA, 2013). No ambiente organizacional, as falhas e as barreiras de comunicacao
podem gerar problemas incalculaveis para a companhia como um todo. As consequéncias sao:
crise de imagem, conflitos pessoais e profissionais, processos trabalhistas, organogramas mal
projetados, queda de produtividade, boatos e até crises (PFIMENTEL, 2018).

2.2 Comunicacao e Lideranca

Observa-se, a importancia da comunicacdo nas organizacbes como estratégia
empresarial, ferramenta, método de negocio, e que a mesma para seu bom funcionamento,
deve ser garantida pelos lideres de empresa. O lider precisa saber falar e ouvir, ter a
habilidade de transmitir mensagens claras, objetivas e coerentes, os liderados precisam ter
confianga no lider (KYRILLOS, 2019).

Segundo Carvalho (2020), existe uma arvore da competéncia, a qual exige um
conjunto de atitudes, conhecimentos, habilidades que algumas pessoas, grupos ou
organizacdes dominam melhor do que outras, o que faz se destacar em determinado contexto,
serve de definicdo para a figura de um lider. Diante disso, Escorsin (2017), define alguns tipos
de lideranca: Teoria dos Tragos: segundo essa teoria, alguns podem ser lideres e outros néo,
basta que o0 sujeito apresente determinadas caracteristicas de tracos pessoais. Nessa
perspectiva a pessoa ja nasce lider; Teoria Comportamental: o objetivo era descobrir se havia
algum aspecto distintivo na maneira de os lideres se comportarem que pudesse ajudar a
explicar o fendmeno da lideranca; Teoria Contingencial: existem casos no mundo empresarial
de lideres que foram eficazes até determinado momento historico, porém ndo se adaptaram as
mudancas impostas pelo mundo e deixaram de ser eficaz

Ademais, Taylor (2022), identifica um novo tipo de lideranca o lider de cultura, o qual
é visto como um benfeitor desconhecido pelos trabalhadores, seu principal desafio € aprender
a lidar com a reacdo inicial das pessoas, sua estratégia deve ser transmitir 0 maximo de

seguranga para os colaboradores, atraves da influéncia de consciéncia.



Segundo Menegon (2018), ha outro tipo de lider, que inspira os subordinados a ir além
de seus interesses pessoais para 0 bem da organizacdo. E o lider transformacional ou
carismatico, exemplos historicos desse tipo sdo Steve Jobs, Bill Clinton, Maquiavel, entre
outros. A teoria da lideran¢a carismatica atribui capacidades extraordindrias, o autor listou em
cinco caracteristicas que distinguem dos demais: visdo e articulagdo: tem uma visdo que
propde um futuro melhor. Conseguem expressar a importancia dessa visdo de forma que 0s
outros entendam; Risco pessoal: estdo dispostos a correr riscos e se sacrificar para atingir sua
visdo; Sensibilidade ao ambiente: fazem avaliagdes realistas das limitagdes ambientais e dos
recursos para a realizar a mudanca; Sensibilidade para as necessidades dos liderados: sdo
perceptivos &s capacidades, necessidades e sentimentos dos outros; Comportamento
incomuns: seus comportamentos sao percebidos como inovadores e contra as normas;

Conforme o autor, primeiro o lider articula uma visdo que oferece aos subordinados
um futuro coletivo melhor. Ja o segundo, o lider esclarecem suas expectativas de alto
desempenho e a confianga de que a equipe conseguira alcanca-las, despertando a autoestima e
a autoconfianca dos subordinados. Terceiro ele comunica um novo sistema de valores,
oferecendo um comportamento exemplar.

Dessa forma, o autor deixa claro as defini¢cGes de lider carismatico, tipos de lideres,
assim como 0s pontos negativos e positivos de sua lideranca existente dentro da organizacao.
Para Escorsin (2017), existe a lideranca Coach, a qual um lider facilita a aprendizagem dos
liderados para além do aspecto profissional. Esse tipo de lider tem foco nas pessoas e estimula
seus liderados a desenvolver a autolideranca e o autoconhecimento, auxiliando a equipe, desse
modo, a superar suas metas.

