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Resumo

A comunicagdo é essencial para as relagdes humanas, porém, pode sofrer interferéncias que
dificultam o entendimento da mensagem, gerando conflitos. No contexto organizacional, comunicar-se
de forma clara é fundamental para o bom funcionamento da empresa, uma vez que falhas no
processo comunicacional podem prejudicar as atividades e o clima de trabalho. Embora a tecnologia
contenha ferramentas nos meios digitais para agilizar a troca de informagdes, também podem
ocasionar interpretacdes erréneas. Este estudo teve como objetivo compreender as estratégias e
examinar as ferramentas utilizadas para superar as barreiras na comunicagéo organizacional em uma
empresa de pequeno porte na cidade de Cachoeira Paulista. A pesquisa foi realizada por meio de um
estudo de caso, utilizando um questionario com dez perguntas fechadas e uma aberta. Os resultados
indicaram pela maioria dos colaboradores que, apesar da comunicag¢ao ser considerada clara pelas
ferramentas utilizadas, ainda existem dificuldades na compreenséao e transmissdo das informagdes,
influenciadas por fatores como idade e escolaridade que dificultam o entendimento, principalmente
com uso frequente de canais digitais. Identificou como necessario fortalecer interagdes presenciais,
promover momentos de dialogo entre gestores e colaboradores e investir em praticas que favoregam
a clareza e o feedback, a fim de aprimorar a comunicacao.

Palavras-Chave: Comunicagao organizacional; Ferramentas da comunicagéo; Barreiras na
comunicacao.

Abstract

Communication is essential for human relationships; however, it can suffer from interferences that
hinder the understanding of the message, generating conflicts. In an organizational context,
communicating clearly is fundamental for the company's proper functioning, as flaws in the
communication process can jeopardize activities and the working environment. Although technology
provides digital tools to speed up the exchange of information, they can also lead to misconceptions.
This study aimed to understand the strategies and examine the tools used to overcome barriers in
organizational communication at a small company in the city of Cachoeira Paulista. The research was
conducted through a case study, using a questionnaire with ten closed-ended questions and one
open-ended question. The results indicated by the majority of employees that, although
communication is considered clear through the tools used, there are still difficulties in understanding
and transmitting information, influenced by factors such as age and education level that hinder
comprehension, especially with the frequent use of digital channels. It is identified as necessary to
strengthen face-to-face interactions, promote moments of dialogue between managers and
employees, and invest in practices that favor clarity and feedback in order to improve communication.

Keywords: Organizational communication, Communication tools; Communication barriers.
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1. Introducao

A comunicacdo & um processo essencial para as relagdes humanas e, que
precisa ser entendida para que se cumpra sua funcdo. E causa de grandes conflitos
entre as pessoas, pois, na hora do recebimento em que muitas vezes € interpretado
de forma errbnea por conta das barreiras que influenciam a mensagem passada e

que acabam impedindo uma comunicagéo eficaz.

Nas empresas, a comunicagcao impacta diretamente as relagcbes, é umas das
prioridades para o sucesso total da organizacado, tanto interna quanto externa,
precisa ser clara e objetiva e entender seu processo se torna um dos grandes

desafios para a gestédo de pessoas.

Responsavel pelo desempenho das equipes e do sucesso das organizagoes,
surge dentro da empresa, a comunicagdo organizacional entendida como um
conjunto de praticas e fluxos comunicacionais, que sado fundamentais para sua
estrutura e funcionamento, onde garante um ambiente de harmonia entre os

funcionarios.

A transparéncia no processo de se comunicar € essencial para aqueles que
estédo recebendo a informacao pelo gestor, entender e desempenhar seu papel para
que se cumpra de forma adequada os objetivos pré-estabelecidos para serem
alcancados, se ela for deficiente no seu processo com desvios e distor¢des, pode

causar grandes prejuizos para a empresa.

Neste contexto, a tecnologia chega com grande avan¢o pela comunicagao
digital, para as organizacbes tém contribuido de forma a agilizar todo processo
comunicacional, oportunidades para varias estratégias, mas que também corre
riscos de informagdes mal interpretadas pelos meios digitais, expondo a empresa e

até prejudicando sua imagem.

