A COMUNICACAO COMO FATOR INTERVENIENTE NAS
ORGANIZACOES

Karine Diniz Alves?

RESUMO: A partir deste trabalho, objetivou-se demonstrar uma abordagem prética
sobre os conceitos culturais e a comunicacdo organizacional para a eficacia dos
servicos. O maior problema enfrentado pelas empresas modernas é a questao da
falta de comunicacao interna, o que dificulta circunstancialmente o andamento dos
trabalhos da mesma e a qualidade dos servigos oferecidos prestados. Desta forma,
este estudo teve como objetivo geral avaliar a importancia da comunicacao interna
para o melhor desenvolvimento das atividades da empresa. Como objetivos
especificos prop6s-se avaliar a importancia da comunicacdo interna para uma
empresa; Verificar como a falta de comunicacdo pode interferir no processo da
empresa; Evidenciar como trabalhar para melhorar a comunicacao interna de uma
organizagdo e avaliar a importancia do envolvimento dos funcionarios para a
melhoria da comunicagéo interna na empresa. Desta forma, utilizou-se uma base
tedrica para dar alicerce ao estudo proposto e ratificar a importancia da
comunicacao para o bom funcionamento de uma organizacgao.

Palavras- Chave: Comunicacao Interna; Comprometimento; Servicos; Melhoria;
Qualidade.

1 INTRODUCAO

A cultura organizacional pode ser entendida como um modelo de
pressupostos basicos que um dado grupo cria, descobre ou desenvolve no processo
de aprendizagem, para lidar com os problemas de adaptacdo externa e integracao
interna. Existem diversos instrumentos e mecanismos capazes de permitir a
mencionada integracao no sentido de possibilitar a comunicacao interna, e que vao
desde a informacao fornecida informalmente pelos colegas e superiores hierarquicos,
até as reunides, seminarios e comunicados formais. O importante é que a empresa

transmita aos funcionarios a ideia de que todos estao envolvidos no desenvolvimento
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do negdcio, criando um clima de parceria e confianca.
Acreditamos que essa meta possa ser alcancada se utilizarmos:

« Cursos, treinamentos, estagios e outras formas de capacitacao.
Periodicamente a empresa deve analisar, selecionar e promover o treinamento
de seus recursos humanos, para atender as necessidades do
empreendimento;

« Eventos promocionais, como feiras, exposicoes e seminarios, dentre outros. A
participacao dos recursos humanos em eventos relacionados aos obijetivos
estratégicos da empresa € importante para 0 seu crescimento e
desenvolvimento;

« Revistas, jornais, manuais técnicos, internet, tv e outros meios. A aquisicao do
conhecimento por meio desses veiculos de comunicacdo é recomendavel,
principalmente por meio de publicacdes técnicas relacionadas com os
objetivos estratégicos da empresa.

Assim sendo a comunicacao se faz necessario para atingir tais objetivos,
eles também devem ser claros, explicitos e concisos, de forma que todos entendam
e executem sem falhas o que se espera dentro da empresa e contribuam para o seu
destino no mercado.

Um dos objetivos do setor Recursos Humanos de uma organizacao €,
desenvolver e apoiar melhor comunicacao, tentando manter todos os empregados
informados O setor possui seus préprios programas de comunica¢do, como revistas
dos empregados, programas de sugestdes e reunifes. Também trabalha com
administradores e empregados a fim de encorajd-los a melhorar sua propria
comunicacao.

Necessario ressaltar que a falta de comunicacdo adequada é um problema
da maioria das organizacfes. Os administradores e até mesmo outros empregados
freqientemente ndo compreendem como € importante partilhar informag¢do com os
outros na organizacao. Uma organizacao € uma equipe, e todos os seus membros
precisam saber o que ela estd fazendo para que os membros possam trabalhar

melhor em conjunto.

2 CULTURA ORGANIZACIONAL



Para poder mudar as organizacdes é necessario que a cultura seja alterada,
ou seja, mudar o sistema onde as pessoas trabalham e a forma de lidar com
problemas cotidianos, a fim de que se possa ter um ambiente laboral mais
prazeroso, onde todos passem a assumir suas tarefas de maneira mais solicita e
menos impositiva. Para tanto a cultura organizacional deve ser administrada para
que as pessoas estejam conscientes dos objetivos da organizagao.