Além disso, ha uma diferenca entre lider e chefe. Segundo Carvalho (2020), as chefias
muitas vezes ndo € 0 mais capaz que ocupa essa posicdo, esse cargo € ocupado pelo préprio
dono da empresa que manda. Ainda o autor define a palavra chefe como o “individuo que,
entre outros, tem autoridade ou a direcéo.

Segundo Mandelli (2017), o segredo de liderar um a um é a flexibilidade no estilo, ou
seja, o lider praticar diversos estilos diferentes e aderentes a cada realidade que vive. Para
tornar isso pratico é necessario o uso de ferramentas que possibilite 0o enquadramento da
realidade em algumas alternativas, viabilizando a famosa abordagem situacional
(MANDELLLI, 2017).

Dessa forma, o gestor precisa se adaptar ao estilo que melhor o define e que agregue
valor para a empresa e seus colaboradores. Conforme Escorsin (2017), € possivel afirmar, que

a lideranca ou a lideranca eficaz sera relativa ao contexto e as necessidades e que o bom lider
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deve conseguir se adequar a diferentes cenarios para que ndo se torne obsoleto. Hoje o lider é
0 componente mais estratégico da organizacdo, é o responsavel pelo desenvolvimento de
outras pessoas e pelo sucesso da empresa. Percebemos sua importancia servindo como ancora
da equipe, radar que da a direcdo a ser seguida e leme que leva as pessoas pelo caminho certo
(TAYLOR, 2022).

Segundo o autor, a area de gestdo de pessoas implanta e conduz o funcionamento dos
processos, mas sdo os lideres que os utilizam. Portanto, os lideres sdo fundamentais para a
adequada conducdo dessas etapas. Compreendendo essas necessidades, muitas organizagoes
tém incluido a gestdo de pessoas entre os contelidos dos programas de desenvolvimento de
lideranca (ESCORSIN, 2017).

Os lideres devem esclarecer o caminho e estruturar as estratégias de mudancas,
negociando o objetivo e oferecendo as condigdes ou meios necessarios para alcancar as metas
e objetivos dos colaboradores. De um lado as organizagdes buscando diminuir 0s custos,
elevar a qualidade de seus produtos e aumentar a produtividade, enquanto de outro as pessoas
buscam melhor qualidade de vida (SOARES, 2015).

Dentro de uma organizacdo, lideranca e comunica¢do andam juntas, pois ambas
impactam diretamente nos resultados de uma gestdo. Com isso a comunicacdo € chave
fundamental para a lideranca expressar suas ideias com clareza, e saber interagir com seus
colaboradores é fundamental para inspirar, motivar, pois torna uma equipe engajada e
produtiva (CARVALHO, 2020).

Conforme Kyrillos (2019), temos de compreender que algumas qualidades séo
desejaveis e, se ndo identificarmos em nosso perfil, temos de inclui-las no processo de
aprendizagem que nos transforma em um lider comunicador. Essas caracteristicas podem ser
divididas em: conhecimento do tema a ser tratado, criatividade, poder de sintese, voz bem
colocada, clareza na articulacéo, uso adequado de recursos vocais, bom vocabulario, postura e
atitude proativa, boa expressao corporal e facial, uso adequado dos gestos.

Dessa forma, uma boa lideranca é indispensavel o uso da comunicacdo como
estratégia empresarial, e para isso ser valido, precisa comecar pelo gestor. Para Silva (2013),
ainda sdo, os administradores que precisam desenvolver suas habilidades de comunicacao.
Tanto os papéis interpessoais, informacionais e decisdrios quanto as funcdes de planejamento,
organizagdo, direcdo e controle dos administradores requer habilidades eficazes de
comunicagao.

Diante disso, como visto anteriormente, o lider deve influenciar os liderados, dirigir e

coordenar atividades, assim como intermediar as transagdes. Alguns dos erros frequentes
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ocorrem no planejamento das mudancas acontecem devido & incapacidade de o lider
influenciar as pessoas, as suas competéncias nas negociacdes e a sua capacidade proativa em
antecipar possiveis ameacas em mudancas (SOARES, 2015).

Mudar para evoluir, os especialistas em gestdo concordam que esta deve ser a norma
nas empresas, qualquer que seja seu tamanho. Porém uma das dificuldades enfrentadas pelos
lideres € a resisténcia a mudanca internas e externas.

