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RESUMO

O objetivo desta monografia para a conclusdo do curso de Administracdo, intitulada
“Comunicag¢ao Interna: Um Instrumento para o Desenvolvimento Organizacional” foi analisar
de que forma a eficacia da comunicag@o pode contribuir para o sucesso organizacional na
empresa estudada. A metodologia utilizada foi a pesquisa tedrica para verificagdo dos
conceitos e definicdes sobre o tema abordado, desenvolvida através de livros, artigos e
materiais elaborados no meio eletrénico, ¢ ainda uma pesquisa pratica dentro de uma
organizacdo, utilizando questiondrios e entrevistas para investigar a postura da organizagao
pesquisada quanto a eficacia da comunicagao entre seus Lideres e liderados.

A empresa estudada pratica a comunicacdo interna de forma a ndo respaldar seus
colaboradores, necessitando de melhorias as quais sao dificeis de ocorrer, visto que, a empresa
de distribuicdo de bebidas, por ser uma continua¢do de uma matriz ndo instalada em mesma
regido, acaba tendo que agir de forma padronizada em seus fluxos de comunicagdo, porém

aplica-los em regides com culturas divergentes.

Palavras-chave: Comunica¢do; Comunicacao Interna; Feedback.
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INTRODUCAO

Esse trabalho tem como objetivo geral avaliar a eficiéncia, atribuida & comunicacao e
evidenciar meios que qualifiquem os processos e possibilitem o alcance dos resultados, e
ainda expor métodos da comunicagcdo e demonstrar sua aplicagdo; investigar na empresa os
efeitos da comunicagdo na gestdo; apresentar as ferramentas ligadas a comunicagdo vertical
descendente; enfatizando os beneficios de wuma comunicacdo quando praticada
adequadamente.

A problematica analisada questiona: De qual maneira a comunicagdo interna pode
interferir no fluxo
de informagdes entre lideres e liderados na empresa distribuidora de bebidas em estudo?

As hipdteses levantadas na elaborag@o do projeto de conclusido foram as seguintes: Hy
- As ocorréncias de informacdes vindas de fora da organizagdo, ndo influenciariam na
comunicagcdo dos exercicios de controle dos lideres; H; . Com meios dindmicos da
comunicagdo, possivelmente melhorariam as informagdes ¢ estabeleceriam metas mais
eficientes; H, . Os lideres poderiam fazer entrevistas individuais com a intengdo de
compreender questionamentos e sugestdes que possam vir dos liderados; Hs . Os lideres ao
delegarem tarefas, estariam atentos com os seus comportamentos, atitudes defensivas ou
receptivas, perante seus pares; Hy - Os lideres poderiam verificar se os liderados absorvem
corretamente as informacdes passadas por eles.

Os procedimentos metodologicos e técnicos da pesquisa em relagdo a classificacao da
pesquisa quanto aos fins sdo de uma pesquisa explicativa, aplicada e qualiquantitativa. Na
classificagdo da pesquisa quanto aos meios, trata-se da pesquisa de campo, utilizado o
Estudo de Caso, diagnostico e coleta de dados, que terd um tratamento dos dados por
método hipotético indutivo, que expde que a comunicagdo ¢ uma ferramenta de extrema
importancia, sugerindo assim aos lideres, implantacdes estratégicas, que poderdo contribuir
para identificar e minimizar barreiras; e a outra parte por método quantitativo colocando em

pratica as hipoteses indutivas na anélise dos dados.



O capitulo 1 deste trabalho sera apresentado a histéria da comunicagdo, com
conceitos de alguns autores sobre a evolucao da comunicagdo, os processos da comunicagdo
e a comunicacgao interpessoal.

No capitulo 2, serd exposto como a comunicagdo empresarial ¢ importante para a
organizagdo, abordando as dire¢des da comunicacdo como a ascendente e descendente e a
comunicagdo interna.

No capitulo 3, refere-se a aplicacdo do feedback para a eficacia da comunicagdo, ¢
através do mesmo que tém-se o retorno de informagdes precisas, para que os planejamentos
almejados sejam alcancados.

No capitulo 4, expde as barreiras e suas causas que podem interferir no processo da
comunicacao, dentre elas estdo: pessoal, fisica e semantica, o que dificulta todo o processo
comunicacional.

No capitulo 5, sera exposto o estudo de caso realizado em uma empresa
Distribuidora de Bebidas, através do questionario aplicado, com o intuito de obter
levantamento de dados, para a verificagao dos beneficios da comunicagdo, tendo como
proposito identificar na pratica as possiveis falhas ocorridas devidas a ma comunicacgao.

Esse trabalho tem por objetivo principal enfatizar a relevancia de se estudar todos os
meios comunicativos, ampliando interesses, desenvolvendo habilidades pessoais,

qualificando e motivando profissionalmente as pessoas no ambiente de trabalho.



1 HISTORIA DA COMUNICACAO

1.1 AEVOLUCAO DA COMUNICACAO

Para que seja possivel conviver em sociedade, ¢ necessario comunicar, tendo como
objetivo troca de diferentes informagdes, adquirindo assim conhecimento. A origem da
palavra comunicagdo ¢ derivada do termo latino "communicare", que significa "partilhar,
participar algo, tornar comum” '. Como relata o autor Serra (2007, p. 10) “teoricamente, a

comunicagdo se inicia no século dezenove, trazidas pela Revolucao Industrial”.

Nos estudos pode-se constatar que a comunicagao iniciou-se entre os séculos XIX e
XX de acordo com os fundamentos da autora Cardoso (2012, p. 11-14), a qual ressalta os
modelos de alguns filosofos, que complementam a teoria da comunica¢do, sendo o primeiro
modelo o Aristotélico, que serviu como primeira teoria de comunicagdo do século XX e como
base para estudos da filosofia, sociologia e psicologia, que buscavam a compreensdo dos
fendmenos sociais, ja que considerava o falante, o discurso € o ouvinte como componentes da
comunicagdo, visando a forma mais eficiente de persuadir. Posteriormente, notificando o
efeito poderoso dos meios da comunicagdo, o modelo de Lasswell, desencadeou linearmente
os elementos que contribui a comunicagdo como: emissor, canal, mensagem e efeitos. Ja o
modelo Shannon-Wearver explana a teoria matematica da comunicacao, ou seja, as teorias da
informagdo, quer teria como objetivo medir a quantidade da comunicagdo. O modelo de
Berlo condiz com os demais modelos, ja que caracteriza a comunicagdo como partilha e
quadro social e cultural de cada um, fazendo com que seja analisada a retroalimentacdo. E
ainda o modelo de McLuhan, o qual enfatiza os meios de comunicagdo ¢ como podem
aumentar o seu poder e influéncia, considerando que os efeitos imediatos dos meios da

comunicac¢do tornam-se importantes, pois reflete diretamente na transformacao da sociedade.

' Disponivel em <http://www.significados.com.br/comunicacao/>
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A vista disto, a autora conclui:

Entdo! Observe que qualquer ato comunicativo esta ligado ao todo. Tudo esta
ligado a tudo. No entanto, para tornar a realidade compreensivel, ou seja, para
tornar compreensiveis os atos comunicativos, os tedricos tém desenvolvido
varios modelos dos processos comunicacionais. Na verdade, essas sdo as
tentativas de o homem compreender e estudar a realidade comunicacional.
(CARDOSO, 2012, p. 14).