Segundo Chiavento (2000, p. 531), “cultura organizacional significa um modo
de vida, um sistema de crencas, expectativas e valores, uma forma de interacdo e
relacionamento tipico de determinada organiza¢ao”, Diante do que o autor expde, a
cultura das organizac¢des tem suas caracteristicas proprias com valores, e crencgas, e
todos esses valores influenciam no clima entre as pessoas nas organizacoes.

Na verdade o desafio das organizacdes é poder desenvolver uma cultura
organizacional onde as pessoas, vistas como sendo responsaveis pela imagem da
empresa, precisam e necessitam ser motivadas e n&do controladas, para que
entendam gue mudanca € uma constante, e que ndo se pode resistir a elas, pois
vivemos num mundo em constante mudancga.

SO assim, as pessoas poderdo se comprometer se envolver e assim
passarao a agir de forma pré-ativa, influenciando na implementacéo de estratégias,
sugerindo idéias para resolver e/ou evitar os problemas organizacionais.

Portanto, para obter uma gestédo organizacional flexivel e descentralizada é
necessario o reconhecimento e comprometimento das pessoas e, automaticamente,
respostas mais ageis e objetivas ao ambiente visando tornar a organizacdo mais
competitiva. E necessario uma cultura organizacional que permita as pessoas um
papel ativo, de forma que seja compartiihada com a organizacdo, na qual a
participacdo dos individuos envolvidos conceda privilégio para que todos possam
compartilhar das mesmas idéias.

Logo, pressupde-se que a cultura organizacional também é construida por
meio de aliancas estratégicas, isto €, os individuos aliam-se a pessoas que de
alguma forma possam contribuir com as suas atividades cotidianas. Assim, a
interacdo e o compartihamento se dardo de forma mais efetiva, com um
determinado numero de individuos que compartihem os mesmos problemas, as
mesmas angustias e as mesmas expectativas.

De acordo com Schein, a cultura organizacional é composta por

pressupostos basicos, que determinado grupo inventou, descobriu ou desenvolveu



no processo de aprendizagem?, visando lidar com os problemas de adaptacéo
externa e integragao interna, assim como 0s pressupostos tenham funcionado bem o
bastante para serem considerados validos e, nesse sentido, sédo incorporados pelas
pessoas como a maneira adequada de perceber, pensar e sentir em relacdo aqueles
problemas naquele momento (SCHEIN apud FREITAS, 1991, p.54).

Partindo-se do pressuposto que a cultura pode ser repassada e assimilada
pelos individuos, o comportamento padronizado também pode ser compartilhado
entre os participantes do grupo, no qual o conhecimento € direcionado para cada
individuo de maneira que se use adequadamente, conforme o que o meio e a
sociedade estabeleceram. Dessa forma, ao aprenderem e compartiiharem uma
cultura, individuos e grupos, fazem com que os conhecimentos, os valores, as
crencas, as atitudes e os sentimentos sejam transmitidos propositadamente, dos
mais antigos membros para 0s mais novos, conforme se da a convivéncia na

organizacao

2.1 Comunicacao

A comunicacdo é de fundamental importancia para todo o desenvolvimento
empresarial. Quando bem trabalhada, surte efeitos significativos e faz com que as
atividades internas sejam mais bem desenvolvidas.

A comunicagdo organizacional € definida por Simon (apud CHIAVENATO,
2000, p.161) como “um processo mediante o qual as premissas decisorias sao
transmitidas de um membro de uma organizacéo para outro". Em outras palavras, a
comunicacao é um processo que se dirige para o alto, para baixo e horizontalmente
em todas as organizacoes.

Para Araudjo (2003, p. 11), a comunicacdo € basicamente 0 processo de
troca de informacdes e tem um papel crucial. Este processo é fundamental na vida
de uma empresa porque nenhum individuo pode gerar sozinho todas as informacfes
necessarias para a tomada de uma decisao.

Percebe-se que a comunicacdo esta presente em todas as relacbes

humanas. Oferece as informagdes e a compreensdo necessarias para uma alta

2 Esta aprendizagem diz respeito a aprendizagem organizacional que, segundo Chiavenato (2004, p.
113) revela que “ os clientes internos depois de entenderem e conhecerem mais a empresa, passam
a observa-la sob outra ética.”



produtividade. Comunicar-se com o colaborador e fazer com que ele se comunique
depende da eficacia da comunicacdo gerencial, o que requer canais formais e
informais.