Diante disso, vale ressaltar que o autor destaca para o assunto em questdo da falha de
comunicar a visao de forma eficiente. Isso obriga que o lider comunique essa visdo de forma
mais clara, objetiva, explicando onde todos ganhardo e, principalmente, precisa acreditar
realmente nessa visdo. Ela ndo pode passar apenas por palavras (CARVALHO, 2020).

Outro motivo de fracasso € a falta de capacidade dos lideres de antecipar situagdes
ameacadoras. A ndo exploracdo da situacdo atual da empresa e 0 ndo questionamento do que
aconteceria, se aplicasse determinada politica ou se deixasse de inovar uma pratica
empresarial. Essa falta de visdo do futuro limita as possibilidades de eficiéncia e
competitividade (SOARES, 2015).

Em suma é preciso haver uma renovacdo nos processos de comunicacdo, ja que a
mesma acompanha as tecnologias e 0s comportamentos da sociedade, cabe ao lider inovar e
investir nos meios de comunicacdo. A comunicacdo € uma ferramenta extraordinaria na
lideranca. E preciso cuidado para evitar ruidos, para isso € necessario reconhecer os elementos
que podem complicar ou impedir o perfeito entendimento das mensagens. Além dessas
dificuldades, existem outras que interferem no processo de comunicacdo sdo as barreiras
tecnoldgicas, psicologicas e de linguagem. Essas barreiras sdo 0s verdadeiros ruidos na
comunica¢do (CARVALHO, 2020).

3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a metodologia utilizada para essa pesquisa, diante da
investigacdo do processo da comunicacdo interna nas organizacbes sob a Otica dos
colaboradores.

A natureza desta pesquisa se caracterizou por quantitativa. Nessa abordagem, o estudo
foi de carater experimental e matematico, tem predilecdo pelo fendmeno extenso e se
caracterizou pela descricdo empirica e pela medida de analise de varidveis. Tem como
pressuposto o cultivo do rigor cientifico, da objetividade e da neutralidade no ato
investigativo (TAQUETTE, 2020).
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Quanto aos objetivos da pesquisa, se classifica como descritiva, 0 objetivo deste tipo
de pesquisa foi realizar uma andlise ou correlacdo entre variaveis, sendo que tais variaveis
dizem respeito a fatos ou fendmenos (OLIVEIRA, 2021). Dessa forma, ela objetiva descrever
as caracteristicas de uma populacdo ou um fendmeno, além de identificar se ha relacao entre
as variaveis analisadas (MASCARENHAS, 2018). Quanto aos procedimentos técnicos,
classifica-se como uma pesquisa de campo. E aquela aonde o pesquisador vai até o ambiente
natural do seu objeto de estudo, ndo existe controle das variaveis e o pesquisador se limita a
observar, identificar e coletar dados sobre o que pretende estudar (TAQUETTE, 2020).

O instrumento utilizado para a coleta de dados, foi através de um questionario,
elaborado pela prépria autora, com base no trabalho de Abdala (2018), os quais contém dois
blocos de perguntas, um bloco com escala likert 5 pontos com 16 questdes as quais
correspondem sobre o tema em estudo, onde 1 (Sempre), 2 (Frequentemente), 3
(Moderadamente) 4 (Raramente) e 5 (Nunca), sendo possivel opcbes de escolha, assim como
seu anonimato, outro bloco com informacdes do perfil dos respondentes contendo 5 questdes.

Além disso, o questionario foi feito na plataforma Google Forms, onde foi enviado aos
respondentes através das redes sociais: Instagram, WhatsApp, Facebook, Email e Linkedin
entre os meses de marco até abril de 2023.

Segundo Mascarenhas (2018), o questionario € o instrumento ideal quando podem
medir dados com maior precisdo. Ainda Marcelino (2020), menciona que o questionario serve
para levantar as caracteristicas comuns de um grupo, tais como sexo, escolaridade, posicdes
politica, entre outros.