Para uma melhor compreensdo dos beneficios da comunicagdo, Ambler (2004, p. 35)
afirma que “a comunicagdo ¢ uma via de duas maos: ambas fornecem e obtém informagdes
como resultadas”.

A comunicag¢do ocorre a todo tempo ¢ a todo instante, sejam por palavras, simbolos ou
gestos, sendo necessario socializar com as pessoas, para que possa adquirir conhecimentos,
elevando assim as oportunidades que venham favorecer individualmente seja no ambito social

ou profissional conforme expressa os autores Faria e Suassuna (1982) apud Cardoso (2012, p.

20),

O homem ¢ aquilo que consegue comunicar ao seu semelhante, na sociedade
onde vive. E o homem, por ser um ser social, depende em toda a sua vida da
comunicacdo, independentemente da esfera onde se encontra. Esta afirmacao
mostra a importincia que a comunicacio entre as pessoas, para a sociedade e
inclusive como ferramenta de trabalho no seu dia-a-dia.

1.2 PROCESSOS DA COMUNICACAO

O processo da comunicagdo contém elementos que facilitam o objetivo da transmissao
da informacao, desenvolvendo clareza ¢ melhor compreensdo das partes envolvidas. Para que
a comunicacdo tenha eficdcia, Chiavenato (2010, p. 318-320) afirma que para compreender
melhor o processo da comunicagdo, o seu ponto de partida ¢ a mensagem transmitida,
contendo um fluxo que vem da fonte, que ¢ codificada e transmitida por meio de um canal,

para que seja decodificada pelo receptor.
O autor ainda acrescenta que para o processo ser eficaz e gerar bons resultados, os
seguintes conceitos devem ser considerados:
= Fonte: indica a comunicagdo de um pensamento.

* Codificagdo: a mensagem transmitida adequadamente através do canal escolhido.

% Disponivel em <http://bdigital.unipiaget.cv:8080/jspui/bitstream/10964/345/1/Ant%C3%B3ni0%20
Carlos%20Cardoso%20PSI.pdf>
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= Canal: meio no qual a mensagem ¢ encaminhada.

* Decodificagdo: tradugdo compreendida pelo receptor.

= Receptor: pra quem se ¢ dirigida a mensagem.

= Retroacdo: verificacdo da mensagem de acordo com que realmente foi transmitida.

= Ruido: fatores distorcem o objetivo da mensagem enviada.

O autor ainda afirma que a eficiéncia estd relacionada com os meios utilizados pela
comunicagdo e a eficdcia estd relacionada com o objetivo de transmitir uma mensagem com

significado.

Robbins (2005, p. 233-234) relata detalhadamente que o processo da comunicagdo

discorre da seguinte forma:

A fonte se inicia pela codificacdo de um pensamento. A mensagem ¢é produto fisico
codificado pelo emissor. Quando falamos, a fala ¢ a mensagem. Quando escrevemos,
o texto escrito € a mensagem. Quando gesticulamos, os movimentos de nossos bracos
e as expressdes em nosso rosto sdo a mensagem. O canal ¢ a midia por onde a
mensagem viaja. Ele ¢ selecionado pelo emissor, que deve determinar qual ¢ formal e
qual ¢ informal. O receptor ¢ o sujeito a quem a mensagem se dirige. Antes que a
mensagem seja recebida, seus simbolos precisam ser traduzidos em uma forma que
possa ser compreendida pelo receptor. Isto ¢ a decodificagdo da mensagem. O ruido é
composto pelas barreiras a comunicagdo que distorcem a clareza da mensagem. O elo
final do processo da comunicagdo ¢ o circulo de feedback. O feedback faz a
verificagdo do sucesso na transmissio de uma mensagem como pretendida
inicialmente. Ele determina se a compreensao foi ou nido obtida.

Para melhor entendimento do pensamento do autor acima, ¢ explanado no quadro 1.

Quadro 1: O Processo da Comunicagao

Fonte Receptor
fU‘-EﬂEﬂgEH! ':Dld'ﬁ a0 [ ]
@ ser - Idt:wo! = Congl ——= Mansagem Mensagem
enviada i " mensagem i é" === recebido i dec.udifimdg;

—"—-'_'-—I 1 H

aﬁdoi i - N

Fonte: ROBBINS, 2005, p. 233
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A comunicacdo requer sintonia e esclarecimento por parte do interlocutor indo além do
simples fato de informar. Pode-se, portanto dizer que a compreensao do receptor coincide com

o significado pretendido pelo emissor. (GIL, 2007, p. 73).

1.3 COMUNICACAO INTERPESSOAL

A comunicagdo interpessoal pode ser definida como o processo pelo qual informagdes
sdo trocadas e entendidas por duas ou mais pessoas, normalmente com a inten¢do de motivar

ou influenciar o comportamento. (Oliveira, online) °.

A Comunicacdo interpessoal pode ser composta por trés métodos para troca de
informagao entre si, quais sejam: oral, a escrita e a ndo verbal, esses métodos sdo apresentados

por Robbins (2005, p. 233):

e Comunicagdo oral: considerado o principal meio de comunicar, tendo a vantagem
rapidez e o feedback, mas ¢ possivel que haja distor¢des se as informagoes forem a

destinadas a varias pessoas;

e Comunicacdo escrita: engloba meios que sdo utilizados para comunicar as
informagdes, ja& que se trata de um meio tangivel e verificavel, mas que requer mais

tempo, como por exemplo, (cartas, email, fax, etc);

e Comunicagdo nao verbal: ¢ identificado como a linguagem corporal (gestos, olhares,
semblantes) durante a comunicacdo, que tem forte influencia na compreensao no

decorrer da transmissao das informagoes.

? Disponivel em< http://www.infoescola.com/comunicacao/interpessoal/>
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2 COMUNICACAO EMPRESARIAL

A comunicagdo tem forte influéncia na organizacdo, que abrange toda a interacdo
social, estd ligada ao poder, lideranga, cooperacdo, participagdo, sendo assim um fator critico
de sucesso em qualquer empresa, seja ela privada ou publica. (TORQUATO, 1991 apud
CARDOSO, 2012, p. 21) .

O autor Henry Mintzberg apud Bowditch e Buono (1992, p. 80) afirma que para se
obter uma analise precisa do comportamento organizacional a comunicacdo ¢ demonstrada
pelo fato que 75% ou mais do tempo dos lideres e todos aqueles que envolvem a empresa
passam se comunicando.

A comunicacdo empresarial se desenvolve gragas a sistemas de comunicagdo,
abrangendo envio e recebimentos de mensagens, denominada fluxo de informacdo.
(CARDOSO, 2013, p. 26).

O autor Maximiano (2009, p. 308) condiz que a comunicac¢do nas empresas ¢ auxiliada
pela qualidade da gestdo da comunicagdo pessoal. Os processos organizacionais de
comunicagdo presumem ser eficazes se as pessoas da empresa comunicarem-se eficazmente
também.