Desta forma, objetiva-se com a presente pesquisa compreender as
estratégias e examinar as ferramentas utilizadas para superar as barreiras na
comunicagao organizacional e mostrar o quanto € abrangente o conhecimento da
comunicagdo organizacional para inovar as organizagdes e aprofundar nas

possibilidades de novos estudos. Este trabalho impulsiona a uma questao: conhecer
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as barreiras de comunicagdo na empresa estudada e quais as estratégias utilizadas

para alcangar uma comunicagéo eficaz?

Para o desenvolvimento do presente artigo, a metodologia utilizada foi um
estudo de caso, que foi realizado em uma empresa de pequeno porte, na cidade de

Cachoeira Paulista.
2. Referencial Teorico

A comunicacao é o elo impulsor, instrumento de integracao e instrucao que
conecta o passado, o presente e o futuro, integrando, assim, a todos da sociedade.
E essencial para o ser humano desde os primérdios, tendo inicio com os homens

das cavernas que se comunicavam através de gestos, posturas, gritos e grunhidos.

Andrade Scroferneker (2006) complementa que a comunicagado implica em
trocas, atos e agbes compartilhadas, pressupde interacao, dialogo e respeito mutuo
do falar e deixar falar, do ouvir e do escutar, do entender e fazer-se entender e,
principalmente, do querer. Wolton (2006, p. 13) afirma que: “é a sempre busca da
relacao e do compartiihamento". Marcondes Filho (2004, p. 15) diz que:
“‘comunicacao € antes de um processo, um acontecimento, um encontro feliz entre

duas intencionalidades”.

A comunicagdo € uma das formas em que o ser humano se relaciona com
qualquer pessoa, em que compreendida, leva a decisdes. Segundo Robbins, Judge
e Sobral (2010, p. 325), “a comunicagcao € mais do que simplesmente transmitir um

significado, precisa incluir a transferéncia e a compreensao desse significado”.

Robbins, Judge e Sobral (2010, p. 325) ainda acrescentam que:

Nenhuma ideia, por melhor que seja, € util se nido for transmitida e
compreendida pelos outros. A comunicacdo perfeita se existisse, ocorreria
quando um pensamento ou ideia fosse transmitida de uma pessoa para
outra de tal forma que a figura mental percebida pelo receptor fosse idéntica
a do emissor.

Schermerhorn, Hunt e Osborn (2008) dizem que no processo de comunicagao
existe remessa e recebimento de mensagens com significados em que seus
principais elementos sao: fonte de transmissor, que insere significado pretendido
numa mensagem e o receptor, que decodifica para obter um significado percebido.
No decorrer desse processo podem acontecer ruidos, que sao disturbios que
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interferem nas tentativas de comunicagéo. Chiavenato (2010) diz que ainda existem
trés conceitos importantes para a comunicagao: o dado que € um registro de uma
ocorréncia ou pessoa; a informacgao que é o dado com significado trazendo certeza
ou conhecimento e a comunicacdo que € a transmissdo dessa informacao para
alguém que precisa receber e entender. Mas € importante lembrar que o processo
de comunicagdo pode ter varios problemas, como perdas, distor¢des, ruidos,

interferéncias ou vazamentos que podem alterar ou dificultar a compreensao.

Para Jr., Hunt e Osborn (2008, p. 240) enfatizam que:

Comunicagao é vital para as organizagdes, mas nem todas sdo capazes de
criar um tipo de ambiente de trabalho rico em informagdes necessarias para
ter sucesso no atual ambiente complexo e exigente.

Segundo Chiavenato (2010, p. 147), a comunicagao para ser compreendida,
precisa percorrer cinco etapas:

a) Emissor ou fonte: é a pessoa, coisa ou processo que emite a mensagem
para alguém;

b) transmissor ou codificador: € o equipamento que liga a fonte ao canal,
isto é, que codifica a mensagem emitida pela fonte para torna-la adequada
ao canal;

¢) canal: é a parte do sistema referente ao transporte de alguma forma de
mensagem em outros pontos fisicamente distantes;

d) receptor ou decodificador: € 0 equipamento situado entre o canal € o
destino, isto é, que decodifica a mensagem para o destino;

e) destinatario: € a pessoa, coisa ou processo para o qual a mensagem é
enviada.