A analise dos dados foi realizada por meio do software Excel para tabulacdo dos dados
e na sequéncia, sera utilizado software estatistico para realizar as estatisticas descritivas com
calculos de frequéncia, média e desvio padréo, sendo que os resultados encontrados foram

apresentados atraves de quadros e tabelas.
4 ANALISE DOS RESULTADOS

A presente pesquisa buscou analisar os principais fatores que influenciam a
comunicacdo nas organizacdes, a partir da visdo dos colaboradores. Dessa forma, a coleta de
dados foi de 137 respondentes, através da plataforma do Google Forms, onde gera graficos da
Microsoft Excel, para elaborar respostas considerando uma casa decimal para uma melhor
analise destes resultados. Diante disso, é analisado os resultados de forma mais clara e

objetiva, para que o leitor compreenda mais facilmente a pesquisa e seus resultados.
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Primeiramente, a pesquisa buscou identificar o perfil dos respondentes, onde 63% sé&o
do sexo feminino e 37% do sexo masculino. A maioria dos respondentes residem no Rio
Grande do Sul com 85,7% das respostas, entre eles 68,4 % em Santa Maria, 3% em
Tupanciretd, 1,6% em Sdo Sepé, 1,5 % em Cruz Alta. Nas cidades de Lavras do Sul, Agudo,
Uruguaiana, Itaara, Nova Palma, Quevedos, Caxias do Sul, S&o Pedro do Sul, Palmeira das
Miss6es, Encruzilhada do Sul, Porto Alegre, Mato Queimado, S&o Vicente do Sul e Julho de
Castilhos, o percentual foi de 0,8% para cada municipio.

N&o sb isso, mas também se obteve respondentes do estado de Santa Catarina com
1,6% das respostas em Blumenau e Florianopolis com 0,8% em cada cidade. Além disso, o
estado de Sdo Paulo com 3,9%, na prépria capital Sdo Paulo, o estado do Rio de Janeiro com
1,6%, na capital também. Em Brasilia com 0,8% na sua capital e no estado do Mato Grosso
do Sul em Campo Grande 0,8% dos respondentes.

A idade dos respondentes foi de 43,7% entre 25 a 34 anos, 28,9% entre 18 a 24 anos,
16,3% entre 35 a 44 anos, 6,7% mais de 50 anos e 4,4% entre 45 a 50 anos. O nivel de
escolaridade foi 66,7% nivel de graduacdo 23% nivel ensino médio, 5,9% nivel em mestrado,
3,7% nivel de doutorado e 0,7% nivel ensino fundamental. As areas de atuacdo foram 62,7%
em comercio/servicos, 14,9% educacdo/ensino, 11,2% industria, 9% saude e 2,2%
Agricultura/pecuaria.

Diante do estudo do perfil dos respondentes, procurou-se em primeiro momento
analisar as primeiras informacdes sobre a comunicacdo empresarial se sdo suficientes para a
execucdo do seu trabalho, neste questionario o participante poderia escolher apenas uma
opcao de resposta, onde 1 (Sempre), 2 (Frequentemente), 3 (Moderadamente) 4 (Raramente) e
5 (Nunca). Conforme pode-se observar no grafico 01, para 37,8% dos respondentes, a
empresa lhe oferece frequentemente informacgdes necessarias para a execucdo de suas
atividades, ja para 30,4% oferece de forma moderadamente, e para os 28,9% dos respondentes
da pesquisa, a organizacdo onde atuam sempre oferece informacdes necessarias para execucao
do seu trabalho, e com uma porcentagem menor de 3% raramente as empresas fornecem as

informacGes necessarias para executar seu trabalho.
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Gréafico 01: A organizacao Ihe oferece todas as informac@es para a execucao do seu trabalho
Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Vale ressaltar que a comunicacdo adquiriu notoriedade no campo da gestdo
organizacional gracas ao seu carater estratégico, que vem sendo reconhecido especialmente
pelas empresas que se propde a acompanhar as transformacgdes. Uma cultura bem definida e
assente no dialogo aberto e na transmissao clara e simples de mensagens sao fatores cruciais
ao bom desempenho pessoal e profissional dos colaboradores (MARCHIORI, 2017;
TEIXEIRA, 2022).

