A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES

THE IMPORTANCE OF COMMUNICATION IN ORGANIZATIONS

Resumo: Essa pesquisa buscou demonstrar
a importancia da comunicagdo dentro das
organizagdes, partindo da problematica de
que quando as empresas ndo tém um sistema
comunicativo eficaz ela também ndo apresenta
efetividadenoalcancedosobjetivosorganizacionais.
Desse modo, buscou-se embasamento na
concep¢do de Lacombe (2012/2017); Bueno
(2003); Chiavenato (2006/2014); Marques (2018),
dentre outros, que denotam a comunicagdo como
um sistema aberto, que estd continuamente em
inovagdo, mas precisa manter uma base conceitual
com foco nos resultados coletivos. A metodologia
utilizada foi a pesquisa bibliografica, com a revisdo
de literatura sobre o assunto, principalmente em
bases de dados eletrénicos, como SCIELO e SPELL,
além de obras visitadas na biblioteca da faculdade,
em uma analise qualitativa. A pesquisa apresentou
que as organiza¢des vivem em um emaranhado
de comunicagdes, portanto faz-se necessario o
desenvolvimento de habilidades imprescindiveis
como uma comunicacdo clara e objetiva, bem
como a compreensdo das diversas expressdes,
linguagens e canais comunicativos, no sentido de
que sejam alcancados os objetivos da empresa.
Como contribui¢cdes pode-se destacar a agregacdo
de conhecimento sobre a tematica, tanto para
profissionais, quanto para empresarios e gestores
de pessoas e de empresas.
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Abstract: This research sought to demonstrate
the importance of communication within an
organization, based on the problem that when the
company does not have an effective communicative
system, it is also not effective in achieving
organizational objectives. In this way, Lacombe’s
(2012) concept was sought; Bueno (2003);
Chiavenato (2006/2014); Marques (2018), among
others, who denote communication as an open
system, which is continually in innovation, but
needs to maintain a conceptual basis with a focus
on collective results. The methodology used was
bibliographic research, with a literature review on
the subject, mainly in electronic databases, such
as SCIELO and SPELL, in addition to works visited
in the college library, in a qualitative analysis.
The research showed that organizations live in
a tangle of communications, so it is necessary to
develop essential skills such as clear and objective
communication, as well as an understanding of the
various expressions, languages and communicative
channels, in order to achieve the objectives
company objectives. As contributions, it is possible
to highlight the aggregation of knowledge on
the theme, both for professionals, as well as
for entrepreneurs and managers of people and
companies.
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Introducao

O presente artigo enfoca aimportancia da comunicagdo nas organizagdes, na perspectiva
de que o administrador precisa acima de tudo saber comunicar com seus interlocutores, para
isso necessita de uma comunicagao clara e objetiva, a fim de obter os resultados que deseja.

A pesquisa partiu da problemadtica de que quando a empresa ndo tem um sistema
comunicativo eficaz ela também ndo apresenta efetividade no alcance dos objetivos
organizacionais, ou seja, culmina em um processo de trabalho ineficiente, cheio de ruidos,
que impacta diretamente no clima organizacional da empresa, bem como no atendimento
das expectativas comerciais com os clientes, gerando prejuizos internos e externos para a
organizacao.

Segundo Kotler (2006), A eficacia da comunicagdo depende de como a mensagem é
expressa, assim como do conteiido da mensagem em si. Uma comunicagdo ineficaz pode
significar que se optou por uma mensagem errada, ou que a mensagem certa foi transmitida
insatisfatoriamente

Este artigo teve como objetivo geral demonstrar a importancia da comunicagdo dentro
das organizag¢des, numa perspectiva qualitativa. E para se chegar a esse objetivo foram seguidos
alguns passos especificos, como: estudar o papel da comunicacdo dentro da organizagdo;
descrever os meios de comunicacdo da empresa; e analisar o processo comunicativo e a
efetividade da comunicagdo na organizagao.

A pesquisa tem como relevancia denotar a comunicagdo como um processo continuo da
organizagdo, a qual deve ser trabalhada cotidianamente no ambiente de trabalho, a fim de que
se tenha mais interacdo entre os colaboradores, gerando éxito tanto no que cabe a melhora da
produtividade, quanto no atendimento do cliente.

Assim, a justificativa para a realizacdo pesquisa estd na possibilidade de geracdo de
conhecimento na area, haja vista que, mesmo que a comunica¢do seja uma tematica bastante
debatida, ela esta em continua inovagdo, dentro de um processo evolutivo que acompanha o
desenvolvimento das praticas sociais, dai faz-se necessario acompanhar essa evolugdo, todavia
o conhecimento vai propiciar esse desenvolvimento sob uma base conceitual com foco nos
resultados coletivos dentro da organizagdo.

Nesse sentido, o presente artigo visa discutir a importancia da comunicagdo nas
organizagdes, de maneira a enfatizar as caracteristicas essenciais ao administrador e gestor
de pessoas e da empresa, destacando que o processo comunicativo estd muito mais ligado
ao ouvir do que o falar, no sentido de qualificar todo o processo administrativo da empresa,
desenvolvendo um bom relacionamento interpessoal, bem como contribuindo para um clima
organizacional qualitativo na organizacdo.