As barreiras na comunicagédo acontecem entre as pessoas por falta de clareza
da informagdo quando as duas partes (emissor e receptor) tém uma ma
interpretacao.

Segundo Jr., Hunt e Osborn (2008), para as barreiras na comunicagao
organizacional, & preciso atentar-se em cinco fontes de ruidos e interferéncias que
sdo: a) distragdes fisicas: estas ocorrem no ambiente de trabalho em que acontece o
processo de comunicacgao; b) problemas de semanticas: que € a escolha errada ou o
uso errado de palavras; c) diferencas culturais: sdo as dificuldades que os
colaboradores tém em aceitar ideias, principios e valores diferentes dos seus, estes
que mudam conforme cultura e educacao; d) auséncia de feedback: essa ocorre
quando nao ha o retorno da mensagem ao emissor; e) efeitos do status: € um fluxo

restrito de comunicacao dos niveis mais baixos até os niveis mais altos.

Para Chiavenato (2010) sao trés tipos de barreiras: as barreiras humanas;
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sdo limitacbes pessoais, habitos de ouvir, emogdes, preocupagdes, sentimentos
pessoais, motivagdes; barreiras fisicas séo os espaco fisico, distancia, interferéncia
fisicas, falhas mecanicas, ruidos, ruidos ambientais, ocorréncias locais; barreiras
semanticas sao as interpretacées de palavras, translacao de linguagem, significado
dos sinais, significados dos simbolos, decodificacdo dos gestos, sentimentos das

lembrancas.

Para Jr., Hunt e Osborn (2008), sao diversas as barreiras que podem dificultar

ou distorcer a comunicacao eficaz e que as mais importantes sao:

e Filtragem, quando o emissor com ma intencao quer que a informacao seja
vista de forma mais favoravel. Quanto mais niveis hierarquicos, maior a
chance da mensagem ser distorcida;

e Percepcao seletiva, quando a interpretagcdo acontece com base em suas
préprias experiéncias, interesses e atitudes, ou seja, enxergam e esperam as
coisas do seu jeito;

e Sobrecarga de informagdo, quando séo tantas informacdes recebidas que
nao se consegue entendé-las, resultando em perda ou distorcdo da
mensagem;

e Emocdes, que é o estado emocional abalado do receptor (ou do emissor)
podendo influenciar a forma como a mensagem € entendida. Emog¢ées como
raiva ou alegria intensa podem distorcer o entendimento;

e Idioma, que cada pessoa tem uma forma de entendimento, diferencas de
vocabulario, podem gerar ruidos na comunicacgao;

e Siléncio que também é uma forma de comunicacdo em que muitas vezes

pode ser mal interpretado como concordéncia, discordancia ou indiferenca.

A comunicacao organizacional enfrenta barreiras, em que os gestores
precisam ser capacitados a planejar estratégias na area da comunicagdo para a
melhoria dos processos em que os colaboradores entendam e desenvolvam suas

atividades na funcao que estao inseridos.

Zaneti (2006, p. 46) complementa afirmando ser necessario “aprender a
pensar com a cabeca do outro”, ou seja, compreender o universo do colaborador,
para que a mensagem que deseja transmitir seja a mais adequada e compreensivel

possivel.
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Chiavenato (2010) completa que, além dessas barreiras, a comunicagao
ainda pode sofrer trés males: a omissado, que sdo aspectos ou partes importantes
omitidas ou cortadas por alguma razao, fonte ou destinatario, fazendo que nao seja
completa ou que o significado perca substancia; distorcao, € quando a mensagem
sofre alteragdo, deturpacao, afetando e modificando o conteudo ou o significado
original; por fim, a sobrecarga de volume ou quantidade de informacao, muitas vezes

ela produz um colapso que paralisa o sistema.

Chiavenato (2010) confirma dizendo que as barreiras funcionam como um
sistema aberto correndo o risco de ruidos, ou seja, uma perturbacao indesejavel que

deturpa, distorce e altera, de maneira imprevisivel, as mensagens transmitidas.

Existem barreiras que acabam sendo obstaculos para as pessoas no
ambiente organizacional, fazendo com que a mensagem recebida chegue diferente

da qual foi a intengao do envio.

