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A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO DENTRO DA ORGANIZACAO

Attally do Carmo da Silva Lima
Katia Conceicdo Gomes

Larissa Técia da Conceicao Ramos

Resumo: Este artigo tem por objetivo salientar o uso correto da comunicagao dentro
das empresas, identificar as barreiras que dificultam o sistema de comunicacéo e
expor os elementos envolvidos no processo da mesma para torna-la eficaz,
observando o quanto a boa comunicacdo é de extrema importancia nas empresas,
pois é através dela que se podem alcancar os resultados esperados. O presente
estudo também abordara as ferramentas necessarias que podem ser utilizadas para
gue se possam alcancar melhores resultados dentro da organizacéo. Neste sentido,
€ muito importante que haja um elo entre os colaboradores e a empresa, pois através
de ferramentas, pode-se obter um feedback e saber quais as dificuldades e
necessidades que possam estar havendo e assim serem feitas as devidas melhorias
para que trabalhem com mais satisfacéo, obtendo-se melhores resultados.

Palavras-chave: Comunicacgéo; Feedback; Colaboradores; Conflitos

Abstract: This article aims to highlight the correct use of communication within
companies, identify the barriers that hinder the communication system and expose the
elements involved in its process to make it effective, noting how extreme good
communication is importance in companies, as it is through them that the expected
results can be achieved. This study will also address the necessary tools that can be
used to achieve better results within the organization. In this sense, it is very important
that there is a link between the employees and the company, because through tools,
itis possible to obtain feedback and know what difficulties and needs may be occurring
and, thus, the necessary improvements can be made for them to work with more
satisfaction, getting better results.

Keywords: Communication; Feedback; Contributors; Conflicts
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1 INTRODUCAO

O presente artigo tem como objetivo mostrar o quanto é importante ter uma
comunicacao clara e compreensiva dentro das empresas, nele objetiva-se mostrar o
uso de forma adequada da comunicacédo, identificar as barreiras que dificultam a
comunicacédo clara e objetiva e expor elementos que tornam a comunicacdo mais
eficiente, pois a existéncia de falhas traz varias consequéncias negativas como:
conflitos e desentendimentos, atritos a equipe, mau desempenho, baixa produtividade
e queda nos negocios gerando sérios prejuizos.

Uma boa comunicacédo € fundamental em uma empresa, pois € através dela
gue tudo flui, as organiza¢gbes se comunicam internamente e externamente com
diferentes publicos construindo um bom relacionamento onde é possivel entender as
necessidades e oferecer o que esta sendo esperado. No ambiente de trabalho ndo é
diferente, a comunicacdo com os colaboradores em seus diversos setores precisa
ser clara e objetiva, passando exatamente qual o objetivo da empresa e 0 que se
espera de cada um, para que se possa construir um bom relacionamento entre a
empresa e o colaborador, e a empresa e publico alvo.

A abordagem desse tema tem como importancia observar o quanto a boa
comunicacdo é de extrema importancia nas empresas, pois € através dela que se
podem alcancar os resultados esperados. Neste sentido, € muito importante que haja
um elo entre os colaboradores e a empresa, pois através de ferramentas que podem
ser utilizadas, pode-se obter um feedback e saber quais as dificuldades e
necessidades que possam estar havendo e assim serem feitas as melhorias
necessarias para que trabalnem com mais satisfacdo, obtendo-se melhores
resultados.

Neste trabalho serd abordado também diversos meios que podem ser utilizados
como ferramentas na melhoria da relacdo entre os diversos setores da empresa,

facilitando assim a interacao e o entendimento de forma clara e objetiva entre todos.
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2 DELINEAMENTO METODOLOGICO

O presente artigo foi desenvolvido com base em pesquisa bibliogréfica, que
segundo Gil (2007), permite o aprimoramento de ideias, possibilitando maior
familiaridade com o problema, tomando por base literatura ja existente como livros,
artigos, e teses.

Diante disto, seréo utilizadas todas as literaturas disponiveis, bem como: livros,
artigos académicos e recursos virtuais, que abordem o tema: A importancia da

comunicacéo dentro da organizacgao.

3 RESULTADOS

3.1 CONCEITUANDO A COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES

Alguns autores diferenciam o termo comunicacdo empresarial e comunicacao
organizacional, porém as diversas mudancas na area de comunicacao e gestao fazem
com que para muitos, o termo comunicacao organizacional seja mais adequado, por
ser mais abrangente.

A comunicacdo nas organizacdes pode relacionar-se aos aspectos
interpessoais, organizacionais e sociais, assim como aoS processos, pessoas,
mensagens e significados (MARCHIORI, 2008).