O artigo estd organizado em quatro secdes principais, que além dessa introdugdo,
contém: o referencial teérico, que embasou a pesquisa; os resultados e discussdo, que apresenta
os dados alcancados pela revisdo bibliografica, bem como discute esses dados, com base no
referencial tedrico; e as consideracgoes finais, que valida as concepgdes da presente pesquisa,
acompanhadas dos agradecimentos e referéncias respectivas ao estudo.

O Papel da Comunica¢dao na Organizacao

Segundo Rego (1986, p.15) a comunicagdo é um sistema aberto, semelhante a
empresa. Como sistema, a comunicagdo é organizada pelos elementos - fonte, codificador,
canal, mensagem, decodificador, receptor, os quais sdo ingredientes que vitalizam o processo.
Processo que se divide em duas etapas, a primeira, de transmissdo da mensagem; a segunda,
de recuperagdo, necessaria para o controle da comunicagdo por parte da fonte.

Assim, o papel da comunicagdo na empresa é justamente envolver as pessoas para que
queiram planejar e realizar objetivos para alcancar o sucesso profissional de cada um e o da
empresa. Uma das habilidades do administrador é a capacidade de comunicagao interpessoal e
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saber expressar corretamente a mensagem dos objetivos por meio dos canais de comunicacido
da empresa.

Nessa concepc¢ao, Chiavenato (2006) afirma que, atualmente, a tendéncia continua sendo
fazer com que todas as pessoas, em todos os niveis da organizagao, sejam administradores - e
nao simplesmente os executores - de suas tarefas. Nessa perspectiva, a comunica¢do tem um
papel imprescindivel, pois é impossivel administrar sem dominar as habilidades comunicativas.

Além de executar as tarefas, cada colaborador deve ser consciente de que ele é o elemento
de diagndstico e solugdo dos problemas organizacionais, sendo de suma importancia para a
melhoria continua do processo de trabalho dentro da organizacdo, e isso acontece por meio de
um sistema comunicativo eficiente, sendo dessa forma que as organizacdes bem sucedidas se
solidificam (MARQUES, 2018).

O papel da comunicag¢do dentro da empresa é configurar um sistema integrado de gestao,
com planejamento das estratégias, programas e projetos comunicativos, e isso deve partir de
um estudo do ambiente para evitar erros que possam afetar a comunicacdo no ambiente, a
partir do diagnéstico de que muitos dos problemas que sio vivenciados em uma empresa é
resultado de falhas na comunicacio, os chamados “ruidos” (BUENO, 2003).

Assim, o papel da comunicacdo, internamente, € manter os funcionarios informados
sobre: visdo, missdo, valores da empresa e forma de atuacdo no mercado, tudo que seja
relevante deve ser comunicado, sempre de forma clara e objetiva, para que desse modo se
tenha um alinhamento da equipe, denotando a valorizacio dos colaboradores a partir de sua
insercdo no mapa informativo, contribuindo para a melhoria do ambiente de trabalho, bem
como do relacionamento com os clientes (CHIAVENATO, 2006).

Segundo Lacombe (2017) “O administrador devera ser capaz de estabelecer
comunicacdo interpessoais, de expressar-se corretamente, verbalmente e por escrito, e
de interpretar a realidade das organiza¢des”. Para tanto, o papel da comunicacdo em uma
organizagdo é propiciar o desenvolvimento de uma mensagem que envolve a transmissao de
conteidos emocionais, culturais e intelectuais na empresa, envolvendo um fluxo de mao dupla,
com um emissor e um receptor, em que o que recebe a informagdo responde a ela de alguma
forma, de imediato ou apds certo tempo.

Uma pesquisa exposta por Marques (2018) colocou a capacidade de comunicar como
o principal requisito a ser examinado para se promover um profissional, ressaltando que o
maior problema nas organizagdes atuais é a deficiéncia na comunicagdo, denotando que
o seu principal papel é propiciar a interacdo entre os individuos, de modo que eles possam
compreender mutuamente uns aos outros dentro de um processo social. Nessa esfera
esta a habilidade de dominio dos c6digos e canais de comunicagdo, o que vai influenciar no
estabelecimento de relacdes entre os individuos envolvidos, que concomitantemente interfere
no desempenho profissional e no sucesso da empresa.

Dessa forma, Marques (2018) cita a concepc¢ao de Jack Welck, um dos executivos mais
bem-sucedidos do final do século XX sobre o sucesso das organizacoes da contemporaneidade,
no sentido de que: a) E preciso investir na comunicaciio, tempo e dinheiro investidos na
comunicacdo com os funciondrios sdo os melhores investimentos em curto e longo prazo
no desempenho empresarial; b)A comunicacdo é o caminho direto para a inovacao; c) A
comunicacao clara cria expectativas claras. A clareza da comunicacio é refletida na clareza das
expectativas; d) A comunicagio torna a vida mais simples; e) E preciso ser frontal, ou seja, ser
verdadeiro.

Segundo Lacombe (2017) relata que uma boa comunicagdo comega pela capacidade de
ouvir, de compreender o que o outro deseja comunicar, de saber interpretar o que realmente
se deseja.