A comunicagao organizacional no contexto histérico no Brasil foi implantada
como um dos mais importantes meios para o desenvolvimento econémico, social e
politico, em que para o sucesso das empresas teve e tem até hoje resultados

positivos.

Kunsch (2009, p. 06) afirma que:

A comunicacao organizacional é fruto de sementes langcadas na Revolucéo
Industrial, que, com a consequente expansdo das empresas a partir do
século XIX, propiciou mudangas radicais nas relagcbes trabalhistas e nos
processos de produgado e comercializagao.

Schermerhorn, Hunt e Osborn (2008) dizem que para eles & importante a
comunicagao entre os membros de uma organizacao, seus clientes, fornecedores,
distribuidores e parceiros de alianga e uma série de investidores. Eles definem
formalmente que a comunicagdo organizacional € o processo especifico segundo o
qual a informagdo se movimenta e € trocada através da organizacado, e entre a

organizacao e o seu ambiente.

Para Drucker (2011), a comunicacgéo efetiva € uma necessidade em tempos
de excesso de informacdo, para que exista entendimento nas organizacbes, e
sugere uma quebra de paradigma em relagcdo ao que normalmente se ensina e se
pensa sobre a estruturagcdo de um plano de comunicacdo em uma empresa. Faz-se

necessario aprender com os erros, pois durante muito tempo se pensou em
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comunicagado de cima para baixo, ou seja, a informacao que parte das chefias para
os funcionarios, na caracteristica de um comunicado, descaracterizando o conceito
de comunicacao, que exige feedback, interacdo entre os participantes do ato

comunicacional.

Para Tiburcio e Santana (2014, p. 22):

A comunicagdo na empresa garante o alinhamento dos funcionarios com os
objetivos a serem alcangados e pode ainda ajudar na prevencao de
possiveis contratempos, pois, a empresa tem a possibilidade de interceder
conflitos e buscar solugdes com antecedéncia.

Freitas (2006) diz que o dialogo e as praticas de comunicagao interna favorecem
um ambiente de cooperagcdo e confianca. Esses elementos fortalecem o
compromisso dos colaboradores com a organizacéo, contribuindo para relagées

harmoniosas.

A importancia da comunicacao dentro das organizagdes vai muito além de um

simples repasse de informacgdes.

Para Ruggiero (2002, p. 61): aborda que:

Nao basta ter uma equipe de grandes talentos altamente motivados. Se ela
néo estiver bem informada, se seus integrantes ndo se comunicarem
adequadamente, n&do sera possivel potencializar a forca humana da
empresa. A comunicagéo interna, nesse sentido, € algo prioritario que deve
merecer, principalmente por parte da cupula da empresa, grande atencao.

A comunicagéo foi reconhecida como um processo de grande necessidade
dentro das organizagdes, para a clareza das informacdes, entendimento, eficiéncia

para uma boa tomada de deciséo.

Ainda neste contexto da comunicacdo organizacional, que gerou mudancgas
significativas com aumento de produtividades, relacionamento e conhecimento
dentro das empresas, seja de forma pessoal, por cartas, mensagens ou até mesmo

um cumprimento em qualquer ambiente, ninguém consegue ficar sem se comunicar.

Marchiori (2006) defende que a comunicacao precisa influenciar de maneira
positiva dentro da organizacao, produzindo conhecimento e dando a ela consciéncia

comportamental, que leve a organizagao para um futuro promissor e prospero.

O ser humano pode se comunicar de varias maneiras na sociedade e dentro
das organizagbes, porém, precisa passar e compreender a informagcao com clareza

para coloca-la em pratica.
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Segundo Vivas, Solis e Quinonez (2022, p. 2941):

A comunicagéo organizacional acontece intrinsecamente como um sistema
aberto e complicado, que influencia e, por sua vez, possui dominio no
contexto externo em que inclui mensagens, fluxo, ocupagdo, orientacao,
canal, pessoas, atitudes, sentimentos, relacionamentos e habilidades. A
partir disso, determina-se que a comunicag&o organizacional € um processo
que €& executado na instituicdo e que envolve sujeitos, suas ideias,
sentimentos e forma de perceber a realidade que os cerca, de natureza vital
para a boa gestéo da instituicao.