O sucesso na comunicagdo desenvolve sensacdes de seguranga, autoconfianga, firmeza
e credibilidade, quando ndo ha esse desenvolvimento pessoal, consequentemente acarreta
deterioragdo da imagem e possivelmente comprometera o campo profissional. A comunicagao
¢ uma ferramenta que induz pessoas a explorar o mundo e o mundo explora as pessoas, tendo
como competéncias: habilidades cognitivas, controle do corpo e emogdes. (BAENA,
ONLINE).

Segundo o site de Comunicagdo Empresarial Online, nos ultimos anos, a comunicagao
empresarial tem se tornado cada vez mais complexa, pois hd necessidade de trabalhar com

diferentes publicos para obter resultados, com estratégias e processos desenvolvidos com o

* Disponivel em <http://bdigital.unipiaget.cv:8080/jspui/bitstream/10964/345/1/Ant%C3%B3ni0%20
Carlos%20Cardos0%20PSI.pdf>
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intuito de reforcar também a imagem da empresa, exigindo assim um profissional da
comunica¢do com caracteristicas de um lider que saiba planejar estrategicamente o reforco da
comunicacao da organiza(;ﬁo.5

Conforme a Empresa Agil (2015, p. 20) “Em se tratando de comunicagdo, pressupde
obrigatoriamente o sistema mao dupla, estruturado, dindmico e proativo, capaz de disseminar
o fluxo de informacdes que a organizacdo tem interesse em compartilhar e que o liderado

precisa saber”.

2.1 DIRECAO DA COMUNICACAO

2.1.1 Direcao vertical — Fluxo Descendente

Para Robbins (2005, p. 234) a direcao vertical € a comunicagdo identificada dos niveis
mais altos para os mais baixos, com o intuito de instruir, informar politicas ¢ procedimentos,
atribuir tarefas, ndo necessariamente oral ou face a face, pode ser através de email ou

informativos, por exemplo.

A autora Cardoso (2013, p. 27) afirma que este fluxo tem o objetivo de assegurar o

desempenho individual, atingindo a todos da organizacao.

Para Curvello (2012, p. 23), na comunica¢do empresarial, de forma geral, prevalece o
fluxo descendente, com as informacdes se originando nos altos escaldes e sendo transmitidos
ao quadro de funciondrios, por meio de inimeros canais, entre eles os classicos boletins ou

jornais de empresa.

Vale ressaltar que esse fluxo de comunicagdo necessita de preparo no que diz respeito
a comunicagdo, para que a informagdo chegue de maneira intacta sem perder mensagens e
evitar ruidos, pois servem de ligagdo entre os ideais do alto escaldo e daqueles que se

encontrdo na linha de frente da organizagio.(VANDROMEL, 2012 ONLINE) ¢

* Disponivel em < http://www.comunicacaoempresarial.com.br/comunicacaoempresarial/conceitos

’Disponivel em <http://prezadoslideres.blogspot.com.br/2012/03/fluxos-de-comunicacao-lideres-que-
falam.htm1>
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2.1.2 Direcao vertical - Fluxo Ascendente

Com a finalidade de obter ideias sobre como o fluxo de comunica¢do pode ser
melhorado, esse fluxo faz com que seja informado aos niveis mais altos o progresso das metas
e relatar os problemas que estdo ocorrendo, informagdes relacionadas a funcionarios de como
se sentem em relacdo ao seu trabalho, colegas e a organizagdo. (ROBINS, 2005, p. 234). “A
dificuldade encontrada estd na tendéncia dos funcionarios s6 informarem o que consideram

que seus superiores desejam saber” (CARDOSO, 2013, p. 27).

O autor Maximiniano (2009, p. 310) traz a seguinte perspectiva:

A comunica¢do para cima tem diferentes conteudos. Em primeiro lugar,
seguem para cima as informagdes sobre o desempenho e os eventos nos
niveis inferiores. (...). Sdo especialmente os diversos tipos de relatorios e a
informagao produzida pela observacdo do desempenho.

2.2 COMUNICACAO INTERNA

A comunicagdo tem um papel importante na tomada de decisdes dos lideres, pois ao
evidenciar possiveis falhas, ou mesmo obter sugestdes, deve-se considerar que melhorias

continuas fazem-se necessarias. Para tanto, Curvello (2012, p. 22) afirma:

Hoje pode-se definir que a comunicagdo interna é o conjunto de agdes que a
organizacdo coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar e
manter coesdo interna em torno de valores que precisam ser reconhecidos e
compartilhados por todos e que podem contribuir para a construgdo de boa
imagem publica.

Hé uma grande diferenga entre informar e comunicar. Informar ¢ um ato unilateral,
que envolve somente a pessoa que tem a informagdo a dar, mas, comunicar implica fazer-se
entender, provocar rea¢des no interlocutor, e, além disso, o comunicador precisa estar
capacitado ndo apenas em falar, mas também em ouvir. Para uma eficiente comunicacao,
exigem do comunicador conhecimento do processo de comunicagdo, o reconhecimento dos

fatores que a dificultam e o dominio da palavra. (GIL, 2007, p. 71-72).

Para Chiavenato (2007, p. 315),
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A comunicagdo tem aplicagdo em todas as fungdes administrativas, mas ¢é
particularmente importante na funcdo de direcdo, por apresentar o
intercambio de pensamento e de informagdo para proporcionar compreensao
mutua e confianga, alem de boas relacdes humanas. A comunicagdo envolve
troca de fatos, idéias, opinides ou emogdes entre duas ou mais pessoas e €
também definida como inter-relagdes por meio de palavras, letras, simbolos
ou mensagens € como um meio para o participante de uma organizagdo
partilhar significado e compreensdo com os outros.

Diversos fatores podem interferir na comunicag¢do interna ¢ na maneira com que ela
reflete internamente na organizagao.

Para Busko, as informagdes causam impactos negativos nos funciondrios quando mal
transmitidas, ocasionando muitas vezes em confusdo. Apesar da variedade de formas de se
comunicar, nem sempre essas ferramentas de informagdo e geragdo de conhecimento sio
utilizadas. O que muito acontece com os lideres é que ao ndo se comunicarem de forma a
serem entendidos, pelos devidos liderados, informacdes precisas ndo chegam aos verdadeiros
interessados, pois ndo ha uma identificacdo da esséncia comunicativa de determinado fato.

(BUSKO, ONLINE). ’

“A comunicacdo organizacional, entretanto, estd inserida num macro ambiente que
exerce forte influéncia, agindo por meio de fatores psicologicos, sociais e culturais e que

muitas vezes interfere decisivamente no processo comunicativo”. (CURVELLO, 2012, p. 25).

Bueno (1989, p. 77) apud Curvello (2012, p. 26) afirma que: “cada vez mais, fica
evidente que as manifestagdes no campo da comunicagao empresarial estdo atreladas a cultura
da organizagdo e que cada individuo, cada fluxo ou rede, cada veiculo ou canal de

comunica¢do molda-se a esta cultura".

A comunicagdo interna entre lideres e liderados ¢ fundamental para o bom resultado
dos negocios, e um fator humanizado que consolida a identidade da organizagao junto ao seu

J1 e . , . . ~ 8
publico, sendo utilizado como fator estratégico para o sucesso da organizagao.