No artigo, a importancia da comunicagdo eficaz nas organizagdes, de Marques (2018)
a boa comunicagdo, ou seja, aquela efetiva, s6 acontece por meio de alguns requisitos, e
ele os conceitua como: a) Emissor: responsavel por transmitir a mensagem, com todas as
informacdes necessarias para que haja o entendimento assertivo e efetivo desta; b) Receptor:
trata-se de quem recebe a mensagem e faz a sua interpretagdo; c) Linguagem: aqui estamos
falando dos codigos de linguagem que sdo utilizados para que haja a transmissdo correta das
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informacdes; d) Mensagem: por fim, a mensagem é basicamente o conjunto de informacdes
que sdo transmitidas.

Segundo Bueno (2003, p. 8), ao debrucar-se sobre nova realidade, a comunicacdo dentro
de uma organizagdo rompe as fronteiras tradicionais que as identificavam a décadas anteriores,
deixando de ser um mero apéndice do processo de gestao, algo que se descartava ao despontar
da primeira crise. Hoje, encontram-se na linha de frente, situada em posicdo de destaque no
organograma, promovendo conhecimento e estratégias para que as empresas e entidades ndo
apenas superem conflitos existentes, mas possam atuar preventivamente, impedindo que eles
se manifestem, tanto interna, quanto externamente.

Os Meios de Comunicac¢ao na Organizac¢ao

Segundo Lacombe (2012) “os meios de comunicagdo na empresa podem ser através do
contato direto, documentos escritos e meios eletrénicos. Nessa perspectiva ele discorre sobre cada
um desses tipos de ferramentas para viabilizar, qualificar e efetivar o sistema de comunicacdo de
uma organiza¢ao”.

No que cabe ao contato direto, Bueno (2003) diz que, apesar do imenso desenvolvimento
das telecomunicacdes, o contato direto continua sendo insubstituivel como instrumento
de comunicacdo. Existem sinais e indicios, voluntarios ou involuntarios, que somente sio
proporcionados pelo contato direto: um gesto, um olhar, um franzir de testa, um sorriso, a
postura ou 0 modo de trajar. Em suma a linguagem corporal proporciona informacgdes que os
outros meios ndo tém condi¢des de dar. Os contatos diretos sdo obtidos através de palestras,
encontros pessoais, conversas formais ou informais, reunioes, dentre outros.

Assim, existem varios estudos que demonstram que os administradores obtém dois
tercos de suas informacdes e conhecimentos por meio de contatos pessoais ou conversas
telefonicas. Apenas um terco vem por meio de documentos (MARQUES, 2018).

Com relacdo aos contatos diretos, Lacombe (2017) diz que apesar do imenso
desenvolvimento das telecomunicacdes, continua insubstituivel como instrumentos de
comunicacoes. Existem sinais e indicios, voluntarios ou involuntarios, que sdo proporcionados
pelo contato direto sejam eles: um olhar, franzir da testa, um sorriso, postura, linguagem
corporal ou modo de trajar.

Os meios eletronicos, ja sdo, nas grandes empresas, a forma mais usual e importante de
comunicacio e a tendéncia é de aumento de sua importancia. As reunides sao convocadas por
meio de intranets, a maioria dos arquivos fica guardada apenas em discos rigidos, recuperacio
das informacdes é muito mais rapida e facil, os custos dos meios eletronicos caem quase
diariamente e a nova geragao esta familiarizada com as novas técnicas (KUNSCH, 2012).

Dessa forma, pode-se dizer que a comunicacdo é fundamental para o sucesso da
empresa, pois toda organizacdo que deseja ter uma boa imagem, geralmente a comunicacio
de mercado acaba tendo mais investimento, por outro lado os administradores ndo podem
esquecer-se do publico interno que também é fundamental para a imagem da empresa.

Nessa esfera, existe também a comunicacdo integrada de marketing, que se constitui
como o desenvolvimento da comunicagdo estratégica dentro de uma organizacdo e/
ou Instituicdo junto ao mercado/sociedade, a qual tende a promover posicionamentos e
divulgar produtos, servigos, marcas, beneficios e mudanca de habitos e comportamentos que
contribuem para o bem coletivo, no caso do marketing social (NEIVA, 2018).

Dessa maneira, a comunicagdo integrada dentro do marketing social busca atingir, com
a utilizagao holistica de todos os elementos deste composto, uma comunicagdo eficaz por
parte do emissor junto ao seu receptor-alvo. Sendo que, o papel da comunicagdo integrada de
marketing é desenvolvé-la buscando ampliar a integragdo da Institui¢do de forma externa, mas
também interna, estabelecendo uma relacdo de marketing social entre todos os colaboradores
(LAS CASAS, 2009).

Nesse aspecto, pode-se dizer que, uma marca pode possuir um alto valor agregado,
ser de alta qualidade e relativamente valorizada, e, mesmo assim, ndo conseguir atingir seus
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objetivos se o seu publico-alvo ndo a conhecerem ou nao tiverem uma percepgio favoravel a
seu respeito. Desse modo, a comunicacdo eficaz é fundamental para a criagdo da consciéncia
da marca, visando estabelecer uma imagem positiva, baseada em sua identidade corporativa,
representada por seus produtos e servigos oferecidos, bem como em sua ideologia social, e isso
envolve os colaboradores, os administradores e clientes (KOTLER: KELLER, 2006).