De acordo com Silva (2013) a comunicagao organizacional pode acontecer de

trés formas:

Comunicacao Vertical: acontece de baixo para cima, transmitindo as politicas,
procedimentos e ordens, envolvendo sugestdes, feedbacks e acontecimentos do dia
a dia no ambiente organizacional. Gerando crescimento profissional, respeito e

dignidade para os empregados.

Robbins, Judge e Sobral (2010) ainda dizem que a comunicagao, no sentido

vertical, por sua vez, pode subdividir em dois: ascendente e descendente.

A ascendente ocorre no sentido contrario, dos niveis inferiores para os
superiores. Serve para fornecer informacgbées de tarefas, dificuldades, sugestdes,
reclamacdes e relatérios de desempenho. Essa abertura para os funcionarios é
essencial para que os gestores recebam retorno (feedback) e possam tomar

decisdes mais assertivas em comum acordo.

A descendente é usada pelos gestores e lideres para atribuir tarefas para os
funcionarios, fornecer instrugdes de trabalhos, informar politicas e procedimentos,
identificar problemas e fornecer feedback, mas que nao precisa ser oral e nem face
a face. Um exemplo dessa comunicagdo descendente € quando a empresa manda
correspondéncia para a residéncia de seus funcionarios de uma licenga médica.
Nesse caso, os administradores devem explicar aos funcionarios a decisdao tomada e
assim eles se sentem mais comprometidos, embora muitos gestores acham que nao
seja necessario explicar para os funcionarios por falta de tempo ou entdo tem receio
de acabar revelando os “podres” da empresa. Como se nao bastasse, outro
problema na comunicacdo descendente € que as empresas se esforcam muitas
vezes para comprometer os funcionarios, mas falham por nao pedir a opinido ou um

conselho deles. Melo (2006) afirma que a motivacdo e a integracdo dos
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colaboradores sédo essenciais para o crescimento organizacional. A autora destaca
que sua participagdo nas decisbes e o acesso as informagdes fortalecem o
comprometimento e garantem servicos de qualidade, refletindo na satisfacdo dos

clientes.

Comunicagédo Horizontal: entre colegas, no mesmo nivel hierarquico. E
formal, mas ndo segue a cadeia de comando, € essencial para a coordenacao entre

departamentos.

Comunicacao Informal: acontece em qualquer direcdo na organizacao. Nao é
oficial nem sancionada pela administracédo, incluindo boatos, rumores e fofocas,

podendo surgir de qualquer pessoa.

Para Carramenha, Capellano e Mansi (2013, p. 38):

Quanto mais numerosas sdo as falhas no processo comunicacional,
maiores sdo os indices diminuidos. E, quanto mais alto é o ruido, mais alta
a probabilidade de desentendimento, o que leva o empregado a buscar
informacdes entre seus colegas, de maneira informal. E essa légica que
estabelece circulo vicioso de rumores nas empresas. Ou seja, o ruido n&o é
mera “fofoca”. Ele é inerente ao processo de comunicag¢do originado em
qualquer ponto do fluxo comunicacional.

Por fim, a comunicacgéo lateral se da entre os membros de um mesmo grupo,
de grupos do mesmo nivel, gestores ou entre quaisquer pessoas que estao em nivel
horizontal. Essa forma de comunicacao economiza tempo e facilita a coordenacao
dos dirigentes e da organizacdo. De acordo com Bahia (1995) e Pinho (2006) a
comunicacgao interna € um meio para aumentar o nivel de eficiéncia das operagdes
dos processos empresariais. Mas, especificamente, é bem mais que isso. E uma
ferramenta estratégica para mediar e harmonizar os interesses dos funcionarios e os
da empresa, por meio da troca de ideias e informacgdes, estimulo a participacéo e ao
dialogo envolvendo todo o corpo empresarial. Drucker (2011) confirma que, 60% de

todos os problemas administrativos resultam na ineficacia da comunicacao.