Desta forma, Kunsch (2003) destaca as relacdes construidas no contexto das
organizacdes. A comunicacao organizacional, segundo andlise de Kunsch (2003),
apresenta-se de diferentes modalidades que permeiam suas atividades: a
comunicacéo institucional, a comunica¢do mercadoldgica, a comunicagdo interna e a
comunicacdo administrativa. A autora salienta o conceito da comunicacao integrada e
gue aponta para uma comunicacdo organizacional, em que essas diferentes
modalidades, apesar de suas diferencas e particularidades, possam atuar de maneira
equilibrada, buscando atingir de maneira eficaz os objetivos da organizacao.

Sendo assim, destaca que Comunicacdo organizacional, como objeto de
pesquisa, é a disciplina que estuda como se processa o fenébmeno comunicacional
dentro das organizacbes no ambito da sociedade global. Ela analisa o sistema, o
funcionamento e o processo de comunicagdo entre a organizacdo e seus diversos

publicos. (...) Fendbmeno inerente aos agrupamentos de pessoas que integram uma
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organizagao ou a ela se ligam, a comunicagao organizacional configura as diferentes
modalidades comunicacionais que permeiam sua atividade (KUNSCH, 2003).

N&o existe gestdo de relacionamento assertivo se ndo houver uma boa
comunicacdo organizacional. As estratégias realizadas sdo diferenciadas de acordo
com o perfil de cada publico. Para que se possa alcancar a qualidade na comunicacao
€ necessario que as informacgdes circulem por todos os setores.

Nos tempos atuais, fatores como: tecnologia, qualidade, conhecimento,
competitividade, entre outros, propicia em melhor nivel o relacionamento entre as
pessoas. A necessidade da comunicacdo clara e precisa nas organizagbes é
imprescindivel acerca do ambiente interno e externo, e em concordancia com a
apreciagcdo de seus publicos e da sociedade, obtém-se o entendimento e,
consequentemente, um relacionamento satisfatorio.

A comunicacao organizacional, primeiramente, deve se desenvolver na parte
interna da empresa, somado ao fato de ter boas condi¢des de trabalho, salario justo,
ambiente agradavel e adequado sdo incentivos a realizacdo pessoal e sédo fatores
indispensaveis para uma reputacao constitucional positiva.

De modo evidente, na comunica¢ao organizacional, principalmente os gestores
da comunicacgdo interna, que frequentemente trabalham junto com a area de Recursos
Humanos (RH), ndo se detém apenas as atividades relacionadas com questdes
bésicas, utilizam-se também ferramentas de uso estratégico para que se alcance uma
comunicacao eficiente e eficaz e muito bem organizado para que as necessidades
gue venham a surgir possam ser atendidas, mas para que tudo ocorra bem é
necessario que haja um bom uso dos meios de comunicacéo disponiveis.

O setor de RH atua nesse sentido como um elo importante entre 0s
colaboradores e a empresa, pois atraves de ferramentas que podem ser utilizadas,
pode-se obter um feedback e saber quais as dificuldades e necessidades que possam
estar havendo e assim serem feitas as melhorias necessarias para que trabalhem com

mais satisfagéo, obtendo-se melhores resultados.

3.2 ELEMENTOS DA COMUNICACAO
De acordo DIANA (2019), a comunicacao esta correlacionada a linguagem e
interagéo, de tal forma que representa a transmissdo de mensagens entre um emissor

€ um receptor.
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Derivada do latim, o termo comunicacgéo (“communicare”) significa “partilhar,
participar de algo, tornar comum”, sendo, portanto, um elemento fundamental da
interacdo social humana.

O ato de comunicar € essencial para a vida em sociedade, para a realizacao
pessoal e profissional de qualquer ser humano. E uma ferramenta de troca mitua, que
integra e instrui, promovendo o desenvolvimento dentro dos contextos sociais e
empresariais.

A comunicacdo ocorre a partir do momento que o interlocutor atinge o
entendimento da mensagem transmitida.

Os elementos que compdem a comunicagao sao:

e Emissor: Também chamado de locutor, o emissor é aquele que emite a
mensagem para um ou mais receptores, por exemplo, uma pessoa, um grupo
de individuos, uma empresa, dentre outros.

e Receptor: denominado de interlocutor ou ouvinte, o receptor € quem recebe a
mensagem emitida pelo emissor.

e Mensagem: é o objeto utilizado na comunicacao, de forma que representa o
conteudo, o conjunto de informac@es transmitidas pelo locutor.

e Cdbdigo: representa o conjunto de signos que serao utilizados na mensagem.

e Canal de Comunicacéo: corresponde ao local (meio) onde a mensagem sera
transmitida, por exemplo, jornal, livro, revista, televiséo, telefone, dentre outros.

e Contexto: também chamado de referente, trata-se da situacdo comunicativa
em que estdo inseridos 0 emissor e receptor.

e Ruido na Comunicacéao: ele ocorre quando a mensagem nao € decodificada
de forma correta pelo interlocutor, por exemplo, o codigo utilizado pelo locutor,

desconhecido pelo interlocutor; barulho do local; voz baixa; dentre outros.