Os funcionarios sdo porta-vozes e eles podem falar coisas boas e ruins da empresa,
por isso a integragdo da empresa com seus funciondrios é de muita importancia para o
bom funcionamento da mesma. Por isso os canais de comunicacdo devem ser elaborados
e pensados, levando em consideragdo a cultura organizacional da empresa, buscando o
equilibrar com a comunicagdo e a formal. Nesse sentido, a mensagem pode ser transmitida
na forma de um documento ou de uma comunicagdo visual ou audivel, existindo varios meios,
canais e mensagens compartilhadas entre os colaboradores, que impacta diretamente no éxito
comercial da empresa (MARQUES, 2018).

Lacombe (2012) dispde que é importante compreender que a comunicacdo é um
sistema, que ocorre por meio de um processo sujeito a distor¢oes. Dai faz-se necessario
tratar essas distor¢Ges, a fim de que essas falhas ndo prejudiquem o clima organizacional
e o processo de trabalho da empresa, impactando no relacionamento com o cliente. As
distor¢des devem-se, principalmente, ao fato de que é necessario que o emissor codifique seu
pensamento em palavras, que transmita sua mensagem sob forma codificada de palavras e que
o receptor decodifique essas palavras em novo pensamento, fazendo que, nessa codificacdo
e decodificacdo, ocorram distor¢des relativamente fortes. Além disso, existe o ruido, que é
tudo aquilo que ndo faz parte nem do emissor nem do receptor, mas interfere na mensagem
distorcendo-a.

Com base na concepgio de Lacombe (2012), em qualquer tipo de comunica¢io o uso
da palavra correta € indispensavel, para poder se expressar corretamente, e ter o resultado
desejado, pois, com base em Confiicio -(2.500 a.C) “Se a linguagem ndo é correta, o que é dito
nao é o que se pretende dizer; se o que é dito ndo é o que se pretende dizer, o que deve ser feito
fica por fazer”, na perspectiva de que: “Tudo que ouvimos é filtrado pela forma como nos vemos
e por todo nosso passado: conhecimentos, experiéncias, preconceitos e cultura. Por tudo isso,
o processo de comunicacio é sempre distorcido”.

Assim, deve - se ressaltar a importancia da comunicagdo para o administrador; pois ele
precisa acima de tudo saber lidar com as pessoas, e € por meio da comunicacao efetiva que esse
relacionamento vai ser propiciado, gerando eventos qualitativos de interacao laboral e social, o
que é fundamental para se obter os resultados desejados.

O Processo Comunicativo na Organizacao

Além das comunicacgdes informais, existem muitos canais a serem usados pela empresa,
dentre os quais destacamos: quadro de avisos ou murais reunides periodicas de equipes,
boletins oficiais, relatérios anuais, jornais internos da empresa (house organs), reunides
itinerantes, correio eletronico, video e circuitos internos de televisdo, intranet, semindarios e
eventos para comunicagoes.

Nesse sentido, Lacombe (2012, p. 301) diz que “Além das comunicacdes pessoais do
chefe com os subordinados, temos de considerar também as comunicagdes gerais da empresa
com os funcionarios” Com base no autor, a proximidade com os funcionarios ajuda na
comunicacao interna, e o facil acesso dos funcionarios aos administradores, estes devem estar
sempre por perto e dispostos a ouvir e resolver algum problema.

Kunsch (2012) dispde que comunicacdo interna deve ser planejada, com objetivos
definidos, para assim ter a interacio entre o administrador e seus colaboradores, essa interagao
pode levar ao aumento da produtividade, o engajamento, e ate bons resultados financeiros
paraaempresa. Com essa comunicacdo bem planejada, funcionarios engajados e com
oportunidade de participar, a comunicacdo interna alcanca seu objetivo, que é alinhar os
funcionarios e a empresa na mesma direcio.
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Lacombe (2012) também destaca que, é importante que a organizacdo nio perca de
vista a necessidade de promover comunicagdes periédicas e frequentes com seu pessoal. As
vezes, é valido programar uma reunido sob algum pretexto, cuja principal finalidade é animar
as pessoas. Um dos melhores meios de comunicacdo interna continua sendo o exemplo da
administracio superior

Com base nisso, pode-se afirmar que a comunicacio é a troca de informacio, que se
forem mal interpretadas, podem causar prejuizos a empresa,temos que ter pessoas capacitadas
que exercam sua fung¢do de forma correta ,por isso é necessario que o administrador seja lider
que compreenda as situacdes e saiba se comunicar, para que nao seja mal interpretado, de
acordo com Kotler e Keller (2006).

Para tanto, a falta de comunicacdo faz com que os funcionarios nao conhecam a empresa
onde trabalham entdo o administrador deve envolver essas pessoas, se aproximando delas
através da comunicacdo. Estudar o comportamento humano é uma alternativa para a empresa
se manter no mercado.