Segundo Chiavenato (2010, p. 316) as fun¢des administrativas (planejar, organizar,
dirigir e controlar) para se operacionalizarem na pratica sdo imprescindiveis o uso desta
comunicagdo. Apesar dos progressos da tecnologia de informagdo e comunicacdo, os lideres
ndo trabalham com coisas, mas sim com as informagdes sobre as coisas, 0 que deixa muito a

desejar, € preciso que haja uma forga das pessoas e de tudo aquilo que as rodeiam.

’ Disponivel em < https://empreendedorismoecomunicacao.wordpress.com/comunicacao-empresarial-i/>
¥ Disponivel em <www.portal-rp.com.br/projetosacademicos/conceituais01/0002.htm>
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3 APLICACAO DO FEEDBACK

Considera-se que o feedback ¢é essencial para o processo da comunicagdo, pois trata-se
do retorno da informacao para o emissor, afirma Maximiano (2009, p. 297), o feedback pode
ser natural ou induzido, onde todas as pessoas necessitam de cultiva-lo, ja que através dele é
possivel obter uma garantia da eficacia do processo de comunicacao.

Segundo os estudos de Robbins (2000, p. 429) ha uma elevada deficiéncia por parte
dos lideres ao concederem o feedback aos seus subordinados sobre seu desempenho. Com
intuito de melhorar o feedback de qualquer tipo de comunicagdo, o autor Robbins ¢ Hunsaker
apud Robbins (2000, p. 429) cita seis sugestdes que podem contribuir de forma significativa,

conforme descritos abaixo:

= Concentra-se em comportamentos especificos: ndo fornecer declaragdes vagas, ou
seja, ser mais especificos do que geral. Ex: “atitude ruim” ou “6timo trabalho”

= Mantenha o feedback impessoal: evitar criticas que possam provocar reagodes
emocionais, para ndo haver desvios, focando apenas no feedback voltado ao trabalho.

* Mantenha o feedback voltado pra meta: certificar ao transmitir uma mensagem se esta
direcionado diretamente as metas do receptor, evitando assim possiveis desabafos
desnecessarias.

= D¢ o feedback na hora certa: diminuir o tempo entre o comportamento e a recepgao do
feedback, fazendo com que haja facilidade por parte do receptor aderir a sugestdes.

= Assegura-se de que haja entendimento: fazer com que o feedback seja conciso e claro,
certificando de que o receptor compreenda o significado pretendido.

= Dirija o feedback negativo para o comportamento que o receptor possa controlar:
dirigir a critica ao receptor quando o mesmo possa fazer algo a respeito do que se ¢é

criticado, ou seja, quando ¢ possivel por parte do receptor reverter a situagao.
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Através destas citacdes, pode-se constatar a importancia do feedback e o quanto ele ¢
fundamental pra que a comunicagao seja realizada de maneira eficaz.

Para Maximiano (2009, p. 303) na falta do feedback a comunicacdo caminha sem
sentido, fazendo com que o emissor perceba que o receptor ndo teve a devida

compreensao, dificultando assim o objetivo da comunicac¢do com o todo.
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4 BARREIRAS NOS PROCESSOS DA COMUNICACAO

No decorrer de uma comunicagdo, existem barreiras que podem atrapalhar a
objetividade das informagdes que sdo transmitidas. O autor Chiavenato (2007, p. 317) discorre
que no decorrer da comunicacdo pode-se sofrer perdas, mutilagdes, distor¢des, interferéncias,
desvios dentre outros fatores que alterem a interpretacdo da mensagem, tanto para quem a

envia como pra quem a recebe, dificultando assim o objetivo das informagdes transmitidas.

4.1 BARREIRAS PESSOAIS

Na teoria de Chiavenato (2010, p.327) as barreiras pessoais tratam-se de crengas,
valores que podem atrapalhar a mensagem transmitida pelo emissor, ou seja, emog¢des, pouca
atencdo, habitos pessoais, limitagdes, dificuldades de ouvir e, com isto, podem limitar ou
distorcer as comunicag¢des com outras pessoas.

Robbins (2006), em detrimento dos valores e comportamentos dos individuos,
referéncia e caracteristicas pessoais para cada geracdo, as quais podem interferir nos processos

de comunicagao conforme podemos verificar no quadro 2 disposto abaixo:



Quadro 2 — Evolugdo das Geragdes

20

Grupo

Ingresso no mercado de trabalho

Idade atual aproximada

Valores trabalhistas dominantes

1. Veteranos

2. Bahy Boomers

3. Geracdo X

4. Geracao da
Tecnologia

Anos 50 ou inicio dos anos 60

1965 a 1985

1985 a 2000

De 2000 em diante

Mais de 60 anos

De 40 anos a 60 anos

De 25 anos a 40 anos

Menos de 25 anos

Trabalho &rduo, conservadorismo,
conformismo, lealdade a
organizacao

Sucesso, realizacdo, ambicao,
rejeicdo ao autoritarismo, lealdade
a carreira

Estilo de vida equilibrado,
trabalho em equipe, rejeicio a
normas, lealdade aos
relacionamentos

Auto-confianga, sucesso
financeiro, independéncia pessoal
junto com trabalho de equipe,
lealdade a si mesmos e aos
relacionamentos

Fonte: ROBBINS, 2006 p. 56

4.2 BARREIRAS FiSICAS

Na concepcdo da Empresa Agil (2015, p.11) essas barreiras sdo todo e qualquer tipo

de interferéncias ocasionadas no ambiente em que ocorre no processo de comunicacdo, tais

como: ruido nos corredores, distdncia entre as pessoas, distorcdo durante uma explicacdo,

defeitos em aparelhos eletronicos entre outros. Além disso, pode haver fatores de ma

compreensdo decorrentes a dificuldade em comunicar-se, como gagueira, surdez do receptor,

i~ . ;L. .. . 9
rouquidao do emissor, caracteristicas de participantes com problemas fisicos.

As barreiras a comunicacdo interferem na fonte, na transmissdo e no receptor

conforme mencionado no quadro a seguir.

? Disponivel em < http://www.empresaagil.com.br/eBook/eBook1.pdf> Acesso em 10 de maio de 2015.
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Quadro 3: Exemplos de Barreiras a Comunicagdo

1. NA FONTE

» Codificagao pouco clara. Falta de clareza.
« Significados diversos.

* Fontes concorrentes.

+ Mensagem nao desejada.

2. NA TRANSMISSAO

= Muitos intermedidrios que distorcem.

» Canais sobrecarregados

» Prioridades conflitantes.

3. NO RECEPTOR

» Desatencgao.

» Falta de interesse.

» Avaliagao prematura.

* Ma interpretagao.

» Preocupacgao com ¢ proprio ponto de vista.