3.3 A IMPORTANCIA DA COMUNICAGAO

A comunicacdo € essencial, uma vez que através dela podem-se partilhar
informacdes e adquirir cada vez mais conhecimentos.

Por meio da linguagem, sao adquiridas novas culturas dentro de um contexto
social que podem ser utilizadas na comunicacgao.

O desenvolvimento das sociedades tem como fator primordial a criagao da

linguagem verbal, também a criagéo de culturas.
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A comunicacao dentro da empresa é um mecanismo de gestdo que se baseia
na troca de informacgdes, € um meio essencial de integrar e motivar todos os que dela
participam, sendo de grande importancia que ocorra sempre de forma precisa, para
gue os receptores recebam corretamente os fluxos dos emissores através das
diferentes linhas de transmissdo. Segundo Chiavenato (1999) a comunica¢do é uma
atividade administrativa que tem dois propdésitos principais: proporcionar informacéo e
compreensao necessarias para que as pessoas possam se conduzir em suas tarefas
e proporcionar as atitudes necessarias que promovam a motivacdo, cooperacao e
satisfacdo nos cargos. Toda informacédo requer certa comunicacéo. A relagcédo entre
informacgédo e comunicacao € tao estreita que estas costumam ser confundidas. Nas
empresas, a diregdo costuma aceitar a necessidade da informagao sem se preocupar
em saber se é percebida e interpretada corretamente de acordo com a intencao do
emissor, na confianca de que a mensagem causa um efeito mecanico acerca dos
comportamentos.

A comunicacéo néo significa apenas uma funcdo na gestdo da mudanca. Nos
tempos da informacédo, a extensdo e a rapidez das transformacdes no ambiente
empresarial ttm-se mostrado como uma oportunidade para o fortalecimento do papel
da comunicacdo no mundo dos negécios. Em face deste novo cenério, o 6rgao de
comunicacao se transforma em consultor, direcionado para as necessidades internas
e externas da empresa, acrescentando valor efetivo aos diversos negocios da

empresa.

3.4 COMUNICACAO VERBAL E NAO VERBAL

A linguagem verbal é expressa através da fala ou escrita, denominada
linguagem verbalizada.

O termo "verbal" tem origem do latim "verbale", originario de "verbu", que
significa palavra. Deste modo linguagem verbal €, aquela que utiliza palavras, o signo
linguistico na comunicagéo.

A linguagem verbal tem duas formas: a lingua escrita e a lingua oral. A
linguagem oral é a utilizada quando o interlocutor estéa frente a frente com o receptor,
e justamente por esse motivo pode-se falar com ele. Ja a escrita, em tese, € usada
guando o interlocutor esta ausente. Entre a linguagem oral e a escrita ha muitas

diferencas, mas ndo uma objecdao intransigente.
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Contudo, existem situacbes em que sao exigidas falas mais elaboradas, ou
seja, com vocabulario e organizacdo mais proxima da escrita, porém na maior parte
do tempo utiliza-se a chamada linguagem coloquial, a linguagem do dia-dia.

De outra forma, ha situacbées em que convém 0 uso de uma escrita mais
pessoal, como no caso de um bilhete ou em uma lista, como em outras ocasides, se
faz necessario organizar um texto formal, de acordo com a norma culta da lingua.

A linguagem néo verbal utiliza os signos visuais para ser compreendida, a
exemplo obtém-se as cores na sinalizacéo de transito e as imagens nas placas.

Sendo assim, sucintamente ir4 ser representada por imagens. Nesse caso, 0
cbdigo a ser utilizado é através da simbologia. A linguagem néo verbal é constituida
por gestos, tom de voz, entre outros fatores. Desta forma, € possivel notar que a
auséncia de palavras nao significa a auséncia de texto, ou seja, a informacao é
passada.

Ambas sdo modalidades da comunicacdo, sendo a mesma definida pela troca de
informacBes entre 0o emissor e 0 receptor com 0 proposito de transmitir uma
mensagem.

Deste modo, a linguagem representa o uso da lingua em véarias situacoes
comunicativas. As duas formas sdo muito importantes e utilizadas no dia a dia, porém,

a linguagem verbal é a mais empregada.

3.5 FERRAMENTAS DE COMUNICACAO INTERNA

A comunicagdo organizacional dispde de uma série de ferramentas que ao
serem utilizadas em uma empresa traz melhoras na produtividade dos funcionarios.
O papel delas envolve planejar e criar objetivos para alcancar o resultado desejado.
Além disso, também serve para deixar os colaboradores a par de tudo que esta
acontecendo na empresa.