Dentro do contexto de um sistema eficiente de comunicagdo na organizagao, Lacombe
(2017,p.171) diz que as distor¢des existem em qualquer comunicacdo, em fungio das proprias
deficiéncias do processo, temos filtragens comuns nas relacdes entre chefes e subordinados.
“Filtrar é distorcer a informacio para atender ao interesse pessoal do emissor ou para torna-la
mais aceitavel ao receptor.”

Nesse caso, dentre os canais mais usados, destacam-se: visitar as pessoas no local de
trabalho; andar pelos corredores parando para falar com as pessoas sobre o trabalho; conversar
livremente com colegas e clientes; obter feedback das reunides periddicas de equipe; almogar
com os colegas de trabalho; mesmo que ndo aja assunto para ser debatido; deixar a porta da
sala aberta; implantar um sistema de sugestdes; efetuar pesquisas de opinido periodicas para
colher sugestoes e obter feedback das atividades; nomear um ombudsman (MARQUES, 2018).

Segundo Marques (2018) o ombudsman é um especialista de alto nivel em uma
organizagdo a quem cabe receber e investigar, de forma objetiva, reclamagdes ou sugestoes de
empregados e clientes. Outra forma de ouvir os empregados é a politica de portas abertas, por
meio da qual cada um pode levar ao conhecimento dos administradores superiores assuntos
que ndo gostariam de levar ao seu superior imediato.

Para tanto, acima de tudo, é preciso saber ouvir. A maioria das pessoas nao sabe como
ouvir: ndo consegue se colocar no ponto de vista do interlocutor e ndo registra as informacdes
recebidas. Testes extensivos mostram que, em media, imediatamente apés a conclusdo da
mensagem as pessoas se lembram de apenas da metade do que ouviram. Depois que acabamos
de aprender alguma coisa, tendemos a esquecer, apds oito horas, algo entre um terco e metade
do que foi aprendido (CHIAVENATO, 2014).

A importancia do feedback no processo comunicativo da
organizacao

E facil obter informagdes quando tudo estd indo bem, mas os subordinados jamais
estdo ansiosos para dar mas noticias aos chefes, que, todavia, precisam delas. Muitas vezes,
eles acham que vao conseguir resolver os problemas sozinhos antes que os chefes percebam.
Alguns administradores montam sua rede informal de comunicagdes, outros desenvolvem um
sexto sentido.

Nesse sentido, Lacombe (2012, p. 303) dispde que “captar os problemas no inicio
é muito importante. A melhor maneira para isto é adquirir a confianca dos subordinados e
ouvi-los sempre que necessario o que depende do comportamento e do exemplo do chefe.”
Dessa forma, o administrador precisa ser comunicativo, respeitar os subordinados, ser justo,
competente e previsivel, além, de apoiar os subordinados, no que for necessario para o trabalho.

Dessa forma, para adquirir confianca dos subordinados, é preciso manté-los informados,
proporcionar feedback tempestivo e preciso, explicar as decisoes e as politicas, ser sincero
sobre os problemas e resistir a tentacdo de sonegar informacdes para manter os subordinados
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dependentes ou usa-las como recompensa (MARQUES, 2018).

Outra forma de captar os problemas é instituir sistemas de sugestdes para os
empregados, com eventuais mecanismos de recompensas. Isto é usado por muitas empresas
em virtude do conhecido fato de que as informacdes fluem geralmente com mais facilidade
de cima para baixo do que de baixo para cima, isto €, os filtros para cima costumam ser mais
fortes.

Uma boa comunicagdo nos dois sentidos requer um esfor¢o permanente da
administracdo para criar condi¢des de confianca indispensaveis a eliminagdo da filtragem.
Isto requer habilidade para dar feedback os e para ouvir o que os subordinados tem a dizer.
As vezes, uma solucdo eficiente é realizar reunides informais para trocar ideias. Finalmente, é
preciso ndo esquecer que a comunicagdo é um meio. A prioridade com a sofisticagdo da forma
pode transforma-la num fim, tornando o contetido e o resultado a ser obtido secundarios em
relagdo a forma (BUENO, 2003).

Com base no autor, feedback é uma ferramenta importante para aproximacdo da
empresa com seus funcionarios, permite que se cria uma relagio de confianga entre os dois. O
administrador vai ajudar seu colaborador a melhorar a si mesmo e assim ter mais resultados.
O feedback deve ser dado de maneira individual e ndo coletiva, pois o ponto a melhorar de um
colega nido precisa ser exposto aos demais, e também pode gerar competicio negativa entre
eles, pois festejar os pontos fortes de alguém diante dos outros pode ndo agradar os demais.

Segundo Chiavenato (2014), o administrador saberater o resultado esperado, porque ele
conhece bem o ambiente da empresa, e a cultura dos funcionarios, sendo assim ele sabera usar
a linguagem que todos entendam a mensagem. E um trabalho delicado, pois o0 administrador
assume a responsabilidade de fazer essa comunicagdo ser interpretada, para isso tendo
base os autores estudados nesse artigo, foram elaborados alguns passos que acredito serem
importante que o administrador siga, sdo eles: a) Planejamento (objetivo da mensagem, para
quem vai falar, e o que se deseja com essa mensagem); b) Envie a mensagem (verbal, escrita,
veja a melhor maneira para se comunicar de acordo com a cultura dos funcionarios); c) Veja se
amensagem foi recebida, veja se foi compreendida, se foi executada corretamente.