Dentro do contexto, apresentam-se alguns conceitos relacionados a
comunicacdo empresarial, efetuados e examinados por alguns autores sobre o
assunto, com o intuito de obter uma boa comunicagéo interna na organizacao.

‘A comunicagado tem por objetivo compatibilizar, harmonizar e otimizar
padrées dentro da comunicacdo empresarial entre si, e assegurar a adequacao das
mensagens aos meios (veiculos), e desses aos publicos.” (FERREIRA, 2000, p.
129). O autor enfatiza que compatibilizar, harmonizar e otimizar os meios de
comunicacao significa dirigir todo o esforco, para que ndo ocorram divergéncias nas
mensagens entre 0 emissor e o receptor.

A comunicacdo é um processo de interacdo interna da organizacdo. Ela
deve ser efetivada para que todo o processo se desenvolva de forma eficiente. Ou
seja, havendo a comunicacgéo interna, ha a troca de informacdes e 0 processo se
desenvolve mais rapidamente.

Para Montana (1999, p. 285), “a comunicagdo tem sido definida como o
processo através do qual as pessoas tentam compartilhar significados por meio da
transmissado de mensagens simbdlicas”.

Ainda Montana (1999, p. 286) revela quais sdo os elementos basicos da

comunicacao:

emissor — refere-se a fonte ou origem da mensagem;

receptor — refere-se ao destinatario ou a pessoa que recebe a mensagem;
mensagem — compreende um determinado conjunto de informagdes,
geralmente codificadas, e que séo transmitidas através de um canal;

canal — é o meio pelo qual é transmitida a informacdo, normalmente
codificada, e que é transmitida através de um determinado canal;

cédigo — é a forma por meio da qual o emissor decifra um determinado
significado que deseja transmitir ao receptor na forma de sinais. Esses
sinais podem ser transmitidos em diversos canais e, uma vez recebidos
pelo emissor que serdo decodificados e interpretados pelo receptor. E pela
codificacdo e decodificacdo dos sinais recebidos que os individuos
interpretam as mensagens e constroem significados;

feedback ou informacéo de retorno— € a mensagem que é transmitida em
resposta a mensagem inicial e permite ao emissor perceber que a
mensagem foi recebida e, eventualmente, avaliar se foi ou né&o
compreendida (MONTANA, 1999, p. 286).

Cada um desses elementos é de fundamental importancia na comunicacao

e exerce seu papel dentro dela, com a finalidade de efetiva-la. Ocorrendo a falta de



um destes, ndo se efetiva a comunicagédo. Ou seja, 0 emissor tem que existir para
que se inicie a comunicacdo, sem ele, ela ndo tem inicio; o receptor, por sua vez,
faz-se necessario, visto que nao se vai comunicar sem que se tenha um foco. A
mensagem € 0 que vai ser transmitindo, ndo existindo ela, ndo havera comunicacao.
E assim por diante.

Desta forma, entende-se que a comunicagéo é de fundamental importancia
para a organizacdo e para 0 homem, momento em que havera a interacao entre os
membros, com a finalidade de se alcancar um objetivo comum.

Muitos problemas existentes numa organizagdo podem ser oriundos da falta
de comunicacao ou das distor¢des nela contidas, tais como o re-trabalho, que pode
ser evitado se as funcdes de cada colaborador forem informadas minuciosamente.
Cabe sempre a sua atualizacdo, dadas as mudancas cotidianas, através de novas
comunicacdes; de lideranca para seus subordinados e entre 0s proprios colegas.

Para a comunicacdo perfeita existir, faz-se necesséario que a mensagem
enviada pelo emissor seja compreendida pelo receptor, de acordo com a forma
como foi originada e enviada, fazendo, assim, com que a troca de informacao flua

com maior clareza.

2.2 Importancia da Comunicacéao

A importancia da comunicacdo nas organizacfes € reconhecida por autores
diversos. No entanto, na prética, Curvello (2001, p. 70) acredita que ainda esta
quase sempre reduzida a um instrumento de divulgacéo e de controle predominando
o modelo de transmisséo de informacao.

No ambiente empresarial, a comunicacao faz-se presente em grande parte
do tempo das pessoas que compdem a organizacéo, pois elas tém necessidade de
manterem-se atualizadas através da troca de informacdes, aprimorando 0s recursos
de comunicacao interna e externa, propiciando informacdes efetivas, bem como o
relacionamento interpessoal, implantando mudancas com eficiéncia, desenvolvendo
técnicas que colaborem para o0 sucesso da empresa.