Elas funcionam como plano para criar um clima motivador dentro de uma
empresa onde educa, constréi valores e valoriza individuos. Auxiliando a
gerar comunicacao para 0 mercado organizacional e criar valores no mercado
consumidor através da propaganda institucional.

E uma peca fundamental para que as empresas possam cumprir com a sua

missdo e realizacdo dos objetivos estratégicos. Mantendo um bom relacionamento
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com os funcionérios, fornecedores, parceiros, clientes, dentre outros que tenham
relacdo com a empresa.

Através da comunicacdo interna, torna-se possivel estabelecer meios que
permitem o relacionamento rapido e agil de uma organizagdo com O Seus
colaboradores, j4 que a falta de uma comunicacgéo estruturada € um dos fatores que
podem prejudicar o crescimento da empresa, assim como o desenvolvimento de
projetos futuros. E comum encontrar nas grandes empresas, e até nas de médio porte,
departamentos de comunicacdo bem determinado e estruturado; que tém uma
atuacdo estratégica perante a organizac¢do. Porém, ainda ocorrem a falhas que podem
ser encontradas e precisam ser sanadas.

As ferramentas s&o importantes aliadas das empresas nha comunicagao interna,
gue nada mais é do que um conjunto de acdes do qual o objetivo € transmitir com
facilidade mensagens significativas dentro de uma organizagédo, passando a ser
fundamental, uma vez que consegue incorporar a equipe de colaboradores e alinhar
os discursos dentro da empresa.

Conforme cita a especialista em comunicac¢do organizacional KUNSCH, (2006,
p. 84), “Por comunicagao interna se entende um sistema de informacao paralela, e
nao substitutivo do fluxo comunicativo funcional, que circula por uma organizacao e é

necessario para seu desenvolvimento”.

3.5.1 Intranet

Na intranet 0 acesso é permitido apenas aos funciondarios. Através dela pode-
se divulgar tudo que surge de novo na empresa, repassar informacbes, dar
treinamentos, divulgar produtos, também ajudar no crescimento do colaborador. Com
a intranet, € possivel que todos os funcionarios tenham uma comunicacao

padronizada, de facil acesso e ao alcance de todos.

3.5.2 Rede Social Corporativa

Embora seja mais recente no mercado, a Rede Social Corporativa (RSC) pode
funcionar perfeitamente para sua empresa, pela semelhancga operacional com redes
sociais tradicionais. Pode ser considerada como uma intranet mais avangada.
Também pode envolver mais os funcionarios, seu custo € baixo e fica em uma

plataforma de nuvem (SaaS), o que facilita a utilizacéo de todos.
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3.5.3 Mural

Importante na hora de deixar lembretes, o mural também serve para fazer
convites. Porém o mural sé ira ser util, se estiver bem visivel para todos os
funcionérios. Portanto, € essencial que fique localizado em um ambiente de sua

empresa por onde todos circulam.

3.5.4 TV Corporativa

Pode-se dizer que € um mural mais tecnoldgico. Também necessita estar em
um ambiente onde todos possam ver as informac¢des contidas. Quando possivel, o
ideal é que esteja espalhada em diversos locais da empresa para que todos os setores
possam ver. Algumas orientacdes Uteis para o uso de TV corporativa, ou como se
preferir, mural digital.
e A mensagem deve ser passada de forma que todos possam entender. Por esse
motivo, devem-se utilizar textos curtos ou imagens.
e Tem como funcéo chamar a aten¢éo dos funcionarios. Por esse motivo, € essencial
gue tenha um visual bonito e atraente.
e Como qualquer informacéo, é necessario que esteja sempre atualizada.
e Podem ser transmitidas noticias que sejam relevantes para todos, ndo deixando de
lembrar que o foco principal esta na empresa.

O investimento podera ser maior, porém, a TV corporativa compensa e € muito
eficaz no caso de empresas que buscam um apelo visual, dando um outro olhar para

o funcionario.

3.5.5 E-malil

Embora pareca algo antigo, o e-mail ainda € muito eficiente. Como ferramenta
de comunicacéo interna funciona bem, ja que os funcionarios estdo conectados em
suas caixas eletrénicas. E bastante Gtil para informar imprevistos, novidades e

agendar reunides.

3.5.6 Newsletter
Ao falarmos em comunicacgéo interna, € necessario inovar, utilizando novos

formatos, canais e ferramentas. A comunicagédo também traz consigo aprendizado. A
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newsletter pode ser digital ou impressa, dependendo do perfil da empresa. Nela,
contétm um resumo de informagdes e noticias que sdo Uteis para todos os
funcionéarios. Pode-se estabelecer uma rotina com datas especificas, desta forma os

colaboradores saberédo o dia em que a newsletter chegara.