Nesse contexto, faz-se importante destacar que as organizacoes influenciam e sio
influenciadas pela sociedade, dessa forma as organizacoes sdo formadas por pessoas e em
fungdo disso a sua cultura é a soma de todas as pessoas que a integram. Com base nisso, a
comunicacio organizacional deve ser uma linha de frente da Instituigdo, pois ela vai estabelecer
a cultura dessa empresa, bem como influenciar o seu clima organizacional, o qual culminara
no éxito direto e indireto no comportamento, na motivagdo, na produtividade do trabalho, na
satisfacdo das pessoas envolvidas com a organizacio, bem como no aumento dos lucros dessa
empresa e o administrador é a chave mestre nesse processo.

Metodologia

0O estudo foi realizado na perspectiva de pesquisa do tipo qualitativa, quanto a sua
abordagem, que se desenvolveu a partir de uma analise interpretativa do tema; como uma
pesquisa basica quanto a sua natureza; como uma pesquisa descritiva e exploratdria, quanto ao
objetivo; e como uma pesquisa bibliografica, quanto aos procedimentos nos moldes ensinados
por Marconi e Lakatos (2010).

Desse modo, a pesquisa foi realizada através de uma metodologia de abordagem
qualitativa, por meio da utilizacdo do método dedutivo-descritivo, tendo como instrumento
0 a pesquisa bibliografica, voltada para a tematica proposta, seguindo as etapas de execucio
e elaboragdo: pesquisa bibliografica, concernente a producdes relativas ao tema; juncio
de material bibliografico e dados atinentes as pesquisas realizadas; analise das literaturas
revisadas, e elaboracdo do presente artigo como resultado da pesquisa desenvolvida.

Nesse sentido, foi escolhida a pesquisa do tipo bibliografica, por que:

A pesquisa bibliogréfica, ou de fontes secundarias, abrange
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toda bibliografia j& tornada publica em relagdo ao tema
de estudo, desde publicagdes avulsas, boletins, jornais,
revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, material
cartografico etc, até meios de comunicagdo orais, radio,
gravagdes em fita magnética e audiovisuais: filmes e
televisdo, (LAKATOS; MARCONI, 2010, p.183).

Assim, foi possivel colocar o pesquisador em contato direto com o que ja foi escrito
sobre um determinado assunto. Portanto, essa pesquisa ndo é uma repeticdo de ideias do que
ja foi escrito, mas proporciona uma andlise de um tema, sob uma nova abordagem ou enfoque,
constituindo novas conclusdes.

Dessa forma, o universo/sujeitos da pesquisa foram obras e artigos selecionados na
revisdo de literatura, sendo literaturas e artigos da internet, bem como revistas relacionadas
ao campo da Administracao e suas abordagens. Muitas fontes foram usadas para a pesquisa,
mas algumas mereceram destaque por terem sido as principais bases para aprofundar o tema,
no que diz respeito aos estudos de autores como Rego (1986); Bueno (2003); Chiavenato
(2006/20014); Kotler e Keller (2006); Las Casas (2009); Kunsch (2012) e Lacombe (2012).

Os dados da pesquisa estdo contidos em uma tabela que apresenta as literaturas e
artigos selecionados, selecionados e coletados por meio da pesquisa nas bases de dados
eletronicos, como SCIELO e SPELL, além de obras visitadas na biblioteca da faculdade, em uma
analise qualitativa.

Os artigos foram selecionados através da leitura dos titulos, resumo e palavras-chave
dos artigos, usando como parametro para a pesquisa os critérios de inclusdo: traducdo em
portugués; publicados no periodo de 2006 a 2020; material elaborado e publicado dentro do
tema em estudo, pesquisados pelos descritores “comunicac¢do”; “administracdo”; e “efetividade”.
As obras foram selecionadas dentro dos mesmos critérios, com exce¢do da data, pois se buscou
mais consisténcia referencial sobre o tema, ampliando o periodo da busca até a década de 80.

A selecdo do material bibliografico contou ainda com a parte de exclusdo de material
que ndo se apresentar adequado ao estudo, sendo desconsiderados os artigos com os
seguintes critérios de exclusdo: publicados no periodo anterior ao ano de 2005; publicados em
lingua estrangeira e sem traducdo para o portugués; materiais incompletos e/ou fora do tema
de estudo, destacando que as obras seguiram os mesmos critérios, com exce¢do do periodo
cronoldgico.

O tratamento e analise dos dados foram desenvolvidos sob os trés objetivos especificos,
abordando: o papel da comunicacdo dentro da organizacdo; os meios de comunicacdo da
empresa; e 0 que € o processo comunicativo e como se da a efetividade da comunicacio dentro
da organizacio, discorrendo sobre as bases conceituais que tratam da tematica.