Na sequéncia buscou-se identificar a frequéncia que € utilizada a comunicacdo formal
na organizacdo onde atuam, a qual busca transmitir diretrizes, inovagdes, normas, valores e
manifestacfes nos mais variados assuntos, se é implementada através de um canal oficial.
Conforme apresentado no grafico 02, para 38,8% dos respondentes da pesquisa, € utilizado
frequentemente a comunicacdo formal na empresa, ja os 27,6% dos respondentes utilizam a
linguagem formal de forma moderada, para 23,1% sempre € utilizada a comunicagdo formal,
0s 9% dos respondentes se comunicam de maneira formal e 1,5% nunca se comunicam

formalmente, neste Gltimo caso a troca de informagdes ocorrem de forma informal.
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Gréafico 02: A frequéncia que é utilizada a comunicacao formal na organizagdo
Fonte: Dados da pesquisa (2023)
E importante ressaltar que a comunicagdo ¢ um composto que da forma & organizagao,

transformando-a no que ela é e pode ocorrer de maneira formal ou informal. Atualmente, com
a era da Informacdo, a comunicacdo é vista como necessidades nas empresas, que devem
desenvolver meios para suprir dificuldades de relacionamento interno e externo, melhorando a
qualificagio dos colaboradores (CORREA, 2020; GEBE,2020).

Diante disso, procurou identificar se também se as informacdes institucionais sobre a
organizacdo e 0s meios de comunicacado estdo disponiveis e se 0s mesmos sdo claros e de facil
acesso. Como pode-se observar no grafico 03, para 37,3% dos respondentes as informacoes
necessarias da organizacdo sdo frequentemente claras e de facil acesso, ja 0os 29,9% das
respostas indicam que essas informacdes sdo evidenciadas moderadamente na instituicdo, para
0s 27,6% dos respondentes sempre as informacdes estdo disponiveis de forma clara, e 5,2%

recebem raramente informacdes claras e de facil acesso.
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Gréfico 03: As informacBes sobre a organizacao e 0s meios de comunicacdo sao claras
Fonte: Dados da pesquisa (2023)

A comunicacdo organizacional é imprescindivel ao sucesso de uma organizagao, uma
cultura bem definida e assente no dialogo aberto e na transmissdo clara e simples de
mensagens sdo fatores cruciais ao bom desempenho pessoal e profissional dos colaboradores.
Além disso, O lider precisa saber falar e ouvir, ter a habilidade de transmitir mensagens
claras, objetivas e coerentes, os liderados precisam ter confianca no lider (KYRILLOS, 2019;
TEIXEIRA, 2022).

Ademais, buscou identificar as falhas na comunicacéo interna das organizacdes, as
quais podem acarretar informacgdes equivocadas ou intempestivas ocasionando o mal
funcionamento do trabalho. No gréafico 04 apresenta os resultados para essa questdo, para
34,1% dos respondentes indicam que ha falhas na comunicacéo interna gerando informacoes
equivocadas e intempestivas, para 32,6% responderam que ha falhas moderada na
organizacgdo, para 13,3% sempre existe falhas na comunicacdo interna, os 0,7% raramente
existe algum tipo de falha na comunicacdo organizacional interna e 0,7% nunca apresentam

falhas internas para informacdes equivocadas.
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Gréfico 04: As falhas de comunicacéo interna acarretam em informacdes equivocadas
Fonte: Dados da pesquisa (2023)
Observa que para um percentual alto 66, 7% do total dos respondentes sinalizaram que

existem falhas de comunicacgdo interna nas empresas, trazendo consequéncias para 0 processo
organizacional, onde decisdes importantes sdo tomadas todos os dias, e a informacao eficiente

deve ser priorizadas.
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No ambiente organizacional, as falhas e as barreiras de comunicagdo podem gerar
problemas incalculaveis para a companhia como um todo. As consequéncias sdo: crise de
imagem, conflitos pessoais e profissionais, processos trabalhistas, organogramas mal
projetados, queda de produtividade, boatos e até crises (PFIMENTEL, 2018).

Além disso, procurou saber juntos aos respondentes, se na organizacdo alguma
informacdo j& foi repassada de forma errbnea e se isso acontecer, é conversado sobre o
assunto com seus superiores. Sobre este questionamento, apresenta -se no grafico 05, os
resultados, para 29,6% indicaram que frequentemente conversam com Seus superiores sobre
informacGes incorretas, 0s 16,3% moderadamente sinalizam seus superiores com informacdes
que foram passadas erradas, ja os 43% sempre falam com seus superiores quando passam

informac0es erradas, 0s 9,6% raramente verifica com o seu superior e 1,5% nunca falam sobre

0 assunto.
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Grafico 05: Quando uma informacao foi passada errada, ha conversa com seu superior
Fonte: Dados da pesquisa (2023)

A comunicacdo é uma via de mdo dupla: para ser eficaz, para ser considerada
completa, precisa acontecer nos dois sentidos. Desse modo, a comunicagdo se faz presente no
ambiente organizacional, em processos que visam ao funcionamento da empresa e na gestao
de recursos humanos a partir de uma boa gestdo/lideranga. A comunicacgdo € a base de ter um
plano de neg6cio bem estabelecido entre os gestores e seus funcionarios (LUIZARI, 2014,
SOUZA et. al, 2019).