3.5.7 Manual do colaborador

Uma maneira interessante e inteligente que funciona para novos funcionarios,
€ o0 manual do colaborador. Nele contém informacdes sobre os beneficios oferecidos
pela empresa, e sobre o funcionamento e praticas adotadas. Serve como um guia

rapido para os recém-contratados.

3.5.8 Caixa de sugestdes

Em uma empresa, existem diversas pessoas com caracteristicas diferentes.
Algumas mais abertas e dispostas a falar, outras ndo muito. A caixa de sugestdes &
uma forma ideal para os colaboradores que tém ideias e sugestfes excelentes, porém
tém receio ou vergonha de se pronunciar pessoalmente com o chefe ou lider de seu

setor. Pode ser escrito em anonimato e traz um 6timo resultado.

3.5.9 Reunides
Apesar da chegada da tecnologia ter sido para facilitar a vida de todos, ainda
existem assuntos e situacfes em que se faz necesséria a conversa presencial. As
empresas nao podem abdicar dessa opc¢ao de canal, pois auxilia os funcionéarios
ao tirar suas davidas, que em muitas situacdes, sdo geradas pelos ruidos que
ocorrem na comunicagcdo através da internet. Para nivelar os planejamentos da

equipe e estabelecer metas, as reunides sao fundamentais.

3.5.10 Videoconferéncia

A videoconferéncia funciona semelhante as reunides. Porém, nem sempre 0s
gestores e lideres estdo no mesmo ambiente para conversar de assuntos importantes
pessoalmente. Se houver grande necessidade, uma chamada por video pode resolver
a situacao. Além de ser bastante util, ndo atrasara nenhum processo. Desta forma, se

a auséncia de pessoas é rotineira na empresa devido a reunides externas ou
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existéncia de outras filiais, investir em videoconferéncia é uma alternativa que

funciona muito bem.

3.6 FUNCOES DA COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

A comunicacao organizacional possui quatro fungdes bésicas que sao controle,
motivacdo, expressao e informacao passada.

Segundo Chiavenato (2006, p.142), “a comunicagao € a troca de informacdes
entre individuos. Significa tornar comum uma mensagem ou informacao. Constitui um
dos processos fundamentais da experiéncia humana e da organizagao social”, porem
a comunicacdo nao é feita somente com palavras, mas também de gestos,
expressoes e tonalidade de voz.

Segundo Robbins (2002) “..] a comunicagdo age no controle do
comportamento das pessoas de diversas maneiras [...]", entre estas formas deve se
destacar, segundo o autor citado: a hierarquia, procedimentos e orientacdes efetivas
para as quais existem técnicas e orientagdes formais sobre como a comunicacao deve
ser realizada dentro das organizagoes.

3.6.1 CONTROLE

Para Robbins (2010), a comunicacéo pode ser utilizada como um método para
monitorar o comportamento dos membros do grupo, sobretudo em organizagdes com
hierarquias mais autoritarias e regras bem determinadas. Na ocasidao em que algum
colaborador precisar fazer alguma queixa ou reclamacéo a seu superior imediato ou
comentar a respeito de alguma politica da empresa que esteja afetando seu trabalho,
por exemplo, a comunicacdo entre ambos estard desempenhando a funcédo de
controle.

O autor evidencia que mesmo a comunicacdo informal, como conversas
casuais no trabalho, podem atuar como forma de controle de comportamento. Em seu
livro, ele d4 o exemplo de que quando as partes envolvidas no dialogo brincam ou
chamam a atencédo de alguém com alta produtividade, e que consequentemente faz
0S outros parecerem menos competentes, como ele define, mesmo que a conversa
seja informal, o grupo usa a comunicagéo para controlar o comportamento daquele

gue se destaca.
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3.6.2 MOTIVACAO

A segunda funcdo da comunicacdo serve para incentivar a motivacdo dos
colaboradores, evidenciando o que deve ser feito, o nivel de qualidade do trabalho
entregue e o que pode ser feito para que o desempenho seja melhorado, caso ele seja
inferior ao esperado. A definicdo de metas especificas, a troca de feedbacks no
decorrer do processo, bem como reforcar o comportamento almejado pelos

colaboradores, gera motivacao e requer melhora na comunicacao.

3.6.3 EXPRESSAO

Segundo Robbins (2010), para diversas pessoas, seus grupos de trabalho séo
sua principal fonte de interacdo social, sendo essa comunicagado que ocorre dentro
desse grupo, um mecanismo essencial para que seus membros expressem
sentimentos, tanto de satisfacdo quanto de frustracdo. Desse modo, a comunicacao
atua como uma ferramenta de expressao emocional de sentimentos e de satisfacéo

de necessidades sociais.