A andlise foi feita dentro de uma abordagem qualitativa, sendo que essa andlise se deu
por meio de leitura integral dos artigos incluidos, com posterior elaboragdo de uma planilha
que trouxe os seguintes dados coletados a partir dos artigos analisados: objetivo do estudo;
metodologia; e resultados alcangados. Ap6s essa andlise, foi feita uma andlise comparativa
entre os artigos selecionados, apresentado a discussao da pesquisa.

Nessa perspectiva, pode-se desenvolver uma analise do tema, denotando a importancia
da comunicacdo em uma organizagdo, bem como quais s3o os requisitos para uma comunicagao
eficiente e como ela deve ser desenvolvida para o éxito organizacional, de modo a considerar
0s conceitos, as ferramentas de apoio, os meios e canais de comunicacdo mais utilizados, e a
funcao do Administrador nesse processo.

Resultados e discussAo

A pesquisa foi realizada de acordo a base de dados eletronicos SCIELO e SPELL, além
de obras visitadas na biblioteca da faculdade, em uma andlise qualitativa, sendo encontrados
46 artigos cientificos pela SCIELO; 37 pela SPELL; Na selecdo, ficaram 5 pela SCIELO; 5 pela
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SPELL; aplicando os critérios de inclusdo e exclusdo da pesquisa, totalizando dez artigos para a
elaboragdo da tabela de resultados, e as oito obras foram usadas na discussao desses resultados,
com a leitura integral, andlise e apresentacdo de resultados bibliograficos, conforme tabela a

seguir:

Tabela 1: Artigos Selecionados

BORBA, et al (2012)

Avaliar as  ferramentas

de comunicagdo em
organizagoes nao
governamentais

Revisdio de literatura
por meio de um estudo
qualitativo com duas ONGs
da cidade de Porto Alegre

Autor/Ano Objetivo Método Resultados
Uso da ferramenta
de comunica¢do para

dissemina¢do da causa social
e para a captacdo de recursos,
bem como o uso de linguagem
e veiculos de comunicagdo de
maneira similar as empresas
que visam lucro, ou seja, a
comunicagdo ¢é fundamental
para a sustentabilidade das
organizacoes.

CARDOSO (2006)

Investigar os desafios da
comunicagdo  empresarial
versus comunica¢dao
organizacional

Revisdo de literatura

Constatou-se que o papel da
comunicagdo e da informagdo
no ambiente organizacional,
sem duvida, tem despertado o
desenvolvimento de diferentes
enfoques conceituais e tedricos.
Todavia, a ndo-aplicabilidade
de processos comunicativos
relevantes no ambiente das
organizagdes, principalmente
em situagdes complexas, leva-
nos a conflitos interpessoais e
diminuicdo da produtividade,
afetando a rentabilidade da
empresa.
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DEVESA (2016)

Investigar a importancia da
comunicagdo no contexto
organizacional

Revisdo de literatura

Os resultados deste estudo
revelam que uma eficaz
comunicagdo  organizacional
influencia  diretamente e
indiretamente a motivagdo
dos colaboradores, do caso em
estudo, percebeu-se ser a chave
do sucesso de organizacdo.
Assim, é fundamental que
estes se sintam envolvidos,
comprometidos, empenhados
paraque desempenhem as suas
fungdes com rigor e qualidade.
Revelou-se fundamental
para a  solidificagdo e
produtividade da organizacao,
a necessidade extrema da
existéncia de wuma maior
partilha de conhecimentos
e uma lideranga presente,
predominante e influente,
para o desenvolvimento de
um clima organizacional
adequado e favoravel a um
desenvolvimento de exceléncia,
que incentive e favoreca o
alcance de objetivos.

KICH;
(2011)

PEREIRA

Avaliar como os fatores
organizacionais, estrutura,
lideranca, cultura e
comunicagdo influenciam no
processo de implantacdo do
Planejamento Estratégico

Estudo de caso: abordagem
qualitativa

Para uma empresa implantar
seu Planejamento Estratégico
de forma eficaz, é preciso que tal
planejamento esteja alinhado
com sua cultura e integrado a
sua estrutura, além de contar
com uma comunicagdo eficaz e
com a presenca ha organizacao
de uma lideranca envolvida no
processo; esses aspectos foram
citados na teoria e encontrados
no estudo empirico.

MARQUES (2018)

Analisar a importancia da
comunicacdo eficaz  nas
organizagoes

Revisdo de literatura

Uma comunicacdo eficaz no
cendrio organizacional pode
ser entendida como aquela
que transforma a atitude das
pessoas. Se a comunicagdo
apenas muda suas ideias,
mas ndo provoca nenhuma
mudanga de comportamentos,
entdo ela ndo atingiu seu
resultado.

NEIVA (2018)

Avaliar a comunicacdo das
Organizagdes, a partir da
importancia da Comunica¢io
Interna

Revisdo de literatura

Compreensdo da importancia
da comunicagdo, dentro de
uma perspectiva estratégica,
sendo a comunica¢do interna
essencial ao crescimento das
empresas e das comunidades
locais.
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PEPULIM, et al
(2013)

Mostrar a relevancia da
comunica¢ao eficaz a
partir da  compreensio
da Semidtica, como boas
praticas  destinadas  ao
apoio, compreensdo e
melhor aproveitamento dos
processos de comunicagdo e
de gestdo do conhecimento

Revisdo de literatura

A comunicagdo organizacional
inova a cada dia, ja existem
estudos que estdo indo além
de porqué os fenomenos
comunicacionais ocorrem, para
se dedicar ao que fazer para
que eles ocorram de forma
efetiva nas praticas sociais.