Na visdo de Bueno (2003, p. 4), “A comunicacao € o espelho da cultura
empresarial e reflete, necessariamente, os valores das organizagbes. Se eles
caminham para valorizar o profissionalismo, a transparéncia, a responsabilidade

social, a comunicagao se orienta no mesmo sentido.” Pode-se perceber que existe



analogia entre a cultura e a comunicacdo empresarial, pois através de ambas pode-
se garantir o sucesso da organizagcdo no mercado, a clareza, a transparéncia,

fatores vitais que contribuem para o desempenho da empresa.

A comunicacdo eficaz é importante para os administradores por dois
motivos. Primeiro, comunicacdo € o processo através do qual os
administradores realizam as funcbes de planejamento, organizacéo,
lideranca e controle. Segundo, a comunicagdo € uma atividade, a qual os
administradores dedicam uma enorme proporcdo do seu tempo.
(STONNER; FREEMAN, 1999, p. 388).

Percebe-se a clareza dessa afirmacgdo no proprio cotidiano do trabalho em
uma organizacdo. A alta culpula, seus presidentes, diretores e gerentes, para
desempenharem suas atividades eficazmente sempre estdo interagindo com a
comunicacao, seja ela telefénica, escrita, eletrénica ou face a face. Isso da-se pela
necessidade de manterem-se informados, pois uma equipe que nao se comunica
esta dividida e sofre por falta de engajamento, perde tempo e realiza pouco.

Muitos problemas existentes numa organizacdo podem ser oriundos da falta
de comunicacdo ou das distor¢cbes nela contidas, tais como o retrabalho, que pode
ser evitado se as funcdes de cada colaborador forem informadas minuciosamente.
Cabe sempre a sua atualizacdo, dadas as mudancas cotidianas, através de novas
comunicacdes; de lideranca para seus subordinados e entre os proprios colegas.

Outro exemplo é o clima que impera no momento em que as pessoas
passam a disputar entre si o poder, onde acaba imperando um jogo silencioso,
causando mal-estar constante.

A comunicacdo € uma das mais importantes estratégicas para a
competitividade, sendo a grande responsavel pela imagem da empresa, pois, é
considerada indubitavelmente um diferencial competitivo nas organizacdes que
desejam permanecer no mercado de trabalho. Assim, para que o0 processo de
comunicacdo agregue valor as estratégias organizacionais, € importante que todos
os colaboradores conhegcam a realidade da organizacdo da qual fazem parte e se
estabeleca um comprometimento que sera uma via de mao dupla onde a empresa
diz aonde quer chegar a seus colaboradores — clientes internos - e o que eles
ganham com isso, sabendo que seus objetivos individuais também serdo

alcancados.



Toda organizagdo depende, para seu crescimento, da prosperidade, da
manutenc¢do da confianca na sua integridade, seja no que diz respeito ao
seu pessoal, aos seus clientes, fornecedores e acionistas, e isto s0 se
consegue com um programa de padronizacdo de comunicacdo bem
definida. (CHIAVENATO, 2000, p. 184).

Analisando esta situacdo, o0 autor enfatiza que para uma organizacao
permanecer no mercado competitivo, deve-se sempre manter atualizados os seus
meios de comunicacao para que esta seja compreendida com bastante clareza. A
falta de uma nova técnica de comunicacdo elimina qualquer chance de adotar

alguns critérios para o crescimento da organizacao.

2.3 Fungdes da Comunicagao

A comunicacdo funciona para controlar, motivar, expressar emocdes e
informar, dentro de um grupo ou organizacado. Para entender melhor as funcdes de
comunicacao faz-se necessario seu entendimento teérico, servindo a quatro grandes
funcdes:

Controle — monitora o comportamento dos membros de um grupo, onde as
organizacdes tém hierarquias de autoridade e orientacdes formais as quais 0s
empregados tém que obedecer.

Motivacdo — desperta o interesse quando esclarece para os empregado que
deve ser feito, o que pode ser feito e como eles podem contribuir para melhorar o
desempenho, se 0 mesmo néo for alcancado.

Expressdo emocional — a comunicacao dentro do grupo € um mecanismo
fundamental pelo qual seus membros demonstram suas frustragdes ou sentimentos
de satisfacdo proporcionando uma liberacdo para a expressao emocional e para a
satisfacdo de necessidades sociais.