3.6.4 INFORMACAO

Esta funcdo tem por finalidade facilitar o processo de tomada de decisfes.
Através da comunicacao, € disponibilizada a informacéo para que individuos e grupos
possam se unir, trocar informacgdes e conhecimentos para identificar e avaliar, e assim
ter diversas op¢cbes para 0 momento de tomar decisGes e escolher qual a melhor
medida a ser adotada.

O especialista também afirma que ndo se deve ver uma das quatro funcdes
como mais importante que as outras. A fim de que as empresas produzam e tragam
resultados de forma satisfatoria, € necessario se manter algum tipo de controle acerca
de seus colaboradores, estimular os membros da equipe a entregar os resultados,
promover oportunidades para a expressao emocional e tomar decisées. Desta forma,
Robbins finaliza destacando que quase todas as comunicagfes em grupo atribuem

uma ou mais dessas funcoes.
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3.7 AS BARREIRAS DA COMUNICAQAO ORGANIZACIONAL

A atuacdo do processo de comunicacdo dentro de uma organizagdo, nem
sempre opera de forma adequada, onde apresenta oscilagbes indesejadas que
influenciam na maneira como as mensagens chegarédo, pois tornam-se diferentes no
trajeto entre o emissor e o receptor.

O processo de comunicag¢ao hormalmente passa por obstaculos que aparecem
entre 0s emissores e 0s receptores. Como caracteriza Chiavenato (2004), os
problemas que causam barreiras a comunicacdo, atuam como obstaculos ou
resisténcias a comunicagcdo entre as pessoas. Quando isso ocorre, a comunicagao
nao chega perfeita ao receptor, pois a mensagem original passa por distor¢oes.

Fatores como, saber ouvir, interpretar, codificar e sempre refletir em como
poderdo ser decodificadas as mensagens transmitidas, devem ser considerados,
tendo em vista incentivar o fato de que todas as pessoas considerem a possibilidade
de manter controle sobre a qualidade do que comunicam e do que a elas esta sendo
comunicado.

Segundo Chiavenato (2004), as barreiras a comunica¢cdo humana sao descritas
em trés tipos:

e Barreiras pessoais: que podem ser caracterizadas pelas interferéncias que ocorrem
de acordo com as limitacdes, emocdes e valores de cada pessoa. Verifica-se que
no ambiente de trabalho as barreiras que ocorrem com mais facilidade, séo a
deficiéncia auditiva, as percepc¢des, as emocdes e 0s sentimentos pessoais.

e Barreiras fisicas: podem ser caracterizadas como as interferéncias presentes no
ambiente onde ocorre 0 processo de comunica¢do, como ruido de portas que se
abrem no decorrer de uma aula ou palestra e também a distancia fisica, o canal
congestionado, dentre outros.

e Barreiras semanticas: Estas sao decorrentes de falhas na escrita, por meio dos
guais a comunicacao é feita. Além das palavras estas barreiras também podem ser
identificadas por gestos, sinais, entre outros. Dos quais podem ter significados
diferentes para todos os envolvidos no processo.

Por outro lado, para Cohen e Fink (2003), as barreiras da comunicacao
representam:

° As caracteristicas da linguagem

e Os diversos canais utilizados para se comunicar
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e O estado mental das partes que se comunicam
e As diferencas de género
Segundo HAMPF (2020) os tipos de barreiras da comunicacdo sdo as
seguintes:
e Barreiras mecénicas
As barreiras mecanicas sdo causadas por equipamentos de comunicacao que
nao funcionam como deveriam. Por exemplo, internet lenta ou com quedas
constantes, linhas telefénicas com chiados, computadores com travamentos, sistemas
operacionais desatualizados, intranet com falhas etc.
e Barreiras psicossociais
Esse tipo de barreira € mais comum do que se parece, e é causada ha sua
esséncia, pelo preconceito social. Ela pode abranger desde
condicdes socioeconbmicas e culturais, até as questdes relacionadas & homofobia,
machismo, racismo etc.
e Barreiras pessoais
Dentro das empresas, € muito comum se formarem as famosas “panelinhas”
gue rellnem as pessoas com caracteristicas semelhantes. Muitas vezes, a falta de
integracdo entre esses grupos e até mesmo uma pitada de competitividade pode
prejudicar a comunicacao de seus membros, alimentando algumas antipatias.
e Barreiras burocréaticas
O fato é gue muitos processos de gestdo estimulam o aparecimento de
barreiras de comunicac¢éo burocréticas. Por exemplo, o bloqueio de conexdo com a
internet para alguns dos funcionarios, por questbes de economia ou disciplinares,
pode impossibilitar que eles recebam comunicados relevantes.
O recomendado é analisar e rever 0os processos de gestdo e como sao feitos. Deve-
se evitar canais de comunicacdo que sejam muito burocraticos, pois eles podem
desencorajar e desanimar os funcionarios.
e Barreiras hierarquicas
Dependendo da maneira como for estabelecida a estrutura departamental e
hierarquica da organizacdo, algumas barreiras podem surgir, dificultando a fluéncia