Fonte: CHIAVENATO, 2007, p. 318

4.3 BARREIRAS SEMANTICAS

Esta barreira implica culturas regionais, linguagens coloquiais, idiomas diferentes,
simbolos, entre outros, no qual frequentemente provoca discordancia na compreensdo das
partes envolvidas durante a comunicagdo, consequentemente nas mensagens transmitidas
podem haver distor¢des, gerando problemas no meio organizacional. (EMPRESA AGIL,

2015, p. 12).
Segundo Chiavenato (2010), as barreiras a comunicacdo humana funcionam da

seguinte maneira, conforme apresentado no quadro abaixo:
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Quadro 3: Como Funcionam as Barreiras a Comunicacdo Humana

S
Barreiras
/1 Pessoais [~ Mensagem
R, filtrada
S
Barreiras Mensagem 3
Fonte > g »  Destino
\ Fisicas bloqueada 4
—
~— Mensagem
& Barreiras || incorreta
Semanticas

Fonte: Adaptado de: CHIAVENATO 2010, p. 327

4.4 BARREIRAS ORGANIZACIONALIS, INTERPESSOALIS E INDIVIDUALIS.

Conforme a 6tica de Chiavenato (2010, p. 327-329),

Além da influencias das barreiras citadas, o processo de comunicagdo ainda
esta sujeito a uma serie de fatores organizacionais, interpessoais e individuais
que podem dificultar ou prejudicar a comunicag¢do no interior de grupos o
organizagdes, sdo elas:

» Filtragem: transmitida pelo emissor com o objetivo de esclarecer ao receptor com o
intuito de analisar o que ¢ importante para empresa;

» Percep¢do Seletiva: comunicacdo vista e escutada baseada em suas proprias
necessidades, motivacdes, experiéncias e caracteristicas pessoais tanto do emissor
como do receptor;

»= Sobrecarga de Informagdes: Comunica¢do extensa, dificultando o processo de
assimilar as informagdes, distorcendo assim algumas partes importantes.

= Distor¢do: Alteracdo e mudangas no conteudo e significado original da mensagem;

* Omissdo: Partes precisas sdo descartadas, prejudicando a objetividade da

comunicagao.
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4.5 BARREIRAS DA COMUNICACAO ENTRE HOMENS E MULHERES

Pode-se dizer que as diferencgas entre homens e mulheres se evidenciam ainda mais ao
se comunicarem, pois, devido as caracteristicas naturais, individuais, tratamentos e
pensamentos distintos podem interferir no processo da comunicacgdo, ja que o homem busca
status e poder, e a mulher busca aproximacdo e intimidade, conforme relata o autor Tannen

apud Robbins (2005), abaixo:

A comunicagdo ¢ um ato de equilibrio continuo que contrapde as
necessidades conflitantes de intimidade independéncia. A intimidade enfatiza
a proximidade e as coisas em comum. A independéncia enfatiza a distancia e
as diferencas. Aqui esta a questdo: as mulheres falam e ouvem a linguagem
da conexao e da intimidade; os homens, a linguagem dos status, do poder e da
independéncia. Desta forma para muitos homens, conversar é basicamente
uma maneira de preservar a independéncia e manter o status em uma
hierarquia social. Para muitas mulheres, a conversa ¢ uma forma de negociar
uma aproximag@o em que as pessoas buscam oferecer e receber confirmagao
e apoio.
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S ESTUDO DE CASO

5.1 HISTORIA DA EMPRESA

A organizacdo, na qual foi realizado o estudo sobre a comunicagdo eficaz, trabalha
como empresa terceirizada, no ramo de distribui¢do de bebidas. Foi fundada na cidade de
Teofilo Otoni- MG em 1994 expandiu sua area de atuacdo a 24 municipios em 1996, devido
aos bons resultados construiu sua primeira filial numa cidade proxima pela visdo estratégica
da desova dos seus produtos comercializados, e em 2012 atingiu a marca de 370 funcionarios

e 7.204 clientes cadastrados em seu sistema integrado.

A empresa tem como missao garantir a pontualidade e credibilidade ao mercado, pois
faz parte de sua missdo superar as expectativas de seus clientes, consumidores, liderados,
inovando continuamente, ¢ como visdo espera relacdo de parcerias entre as partes envolvidas

nos seus processos, liderar o mercado, buscando novos horizontes.
Seis valores definem a identidade corporativa dessa empresa e sao os alicerces:

1. Inclusdo / diversidade: A inclusdo, para a empresa, significa agir sem qualquer
discriminacgao.
2. Efetividade: A empresa entende a efetividade como a capacidade de atingir os

objetivos fixados, com eficiéncia e eficacia.

3.Transparéncia: Deve estar refletida na comunicagdo clara, consistente e fiel aquilo

que se pratica na entidade. Tem por objetivo minimizar conflitos ¢ melhorar a comunicagao.

4. Dialogo: A empresa busca estabelecer dialogo aberto com seus publicos. Valoriza as
opinides recebidas e procura incorporar tudo aquilo que possa fazer a mesma melhorar cada

vez mais.

5. Integridade: A empresa entende que esse valor esta refletido no sigilo de

informagdes confidenciais, na preservagdo de informagdes da empresa, ainda nio divulgadas
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ao mercado e publico em geral, bem como nas informagdes de pessoas, empresas e entidade
com as quais se relacionam. Esta refletido também na retiddo, na coeréncia entre o falar ¢ o
agir ¢ em dar o exemplo com boas praticas. A empresa proibe e repudia toda a qualquer
atitude que se caracterize como propina, corrupc¢ao, suborno, furto e roubo. Também ¢ contra

toda forma de assédio (sexual, moral, religioso, politico ou organizacional).

6. Economicidade: A empresa atua com recursos proprios, provenientes das vendas de

seus produtos e do capital proprio dos socios, portanto, sua atuagdo deve estar refletida no

. ~ 10
r1gor comum na gestao desses recursos.

Abaixo segue parte da estrutura organizacional disponibilizada pela empresa no quadro 4.

Quadro 4- Organograma da Empresa Distribuidora de Bebidas

DIRETORIA
¥ v v R ¥ v
VENDAS TRADE ADMINISTRATIVO OPERACIONAL GENTE JURIDICO
MARKETING

losé 5 losé X

Fonte: Adaptado da propria empresa

5.2 LEVANTAMENTO DE DADOS

O estudo de caso proposto na presente pesquisa foi desenvolvido em uma empresa

Distribuidora de Bebidas situada na cidade de Teofilo Otoni- MG e regido, com o objetivo de

' A empresa distribuidora de bebidas disponibilizou o material
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diagnosticar as formas e meios de comunicagdo dos lideres e liderados desta empresa a fim de
diagnosticar se entre as partes ocorre com eficiéncia e eficacia a comunicagao.

Para iniciar o levantamento de dados e¢ informacOes necessarias a este estudo, foi
realizada uma visita técnica de observagdo a forma de trabalho da empresa, seguida de uma
reunido de esclarecimento dos objetivos da pesquisa com o lider responsavel por esta pesquisa
internamente e posteriormente foram realizadas as respectivas entrevistas e questionarios, com
uma amostra de lideres e liderados para identificacdo do objeto deste estudo, analisando, para
tanto, o modelo descendente de comunicagdo (lideres para com seus liderados) e o modelo
ascendente de comunicag¢ao (liderados para com seus lideres) praticado pela empresa.