Informacdo — a comunicacao torna mais facil a tomada de decisées, pois ela
fornece informagfes de que os individuos e grupos precisam, transmitindo dados
para identificar e avaliar as alternativas de escolhas.

Para Robbins (2002, p. 197), “Nenhum grupo pode existir sem comunicagao:
a transferéncia de significado entre seus membros. Apenas através da transmissao
de significado de uma pessoa para outra € que informacdes e idéias podem ser

trocadas.” Percebe-se a indispensabilidade da troca e fornecimento de informagdes,



ensinando boas préticas, gerando interesse na troca de idéias e conscientizacao por
meio de excelentes processos de comunicagao.

O simples fato de informar ndo quer dizer que ocorreu comunicacdo, a
comunicac&o sé sera estabelecida se houver troca, ou seja, quando ha o feedback?®.
A comunicacao nao pode se dar isolada, ela gera envolvimento, comprometimento,

motivacao e feedback.
2.4 O Processo de Comunicacao

Os processos de comunicacédo tém como objetivo proporcionar facilidades
para que todos executem suas atividades com conhecimento e profissionalismo. E
importante ressaltar que os veiculos de informacdes existentes estejam sempre
visiveis para seus clientes internos e externos, como por exemplo: jornais, revistas,
murais, quiosques e outros.

A comunicacdo compreende todos os meios e formas de transmissédo de
informacbes, para que a troca de informacBes aconteca € necessario que, no
minimo, duas pessoas se comuniquem.

O processo de comunicacdo empresarial apresenta alguns elementos
basicos que servem para enviar ou receber mensagens de maneira clara e objetiva,
com eficiéncia e eficacia dentro de um contexto estabelecido.

Segundo Robbins (2001, p. 198), “A mensagem ¢é codificada e passada
através de algum meio ao receptor, que retraduz a mensagem iniciada pelo emissor.
O resultado é uma transferéncia de significado de uma pessoa para outra.” Entende-
se, que 0 emissor € a pessoa que tem uma idéia ou sentimento que deseja
comunicar. O codificador € constituido pelo mecanismo responsavel pela
exteriorizagcdo da mensagem. Esta é a expressao formal da idéia que o emissor
deseja comunicar. O canal € o veiculo pelo qual a mensagem é conduzida. O

codificador se constitui pelo mecanismo responsavel por decifrar a mensagem.

3 CONSIDERACOES FINAIS

* Significa dar retorno de informagées ou procedimentos.
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A comunicacdo é essencial para a eficAcia de qualquer grupo ou
organizacdo. Uma organizacdo pode ser prejudicada em seus processos pela falta
de comunicacdo. Se esta ndo é realizada de forma eficiente, pode vir a ocasionar
insatisfacdo e reclamacfes, tanto dos clientes internos quanto dos externos,
podendo afetar diretamente os resultados da organizacéo.

Pode-se entdo entender, que numa empresa em que as pessoas nao se
comunicam de maneira eficaz, o trabalho além de nédo evoluir, desgasta as relacdes
e nao qualifica o profissional, para desempenhar desenvolver todas as suas
possiveis qualidades e aptiddes.

Ha uma necessidade crescente de as organiza¢gfes investirem no trabalho
de comunicacao interna de seus funcionarios. Desta forma, comunicando-se, eles
irdo estreitar lacos de relacionamento para tornar a convivéncia diaria harménica,
diminuindo eventuais conflitos, e assim melhorar desempenho da equipe.

Portanto, conclui-se que a comunicacédo pode ser sim, um fator de extrema
relevancia nas organizacdes e que exerce fundamental influéncia no bom

desempenho dos servi¢os prestados pela mesma.

ABSTRACT

From this work aimed to demonstrate a practical approach to the concepts culture
and organizational communication for effective services. The biggest problem faced
by modern businesses is the issue of lack of internal communication, which hinders
circumstantially the progress of work and the same quality of services offered by it
this way, this study aimed to evaluate the overall importance of communication
internal to the best development of business activities. The specific objectives
proposed to evaluate the importance of internal communication for a company;
Check how the lack communication can interfere with the process of the company;
Evidence working to improve internal communication in an organization and assess
the importance of employee engagement for improving internal communication.
Thus, we used a theoretical basis for give foundation to the proposed study and ratify
the importance of communication to the proper functioning of an organization.

Keywords: Internal Communication, Commitment, Service, Improvement, Quality.
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