da comunicacéao dentro da organizacao.
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Porém, na verdade é que até hoje € possivel achar um excesso de
departamentalizacéo nos varios tipos de empresa, 0 que impossibilita uma circulacao
de informacdes mais eficientes ligadas a esta entre todos os funcionarios.
Quando isso ocorre, isto é, quando os dados ligados ao negdcio como um todo séao
bloqueados e ficam restritos a um pequeno grupo de funcionarios, a compreensao dos
objetivos que a organizacao deseja alcancar, assim como as estratégias determinadas
para isso, torna-se verdadeiramente comprometida.
e Barreiras geograficas

Diversas empresas, especialmente as multinacionais, geralmente tém mais de
um escritorio e varias filiais em outras cidades e até mesmo em outros paises. Diante
disto, um dos grandes desafios encarados é fazer com que todos figuem alinhados e
com uma O6tima comunicacao, para que dessa forma, 0s objetivos e metas sejam
alcancados de maneira eficiente.
Todavia, se com funcionarios que trabalham no mesmo ambiente essa realidade é
dificil de ocorrer, tdo pouco se torna facil com profissionais trabalhando em outras
cidades do pais. A tecnologia € uma das principais solu¢cdes no momento de derrubar
as barreiras da comunicacdo no mundo corporativo. A utilizacdo de videos pode ser a
melhor estratégia para superar as barreiras geograficas.
No cenario corporativo, os videos podem ser utilizados de varias formas para informar
e engajar colaboradores em qualquer local, de modo facil, dindmico e econémico.
Uma TV corporativa € uma 6tima alternativa. Ela € uma excelente forma de deixar os
colaboradores por dentro de tudo que é importante e esta ocorrendo na organizacao,
em qualquer localidade.

e Omisséo

Geralmente, a omisséo € utilizada para camuflar a falta de cooperacéo. Outras
vezes, essa barreira ocorre involuntariamente, sem a intencao de causar mal, como
por exemplo, ndo elogiar os bom trabalho dos funcionarios.
De qualquer maneira, a omissao ocasiona grandes danos para o ambiente corporativo
e necessita ser evitada. Um pré-requisito basico para a constru¢cdo de uma cultura
comunicativa e que evita a omissdo € uma comunicacgao interna eficiente com foco na

transparéncia e cooperacao.
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e Barreiras de linguagem
Essa barreira se refere ao tom da abordagem da organizacdo com o cliente.
Neste cendrio, 0 que se recomenda é realizar um estudo mais aprofundado sobre o
publico para saber como realizar a comunicacdo com ele da melhor maneira. Ou seja,
de tal forma que gere mais resultados.
Assim, deve ser considerados elementos como habitos, faixa etaria, nivel de
escolaridade, condi¢do socioecondmica, entre outras variaveis que definam mais

detalhadamente o perfil do consumidor de sua organizacao.

3.7.1 PRINCIPAIS CONSEQUENCIAS DAS BARREIRAS DA COMUNICAQAO
e Informagdes incompletas ou distorcidas

Bem comum dentro das empresas e, até mesmo nas relacdes pessoais,
guase sempre acontece quando a informacao é passada de maneira informal entre
os funcionarios e ndo de maneira coletiva, feita por uma Unica pessoa em um dado
momento.

Essas informacdes que ndo chegaram aos seus destinatarios, ou que foram
distorcidas, sdo as principais causas do famoso “eu nao sabia que era assim’, e
acabam se tornando uma espécie de apoio para que atividades nao sejam realizadas

como deveriam.

e Decisfes ndo comunicadas
Decisdes importantes tomadas pelos gestores da empresa, por muitas vezes
ndo chegam a ser divulgadas nos setores taticos e operacionais. Em algumas
ocasibes, elas estdo relacionadas até mesmo aos objetivos e metas do negdcio.
A falta de conhecimento faz com que essas mudancas ndo sejam respeitadas,
fator que gera um desalinhamento entre diretoria, geréncia e operagéo, fazendo com

gue cada camada da companhia trabalhe por objetivos e metas diferentes.

e Falta de alinhamento entre departamento
As barreiras de comunicagdo nédo causam problemas apenas em decorréncia
do desalinhamento entre as hierarquias da empresa, mas também problemas entre
0s departamentos que deveriam trabalhar em conjunto para produzir resultados de

forma mais completas e integradas.
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3.8 FATORES QUE ATENUAM A INTERFERENCIA NA COMUNICACAO

Para obter uma comunicagdo clara e objetiva, € necessario considerar a
compreensao do receptor em relagdo a mensagem que esta sendo transmitida. A
diminuicdo dos fatores que causam interferéncia na comunicacdo podera trazer
grandes resultados nos processos internos empresariais. Ao fazer a analise da
compreensdo a respeito da mensagem transmitida, o emissor podera verificar se
houve compreensdo na sua mensagem. Com o feedback, o funcionario podera

realizar suas tarefas de acordo com os ideais da empresa (ROBBINS, 2010).