Em busca da identificacdo dos propositos desta pesquisa, segue abaixo no quadro 5 um
plano estruturado, o qual considera os assuntos tratados nesta pesquisa € respectivos

questionamentos, afim de identificar a postura da empresa distribuidora de bebidas.

Quadro 5 — Plano de perguntas

OBJETIVO
(INDENTIFICAR) QUESTIONAMENTOS
= Quais fatores costumam atrapalhar o dialogo do chefe com vocé?
Barreiras = A cultura organizacional da Empresa interfere diretamente na
(pessoais, fisicas e comunicacao lider/liderado desta organizagéo?
semanticas) = Seus problemas pessoais afetam diretamente a sua comunicagao

com seus subordinados?

Comunicacio Interna

= Como vocé absorve as informagdes no seu ambiente de trabalho?
= A comunicagao estratégica e eficaz € uma prioridade da gestao nesta
organizagao?

= Onde evidencia falhas da comunicacéo no seu dia a dia na empresa?

Processos N
= VVocé pensa antes de falar?
. = O que vocé acha da comunicagao do seu chefe com vocé?
Direcao . o .
= Ha falta de comunicagao entre vocé e seu chefe?
(Descendente e . R . N -
= Qual a relevancia para vocé, do liderado sugerir ideias, identificar
Ascendente)
problemas?
Comunicacio = Para vocé qual a melhor forma de se comunicar? Por qué?
Interpessoal = Vocé se considera um bom comunicador? Por qué?
= Em sua opinido, as informagdes passadas sao compreendidas pelos
Feedback P goes p P P

demais liderados? Justifique sua resposta.

Fonte: Propria das autoras

De acordo com as pesquisas e os questiondrios realizados na empresa foi possivel

apurar as seguintes informagdes:
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Quadro 6 — Perfil dos participantes deste estudo de caso

Unidade Meédia

Masculino 72,22 %
Sexo o

Feminino 27,78%

19 — 29 anos 0
Idade 77,78%
30 - 60 anos 22’22%
De 1 a 9 meses 44.44%,
Tempo de casa De 1 a9 anos 38.89%
De 10 a 18 anos 16,67%
Lideres 27,7 %

Funcao .

Liderados 72,22%

Fonte: Propria das autoras

Conforme identificado o quadro 6, percebe-se que a maioria dos participantes desta
pesquisa sdo jovens, do sexo masculino, com tempo de casa entre 1 a nove meses, na funcdo
de liderado. A partir desses dados, entende-se que ha uma frequente rotatividade de
funcionarios na empresa.

Apo6s a demonstracao do perfil dos participantes, segue-se para os esclarecimentos da
aplicacdo da comunicacdo interna da empresa e, conseguinte andlise dos dados.

No primeiro momento, o levantamento dos dados tem como objetivo principal
diagnosticar as possiveis distor¢des durante a comunica¢do que pode ocorrer entre os Lideres

e liderados.
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Grafico 1 — Barreiras que costumam influenciar o didlogo entre Lideres e liderados

35% 359

30%

M Falta de habilidade comunicativa com utilizacdo de linguagem nio conhecida
H Atitude negativa para com o assunto, transmitindo informag@o incompleta

H Diferencas culturais entre emissor e receptor e comunicagdo inadequada

Fonte: Propria das autoras

O grafico 1 aponta a visdo dos liderados dos quais 30% afirmam que a forma do lider
se expressar durante a comunicagdo hé falha na habilidade de repassar o assunto com presteza.
Além disto, 35% alegam que a comunicacdo ndo € eficaz devido as diferengas culturais. E
35% afirmam que a barreira enfrentada por eles é que ndo entendem o que estd sendo dito,

visto a linguagem desconhecida, o que gera neles certa inseguranca na realizacao das tarefas.

Em continuidade aos dados levantados no decorrer das pesquisas, os graficos 2 e 3,

demonstram as falhas durante a comunica¢do na empresa, mais que se evidenciam.

Grafico 2 — Evidéncia das falhas da comunicacdo na empresa na visdo dos lideres

M Do emissor MDo receptor HDa mensagem

60%

Do emissor

Do receptor

Da mensagem

Fonte: Propria das autoras
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Grafico 3 — Evidéncia das falhas da comunicag@o na empresa na visdo dos liderados

HDo emissor Do receptor ®Da mensagem

61,54%

30,77%

Do emissor
Do receptor
Da mensagem

Fonte: Propria das autoras

Percebe-se que nas demonstracdes dos graficos 2 e 3 houve uma discrepancia entre as
opinides lider/liderados, onde 60% dos lideres indicam que a comunicagdo ¢ falha por parte
do receptor, o que aponta ma interpretagdo por parte de quem recebe, € 61% dos liderados
afirmam que a mensagem nao ¢ compreendida de acordo com que ¢ transmitida.

A partir desse levantamento € provavel que possivelmente haja ruidos que atrapalhem
ou modifiquem a decodificagdo da mensagem, seja no momento da transmissao do lider ou no
momento da recepc¢do do liderado.

A comunicagdo tem como objetivo de informar e direcionar, de acordo com as
amostragens dos graficos anteriores, diante as falhas evidentes, foi proposto aos liderados
avaliar a comunicacao descendente na empresa em estudo, para que fosse possivel confirmar e
analisar os processos comunicativos, decorrente a essa pesquisa especifica, obteve-se 0

seguinte resultado.
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Grafico 4- Avaliagdo da comunicagéo do lider para o liderado

HBoa HOtima MRegular ®Ruim

38,46% 46,15%

15,38%

Regular

Ruim

Fonte: Propria das autoras

Esse levantamento mostra que 46% dos liderados afirmam que a comunicac¢do ocorre
de forma regular, o que demonstra uma insatisfacdo por parte dos mesmos. Com isso €
necessario uma verificagdo da comunicagdo utilizada por parte dos lideres, para que seja
possivel evitar mais falhas e colaborar para evidenciar os beneficios da comunicagao.

Decorrente a pesquisa analisada foi questionado aos participantes qual a melhor

maneira de comunicar, devido a esse questionamento, tém-se o resultado no grafico 5.

Grafico 5— A melhor forma de comunicar na visao do lider

H Meio tecnologicos ¥ Linguagem oral ¥ Meio gestual

60%

40,00%

Meio tecnologicos
Linguagem oral

Meio gestual

Fonte: Propria das autoras
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Grafico 6- A melhor forma de comunicar na visdao do liderado

H Meios tecnologicos M Linguagem oral M Meio gestual

100,00%

Meios tecnologicos

Linguagem oral

Meio gestual

Fonte: Propria das autoras

De acordo com o grafico 6 ¢ notorio que os liderados preferem a linguagem oral ao
comunicar-se, pois os mesmos justificaram que as informagdes sdo mais claras, permitindo
melhor compreensdo e assim possibilita a argumentag@o sobre as informacoes transmitidas, ¢
perceptivel também que essa preferéncia pela linguagem oral, deve-se ao poucos
conhecimentos ¢ dificuldades em adaptar-se aos outros meios disponiveis pela empresa.

Para os lideres a comunicacao deve ser efetuada de varias formas, porém a mais
viavel € a linguagem oral, devida a facilidade e rapidez, e em momentos de possiveis davidas
ha elucidagdo dos problemas. A afirmagdo dessa tese levantada pelos lideres ¢ nitido no
grafico 5, onde 60% dos mesmo optam pela comunicagao oral.