Adiante também procurou identificar se os colaboradores se comunicam com seu
superior e se suas sugestdes, opinides, duvidas ou reclamagdes, sdo recebidas com

contribui¢do. Conforme pode-se notar no grafico 06, os 38,5% de forma frequente conversam
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com seus superiores e sdo bem recebidos com suas sugestdes, opinides e duvidas, para 16,3%
moderadamente conversam e sdo ouvidos pelos superiores, 0s 32,6% sempre conversam e séo
ouvidos pelos seus lideres/gestores, os 8,9% raramente conversam e sdo ouvidos por suas
sugestdes, opinides e davidas, ja com um percentual inferior 3,7% nunca conversam e sao
ouvidos pelos seu gestores e superiores para dar opinies, sugestdes e dividas que sejam

recebidas com contribuig&o.
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Grafico 06: Existe comunicacdo com superiores
Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Embora seja um percentual ndo significativo, apenas 3,7% nao tem o habito de
conversar com seus superiores, € uma pratica que deveria ser mais recorrente, tendo em vista
0 quanto é importante que haja troca de informacdes dentro da empresa, para melhoria dos
processos organizacionais e para os proprios colaboradores.

A empresa deve ouvir o que os funcionarios tém a dizer e colocar em pratica suas
sugestdes, considerando o valor e as criticas. O lider precisa saber falar e ouvir, ter a
habilidade de transmitir mensagens claras, os liderados precisam ter confianca no lider
(KYRILLOS, 2019; GEBER, 2020).

Nesta pesquisa, também buscou verificar se as vias informais sobre a comunicacdes
interna, como linguagem coloquial e conversar sobre seu dia a dia com os colegas de
trabalho, sdo bem recepcionadas pela chefia. No grafico 07, sdo apresentados os resultados
para esse questionamento, para 37,3% dos respondentes da pesquisa, frequentemente se
comunicam de maneira informal, j& 26,9% se comunicam na informalidade, para 29,1%

sempre se comunicam de maneira informal com os colegas na empresa, 0s 5,2% raramente
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se comunicam de forma informal e coloquial e para 1,5% nunca se comunicam

informalmente na organizagéo.
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Gréafico 07: As vias informais de comunicacao interna sdo bem recepcionadas pela chefia
Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Sobre esta indagacdo é importante destacar que de acordo com a revista Forbes Collab
(2021), uma boa comunicacdo efetiva, ndo se resume a processos institucionais € como as
pessoas se relacionam no cotidiano, para tudo funcionar nada substitui a interacdo rotineira, a
comunicacdo informal, do dia a dia. Ainda existem algumas limitacGes de estar no topo de
uma organizacdo, que impede uma proximidade com os restantes, os colaboradores também
considerar os lideres como intangiveis para a comunicacao informal (OLIVEIRA, 2018).

Seguindo a pesquisa, buscou analisar o fluxo da comunicacdo dos funcionarios com
0s superiores sob o aspecto da receptividade dessa informacdo e clareza das funcGes
exercidas pelos colaboradores, acontecem na empresa que atua. Como pode ser visualizado
no grafico 08, para 39,6% dos respondentes tem um fluxo de informacdes claras das
funcBes exercidas, ja 27,6% dos participantes acham que o fluxo acontece de forma
moderada, para 24,6% afirmaram que o fluxo da informagdo é sempre claro sobre suas
funcbes, 7,5% o fluxo é raro e 0,7% nunca é claro o fluxo das informacdes exercidas sobre

sua fungdo na empresa onde atuam.
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Gréafico 08: O fluxo de comunicagcdo com 0s superiores
Fonte: Dados da pesquisa (2023)
Para Corréa (2020), para que ocorra a abundancia eficaz da comunicacdo entre lideres