Quando a empresa desenvolve 0s mecanismos de comunicacao, sempre tera
um ponto diferencial no mercado de trabalho. Se existe interferéncia ha comunicagao
interna, a comunicacdo externa também podera ser afetada, pois se o funcionario
estiver diretamente ligado ao cliente, isso podera prejudicar na sua relacdo de
trabalho, em consequéncia da falta de informacdes que podera causar inseguranca
ao repassa-las ao publico externo. A comunicacdo tem sido muito discutida. Pessoas
e empresas desenvolvem a comunicacdo adaptando-a no seu dia a dia como
ferramenta de desenvolvimento, conforme ressalta Chiavenato (1999) "as pessoas
nao vivem isoladas e nem sédo auto - suficientes. Elas relacionam continuamente com
outras pessoas e seus ambientes através da comunicagdao”. O sucesso da
organizacao depende de como a empresa transmite seu propasito, e isso facilita muito
seu sucesso frente a seus concorrentes. Afirma ainda Chiavenato (1999) que "toda a
comunicacéo envolve pelo menos duas pessoas: quem envia e quem recebe uma
mensagem. Uma pessoa sozinha ndo pode se comunicar; somente com outra pessoa
receptora é que se pode completar o ato da comunicacdo". Esse processo ocorre a
todo o momento, tanto formal quanto informalmente, e isso facilita as tomadas de
decisoes.

Ainda de acordo Chiavenato (2004), é necessario observar dois aspectos para
a melhoria da comunicacdo organizacional. Inicialmente os administradores devem
melhorar suas mensagens e posteriormente devem compreender a mensagem que

as pessoas estao tentando passar. Deste modo, apresenta algumas técnicas:
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Acompanhamento — E importante para que se tenha certeza de que a mensagem
foi bem entendida. O emissor deve ter a certeza de que o receptor compreendeu a
mensagem, da mesma forma que ele a transmitiu.

Retroacdo — E importante que o destinatario possa utilizar um canal para retroagir,
assim o emissor podera se certificar que a mensagem/informacéo produziu o efeito
desejado;

Empatia — A forma de se comunicar depende do que se conhece do destinatario “é
mister que se compreenda o processo de decodificacdo que envolve percepcéo e
0 modo como a mensagem sera filtrada pelas pessoas” (CHIAVENATO, 2004).
Repeticdo - Em comunicacao a repeticdo assegura que, se uma mensagem nao for
compreendida haverd outras oportunidades para que seja. Como por exemplo,
guando pessoas ingressam em uma organizacdo ou mesmo quando estudantes
ingressam na universidade, recebem as mesmas informacdes basicas de diversas
maneiras, ou seja, a informacdo redundante garante que a comunicacdo seja
assegurada;

Simplificacdo da linguagem — A comunicacdo sO existira se 0 destinatario
compreender o significado da mensagem/informacéo que for transmitida, portanto
o codificador deve se preocupar em transmitir informagdes/mensagens, utilizando
palavras, apelos e simbolos que tenham significado para o destinatério;

Boa escuta — E preciso estar consciente de que para se fazer entender, é
necessario também, que se saiba ouvir, compreendendo o que estd sendo
transmitido;

Encorajamento da confianca matua — O clima de confianca propicia melhor
acompanhamento e compreensao, portanto a comunicacdo é melhor quando se
baseia em confianca reciproca;

Criacao de oportunidades — Devido a grande quantidade de mensagens existentes
no dia-a-dia, muitas delas n&do sdo sequer decodificadas, pois ndo ha
tempo/oportunidade para que sejam levadas em conta, pois enquanto 0s emissores
e organizacfes agendam reunifes/encontros, para que a troca de ideias sobre

assuntos importantes seja feita.



4 CONSIDERACOES FINAIS

Foi observado no presente estudo que se faz cada vez mais importante o
uso adequado da comunicacao, visando as boas relacbes. P6de-se observar
gue a comunicagdo atua como um mecanismo que se utiliza da troca de
informacdes para proporcionar conhecimento e compreensdo necessaria a
todos, seja nas organiza¢des ou em sociedade.

Ao se tratar da comunicacao nas organizacdes, existem varias técnicas e
orientac¢des que auxiliam no bom desempenho das relagdes interpessoais dentro
do ambiente organizacional. A comunicacdo funciona como uma peca
fundamental, levando as empresas a manter um bom relacionamento com seus

funcionarios, fornecedores e parceiros.
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