Conceitua-se cultura organizacional, como um conjunto de rituais, valores e crencas
que uma determinada organizagdo adota internamente para que assim seja seguida.'’

A maneira com que se comunica esta ligada diretamente a cultura organizacional e
pessoal, pois cada empresa tem seu proprio segmento, e com isso had diferentes meios de
comunicagdo para melhor eficiéncia na organizagdo, por se tratar de uma empresa
terceirizada, € questionado se ha interferéncia da cultura nos processos comunicacionais,

diante a essa hipotese, observa-se:

"' Disponivel em<www.significados.com.br/cultura-organizacional/>



Grafico 7— A cultura organizacional interfere na comunicacdo do lider/liderado

HSim ®Nio MAsvezes

Sim

As vezes

Fonte; Propria das autoras

Grafico 8- A cultura organizacional interfere na comunicacao do liderado/lider
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HSim ENio MAsvezes

61,54%

23,08%

As vezes

Fonte: Propria das autoras

Como mostrado no grafico 7, 100% dos lideres entrevistados afirmam que as vezes ha

interferéncia sim, pois € necessario conciliar as duas culturas para ndo haver possiveis

contratempos, com esse mesmo pensamento 62% dos liderados confirmam a tese levantada

pelos lideres, mas € importante ressaltar que € preciso que haja respeito diante a propria



33

cultura, sempre com o intuito de transmitir de maneira clara e objetiva as informagdes
(Grafico 8).

No decorrer da pesquisa até o momento, foi analisado algumas falhas durante a
comunicagdo, € ja que had essas possiveis falhas, questiona-se aos entrevistados qual o
feedback obtido tanto por parte dos lideres quando por parte dos liderados, decorrente a esse

levantamento, obtém-se os resultados dos graficos 9 e 10:

Grafico 9— Hé feedback preciso das informagdes transmitidas na visdo dos lideres

Sim 4 Niao H As vezes

100%

Sim
Nao
As vezes

Fonte: Propria das autoras

Grafico 10 — Ha feedback preciso das informagdes transmitidas na visdo dos liderados

M Sim ENao B As vezes

61,54%

30,77%

As vezes

Fonte: Propria das autoras
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Para uma comunicagdo eficaz e eficiente ¢ preciso um feedback positivo diante as
informagdes transmitidas. De acordo com grafico 9, 100% dos lideres entrevistados, afirmam
que somente as vezes ha um feedback de acordo, pois para a maioria, ndo ha compreensao ¢
conhecimento por parte de quem recebe, ou ocorre das informagdes chegarem de forma
incompleta. No grafico 10, 61% dos liderados entrevistados ja indiciam que o feedback ¢
positivo diante as informagdes, o que contradiz a pesquisa ja realizada anteriormente (grafico
2). Com essa divergéncia de informacdes, observa-se que provavelmente ha certo
desconhecimento do que realmente esta sendo questionado por parte de alguns liderados.

Em decorréncia das informacgdes obtidas, e diante a exposicdo do tema proposto pra os
entrevistados, percebe-se que a comunicagdo tem uma fungdo importante para a composigao
organizacional, com o intuito de enfatizar cada vez mais a eficacia da comunicacdo na
organizagdo, questionamos aos lideres sobre a relevancia do tema em questdo, conforme

previsto no grafico 11:

Grafico 11— A comunicagao estratégica ¢ uma prioridade da gestdo

MSim ENio HAsvezes

40% 60%

Sim

As vezes

Fonte: Propria das autoras

Na empresa em estudo, 60% dos lideres afirmam que as vezes a comunicagao pode ser
uma prioridade da gestdo, entende-se entdo a partir dessa informagao que seria um equivoco
por parte dos mesmos, pois a comunicacdo ¢ a base pra o bom desenvolvimento

organizacional, ja que essa ferramenta direciona, informa, e conduz todos os processos, seja
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operacional, tatico e estratégico, se ocorre uma comunicac¢do inadequada, pode acarretar uma
deteriorag¢do da imagem e possivelmente comprometera o campo profissional.

Através dessas informagdes e confirmagdes por partes dos entrevistados, questiona-se
aos mesmos, qual o grau de relevincia da comunicagdo ascendente, tanto para os liderados

quanto para os lideres, observa-se o seguinte resultado.

Grafico 12 — A relevancia de o liderado sugerir ideias, identificar problemas na visdo do lider
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Grafico 13— A relevancia de o liderado sugerir ideias, identificar problemas na visdo do

liderado.
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Na concepgdo dos lideres, 80% dos entrevistados, a comunicag@o ascendente ¢ muito

importante, onde mostra que se importa com as opinides e sugestdes dos liderados em
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possiveis inovacdes e solugdes de problemas diagnosticados pelos mesmos. No grafico 12,
mostra que 54% dos liderados também consideram importante essa intervencdo de
informagdes com seus superiores, pois através disso ha confiabilidade e seguranga entre
liderado/lider, melhorando assim o clima organizacional como o todo.

De acordo com a pesquisa realizada, e as informag¢des adquiridas entende-se que o
processo de comunicag@o tem fun¢do de auxiliar, conduzir e motivar os demais liderados, para
que os planejamentos almejados sejam alcancados. Através dessa informagdo, podemos
observar que na empresa em estudo, ¢ necessario adaptagcdes na aplicacdo da comunicagio,
para que seja possivel evitar algumas falhas.

Entende-se entdo que a comunicagdo com sua ligacdo direta com o0s processos
administrativos contribui para o controle gerencial, pois, como ja foi explanado no decorrer
desse trabalho, o lider, com o intuito de obter o sucesso organizacional, deve-se priorizar a
comunica¢do, aplicando diferentes meios comunicativos, para que haja troca muitua de
informacdes necessdrias entre os integrantes da empresa, seja ela no direcionamento
ascendente ou descendente, buscando melhorias continuas e assim conseguir a eficiéncia e

eficacia do que se ¢ almejado.
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CONSIDERACOES FINAIS

Apoés realizagdo da inter-relagdo entre teoria e a forma de atuacdo da empresa
pesquisada foi possivel confirmar o quanto a comunicacgdo interna influencia na eficacia da
gestdo e sucesso de uma organizagao.

O marco tedrico demonstrou os conceitos € a aplicacdo da comunicacdo como
ferramenta estratégica no ambito da gestdo. Na descri¢do da mesma € possivel analisar que, se
bem aplicada, a comunicagdo auxilia ndo somente aos lideres, mas todos os liderados,
criando-se assim um clima organizacional favoravel, transmitindo uma imagem positiva, tanto
interna como externamente, além de proporcionar uma relagcdo satisfatoria entre os
colaboradores da empresa, resultando em um fluxo de informagdes precisas, claras e
objetivas.

A partir desse conhecimento adquirido na teoria foi possivel investigar na pratica,
através de andlise critica e planos estruturados, como a comunica¢do ¢ realizada na
organizacdo estudada, uma distribuidora de bebidas, e a necessidade de mudancas dos meios
de seus meios de comunicagao, para melhoria dos seus fluxos de informagoes, levando-nos a
identificar as hipoteses, apresentadas no principio deste trabalho.