e seus colaboradores, as formas de comunicacdo precisam ser claras, concisas e para isso
devem passar a informacdo correta e assim continuar esse fluxo de informacdo. Também
durante esta pesquisa, buscou-se entender se os colaboradores entendem de maneira clara, as
informacdes que recebe de seus superiores. No grafico 09, observa-se que para 47% dos
respondentes da pesquisa, sinalizaram que entendem de forma clara as informacdes dos
seus superiores, 13,4% entendem de maneira moderada informacdes, ja para 38,8% sempre
entendem as informacGes de seus superiores de forma clara e apenas para 7% raramente

entendem informacdes de maneira clara de seus superiores.
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Gréfico 09: Os colaboradores entendem de maneira clara, as informacdes que recebe de seus

superiores
Fonte: Dados da pesquisa (2023)
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Destaca -se que inda s&o, os administradores que precisam desenvolver suas
habilidades de comunicacdo. Tanto os papéis interpessoais, informacionais e decisdrios
quanto as funcBGes de planejamento, organizacdo, direcdo e controle dos administradores
requer habilidades eficazes de comunicag&do. Como os autores Silva (2013) e Kyrillos, (2019),
defendem que o lider precisa saber falar e ouvir, ter a habilidade de transmitir mensagens

claras, objetivas e coerentes, os liderados precisam ter confianca no lider.
5 CONCLUSAO E APRECIACAO CRITICA

O estudo teve como objetivo geral analisar os principais processos da comunicacéo
interna das organizacGes, pela Otica dos colaboradores. Dessa maneira, para alcancar a
finalidade dessa pesquisa, foi delineados os seguintes objetivos especificos: identificar na
literatura quais o0s principais problemas existentes no processo de comunicagdo
organizacional, verificar junto aos respondentes da pesquisa a influéncia da lideranca na
comunicagdo nas empresas onde atuam, apontar melhorias para a otimizacdo do processo de
comunicagdo organizacional para as empresas.

Diante dos resultados encontrados na pesquisa, através da aplicacdo do questionario,
identificou-se que os principais fatores apontados pelos colaboradores sobre a comunicagao
interna da empresa que atuam foram: informacdes claras para a execucdo do seu trabalho,
caso contrario acarretam equivocos no andamento das atividades, proximidade com a chefia
para expor suas ideias, opinides e reclamacdes, a comunicacdo formal e informal ¢ utilizada
com frequéncia entre colaboradores e lideres e seguindo o fluxo de informacgdes os
colaboradores entendem de maneira clara o que é dito pelos seus superiores.

A partir da andlise desse estudo, identificou-se que a comunicacao clara, objetiva,
concisa entre os colaboradores e seus lideres € um aspecto importante ao andamento das
atividades internas das empresas. Para que isso funcione, as estratégias utilizadas pelos
superiores na visdo dos colaboradores sdo: as vias informais de comunicacdo interna bem
recepcionadas pela chefia, a comunicacdo com superiores suas opinides e duvidas e
reclamacdes e quando uma informacéo foi passada errada, ha conversa com seu superior.

Outrossim, os colaboradores identificaram a importancia da comunicacdo como fator
relevante para que as informacgdes ndo sejam equivocadas e acarretem em danos ao fluxo das
atividades da empresa, reforcando a comunicacdo formal no trabalho.

Sendo assim, as organizacdes atraves de seus lideres devem reconhecer a importancia

da comunicagdo interna para cada tarefa realizada. Dessa forma, o andamento do fluxo de
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informacGes de maneira clara, objetiva e concisa, contribui para melhor entendimento e
execucdo do trabalho nas empresas. Além disso, a relevancia da comunicacdo formal e
informal entre colaboradores e superiores levam a melhorias e desenvolvimento de toda a
organizagéo.

Dessa forma, acredita-se que este estudo desperte o interesse para pesquisas futuras, a
fim de aprimorar os fatores e processos de comunicacdo interna nas organizacdes,
demonstrando as principais areas afetadas pela falta dela e que se pesquise sobre o estudo na
Gtica dos empresarios. Ademais sugere-se 0 estude ja que a comunicacdo € algo dindmico,
devido as formas digitais e novos métodos de se comunicar que estdo em constante

aprimoramento.
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