PIZZAIA, et al (2018)

Discutir 0s aspectos
relevantes da comunicacdo
nos principais modelos da
GC no sentido de refletir o
papel da comunicagao nesses
modelos e estimular novas
pesquisas acerca do tema.

Revisdo de literatura

Os resultados alcancados
mostraram  que  nenhum
dos  modelos  analisados
consideram  explicitamente
os aspectos relevantes da
comunicagdo, e que isso
¢ importante para que
0 conhecimento ganhe
fluéncia e seja util dentro
da organizagdo. Assim, nao
tratar de forma explicita os
aspectos da comunicagdo
dentro dos modelos da GC
dificulta o compartilhamento
e uso efetivo do conhecimento
nesses modelos.

ROCCO JUNIOR
(2006)

Analisar a comunicagio
nas organizagdes, a partir
do falar e do escutar como
ferramentas estratégicas de
gestdo

Revisdo de literatura

As organizagdes globalizadas
vivemumimportante momento
de transformacdo, passando
da era da produgdo de massa
e da economia de mercado
para a era das sociedades de
conhecimento baseadas na
informacdo e na comunicagio.
Trata-se de uma profunda
mudanga no paradigma que
afetara todos os aspectos do
seu funcionamento, tendo a
comunicagdo lugar principal
nesse processo, a partir
do  desenvolvimento  das
habilidades de falar e escutar.

SILVA (2018)

Explorar as relagdes entre a
comunica¢do organizacional
e a comunica¢do
interpessoal, além  das
relagdes entre a comunicacio
e 0 comprometimento.

Estudo de <caso -
abordagem quantitativa:
800 profissionais de uma
empresa

Foi constatado a influéncia da
comunicagdo  organizacional
sobre a comunicacio dos
lideres e sobre a comunicagio
entre colegas. Enquanto a
comunicagdo  organizacional
influencia o comprometimento,
a comunicagdo dos lideres e a
comunicagdo entre colegas ndo
apresentam esse potencial de
influéncia.

Fonte: elaborado pelas autoras
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A partir darevisdo dos artigos estudados, denota-se uma concordancia entre os autores,
na medida em que Borba, et al (2012), Cardoso (2006), Kichi e Pereira (2011), Neiva (2018),
Pizzaia, et al (2018) e Silva (2018) convergem para a compreensao de que a comunicagdo para
se ter uma efetividade precisa considerar aspectos e fatores intrinsecos, como a cultura e as
ferramentas disponiveis na Organizacdo, sendo de suma importancia essa inter-relacdo, bem
como um desafio para as empresas.

Ja Devesa (2016) e Marques (2018) destacam que independente das ferramentas
e aspectos, a comunicagdo é imprescindivel para o desenvolvimento tanto interno, quanto
externo da organizagdo, uma vez que sem um processo comunicativo sistematizado nao se
estabelece fluxos e processos de trabalho, gerando conflitos e prejuizos a empresa.

Por conseguinte, Pepulim, et al (2013) destaca a importincia de que o processo
comunicativo seja eficiente e eficaz, a fim de se atingir a efetividade nos objetivos da organizacio
por meio da comunicacdo. Assim, se a comunicacdo nao for efetiva, ndo se obtera éxito nas
metas, programas e planejamento realizado pela a empresa.

Consideracoes finais

Com esse estudo foi possivel verificar a importancia da comunica¢do como estratégia
de gestdo na empresa, para obtencdo de um clima organizacional harmonioso e de melhores
resultados em todas as areas da empresa, sendo que uma empresa onde se tem prazer de
trabalhar mostra a preocupacdo que ela tem com as pessoas que ajudam ela se desenvolver
no mercado.

A pesquisa trouxe a reposta a problematica identificada de que quando a empresa
ndo tem um sistema comunicativo eficaz ela também nao apresenta efetividade no alcance
dos objetivos organizacionais, ou seja, culmina em um processo de trabalho ineficiente,
cheio de ruidos, que impacta diretamente no clima organizacional da empresa, bem como
no atendimento das expectativas comerciais com os clientes, gerando prejuizos internos e
externos para a organizacao.

Os objetivos da pesquisa foram atingidos, porque propiciou a demonstragdo da
importancia da comunica¢do dentro de uma organizagdo, a partir do estudo do papel da
comunicacdo dentro da organizagdo, da descricdo dos meios de comunicacgdo e da analise do
processo comunicativo, sob a 6tica da efetividade da comunicagdo na organizagdo.

Aosresultados apresentados denotaram que sem uma comunicacao efetiva as empresas
ndo atingem seus objetivos, por isso hoje em dia ela se tornou vital para a as organizacdes,
caracterizando-se, sem duvida, em um instrumento estratégico para o sucesso da organizacao.
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