A hipdtesey, na qual se afirma que as ocorréncias de informagdes vindas de fora da
organizagdo, ndo influenciariam na comunicacdo dos lideres, considera-se que essa hipotese
ndo ¢ valida j4 que por se tratar de uma empresa terceirizada, normas e culturas
organizacionais da empresa principal, a qual ndo estd estruturada na mesma regidao, impactam
na forma de agir dos lideres, pois, por ser necessario cumpri-las e transmiti-las de maneira
objetiva e clara para os demais liderados, sem que haja perda da esséncia cultural da empresa
principal, que leva a uma possivel resisténcia por parte dos liderados.

Na hipotese; diz: Com meios dindmicos da comunicacdo, possivelmente melhorariam
as informacdes e estabeleceriam metas mais eficientes; ¢ importante ressaltar que a
comunicagdo ndo se restrita apenas em forma oral, mas ha varias maneiras de comunicar,

através de palestras motivacionais, dindmicas, dentre outras que favoreciam o fluxo de
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informagdes e até mesmo o desempenho dos liderados, na empresa em estudo é perceptivel
que ha auséncia dessa diversidade comunicacional, o que se limita a comunicagdo o que pode
dificultar a compreensdo e até mesmo aceitacio do que se ¢ transmitido, sendo assim
considera-se uma hipotese valida.

No levantamento da hipotese, . Os lideres poderiam fazer entrevistas individuais com
a inten¢do de compreender questionamentos e sugestdes que possam vir dos liderados, a
opinido dos demais integrantes da organizagdo contribui para melhorias significativas dentro e
fora da empresa, pois pequenas ideias fazem a diferenga, ¢ de acordo com a pesquisa realizada
na empresa em estudo, pressupde-se que esse tipo de conduta ndo se aplica internamente, o
que desfavorece o desenvolvimento organizacional, decorrente a essa informagdo torna-se
valida essa hipotese.

No que diz respeito a hipdteses . Os lideres ao delegarem tarefas, estariam atentos com
o0s seus comportamentos, atitudes defensivas ou receptivas, perante seus pares, considerando a
tese de que o corpo também se comunica, € relevante que durante a comunicagdo expressoes ¢
gestos estejam ligados diretamente na transmissao da informacao, e pra que isso ndo reflita de
maneira negativa, ¢ necessario que ao comunicar-se obtenha controle do corpo, evitando
assim constrangimentos ¢ reacdes desfavoraveis, diante a pesquisa, ndo foi possivel
diagnosticar na integra se esse comportamento ocorre, mas pelos resultados obtidos, é
possivel perceber que as vezes ha essas situagoes durante a comunicagdo, o que nao atrai um
feedback adequado, confirma-se entdo o intuito dessa hipotese.

Por fim a hipoteses relata o seguinte: Os lideres poderiam verificar se os liderados
absorvem corretamente as informagdes passadas por eles, as maiores falhas da comunicagao
sdo a mad compreensao e a inexisténcia da possibilidade de dialogos mais abertos, onde podem
ocorrer duvidas sobre os processos e informagdes necessarias que estdo ligadas diretamente
com o desenvolvimento, na empresa em estudo ¢ perceptivel que ha essa falha e que
nitidamente necessita de reparos pra que erros sejam evitados, conclui-se que esta hipotese foi
validada de acordo com que ¢ proposto.

Entende-se, por fim, que apesar das hipoteses levantadas, conceitos demonstrados e
objetivos explanados no decorrer da pesquisa, o tema proposto necessita de aperfeicoamento
em todo o ambito da organizacdo pesquisada, para que seja possivel verificar e analisar de
fato os beneficios da comunica¢do na empresa, tanto para lideres quanto para liderados,
independente do cargo ocupado, com intuito de buscar melhorias e resolucdes de situacoes
ocasionais do mais simples ao mais complexo assunto a ser analisado e discutido na

organizagdo, o que nos induz a confirmar que o estudo da comunicagio interna entre lideres e
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liderados € necessario para melhoria do fluxo interno de comunicacdo e sucesso desta

organizagao.
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APENDICE

INSTITUTO ENSINAR BRASIL
FACULDADES UNIFICADAS DE TEOFILO OTONI
CURSO ADMINISTRACAO-COMUNICACAO INTERNA

Rede de Ensino

DOCTUM

Data / /

QUESTIONARIO

Sexo: Masc () Fem ( ) Idade Tempo de casa

Fungdo: Liderado( ) Lider ()

1- Quais fatores costumam atrapalhar o didlogo do chefe com vocé?

a) () Falta de habilidade comunicativa de quem fala e utilizacdo da linguagem néo conhecida
por vocé

b) () Atitude negativa para com o assunto, e transmissao de informag¢ao incompleta por parte
de quem fala.

¢) () Diferentes culturas entre quem esta transmitindo e recebendo a mensagem, incluindo a
comunicac¢ao inadequada

2- Como vocé absorve as informacoes no seu ambiente de trabalho?
a) () Através do que vé b) ( ) Através do que sente ¢) () Através do que ouve
3- Onde evidencia falhas da comunicagao no seu dia a dia na empresa?

a) () Do emissor ( de quem fala )
b) () Do receptor (de quem recebe )
¢) ( ) Damensagem

4- Vocé pensa antes de falar?
a) () Sempre b) ( ) Nunca c) () Asvezes

5- O que vocé acha da comunicacdo do seu chefe com vocé?

a) ( )Boa b) ( ) Otima ¢) () Regular d) ( ) Ruim



43

6- Para vocé qual a melhor forma de se comunicar? Por qué?

a) () Meios da tecnologia ( internet, telefone, etc..)
b) ( ) Linguagem oral
c) () Meio gestual

7- A cultura organizacional da EMPRESA interfere diretamente na comunicacao lider/liderado
desta organizagao?

a) () Sim. Pois pode ndo haver aceitacao por parte dos liderados.

b) ( ) Nao. Pois as informacdes sdo transmitidas de forma clara e objetivas, respeitando o
nosso proprio seguimento.

c) ( ) As vezes. Pois é preciso conciliar as duas culturas para ndo haver possiveis contra
tempos.

8- Em sua opinido, as informagdes passadas sdo compreendidas pelos demais liderados?
Justifique sua resposta.

a) () Sim b) ( ) Ndo ¢) () As vezes

9- Ha falta de comunica¢ao entre vocé ¢ seu chefe?
a) () Sim b) () Nio c¢) () As vezes
10- Vocé se considera um bom comunicador? Por qué?

a) () Sim b) () Ndo ¢) ()Asvezes

11- A comunicagao estratégica e eficaz ¢ uma prioridade da gestdo nesta organizagao?
a) () Sim b) ( ) Nao ¢) () As vezes
12- Seus problemas pessoais afetam diretamente a sua comunicacdo com seus subordinados?

a) () Sim b) ( ) Nio c) ( ) As vezes

13- Qual a relevancia para vocé, do liderado sugerir idéias, identificar problemas?

a) ( ) Poucoimportante b) ( ) Importante c¢) ( ) Muito importante d) ( ) Indispensavel