Nas fungcbes da comunicagao, Robbins, Judge e Sobral (2010) acrescentam
que as fungdes basicas dentro de um grupo ou de uma organizagao sao: controle do
comportamento, que age por meio de uma comunicacado que respeita a hierarquia
em que o colaborador deve comunicar primeiro o problema ao seu superior e seguir

sua orientacdo formal, embora a comunicacdo informal também controle o
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comportamento; motivagdo esclarece aos funcionarios sobre o que deve ser feito
com eficiéncia e melhorar o que nao esta sendo eficiente; expressdo emocional, é
quando a comunicacgao possibilita que os funcionarios expressem suas frustragcoes
ou suas satisfacoes; informagdes que, transmitidas pela comunicagcao servem para
tomadas de decisdo e ainda afirmam que nenhuma dessas quatros fungdes tem

mais importancia que a outra.

Na Comunicacao Interpessoal, uma das principais formas de transmitir
mensagem é a comunicacgao oral, em que ha a vantagem da rapidez de recebimento

da informacao e feedback.

Robbins, Judge e Sobral (2010) enfatizam que as pessoas usam a

comunicacao oral, escrita, face a face e a nao-verbal, e apontam:

e Comunicacao oral: é a troca de informacgdes por meio da fala. Ela ocorre em
conversas, discursos, apresentacdes e outros contextos no qual o som da voz
& usado para transmitir mensagens. E uma forma rapida e direta de
comunicagdo, que permite interacdo imediata, mas depende da clareza,
entonacao e linguagem usada para ser eficaz.

e Comunicacao face a face: é a melhor maneira de obter informacao dos
funcionarios e para eles. A desvantagem é quando tem que ser transmitida
para varias pessoas. Quanto maior o numero de receptores, maiores sao as
distorgoes;

e Comunicacao escrita: € a transmissao de informagdes por meio de palavras
escritas, como em cartas, e-mails, livros ou mensagens. Ela permite registro
permanente da mensagem, revisdo antes do envio e € ideal para transmitir
informagdes detalhadas ou formais, mas ndo permite resposta imediata e
pode ser afetada por interpretacdes do leitor e umas das vantagens da escrita
estd no préprio processo, pois prestamos mais atencdo no que vamos
transmitir a mensagem escrita do que na mensagem oral, e ai a escrita € mais
bem elaborada, mais légica e clara:

e Comunicacao nao-verbal: é a transmissao de mensagens e informacgdes sem
0 uso de palavras. Envolve gestos, expressdes faciais, postura corporal,
contato visual, tom de voz, uso do espagco e até o modo de se vestir. Ela

complementa, reforca ou até contradiz o que é dito verbalmente, sendo
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essencial para a interpretacdo das intengdes, emocdes e atitudes das
pessoas.

Cruz e Jaoude (2023), destacam que a escolha adequada do canal de
comunicagado € essencial para a comunicagdo interna e influencia diretamente o
clima organizacional. Quando a informagédo é transmitida ho momento certo e de
forma clara, fortalece o sentimento de pertencimento e a satisfacdo dos
colaboradores. Assim, o meio selecionado deve garantir que a mensagem chegue

corretamente ao publico e seja compreendida conforme o objetivo do emissor.

Tabela 1. Classificacdo dos atributos das mais recentes ferramentas de comunicacéo

Atributos Aplicativos de Aplicagéo de Comunicados Foéruns de TV
mensagem videoconferéncia via intranet discusséo Corporativa

Disponibilidade Somente Emissor/receptor Nenhum Somente Somente
imediata emissor emissor receptor
Formas de Verbal Verbal/ Nao Verbal Verbal Verbal/ Nao
comunicagao verbal verbal
Custo Baixo Baixo Médio Médio Alto
Feedback Mediato Imediato Mediato Mediato Inexistente
Credibilidade Baixa Média Alta Baixa Média
Formalidade Baixa Média Alta Baixa Alta
Agilidade Alta Média Baixa Baixa Baixa
Ruido Alto Médio Baixo Médio Baixo

Fonte: Cruz e Jaoude (2023)

Cruz e Jaoude (2023) elaboraram a tabela acima, compararam e apontam
que nao existem canais de comunicacgao perfeitos usados pelas organizagdes para
alcangcar uma comunicacao eficaz, pelo contrario, podem aproveitar as vantagens

que cada um deles tem a oferecer.

Algumas ferramentas pessoais usadas no cotidiano tém utilizagdes relevantes
nas organizagcdes. Melo (2005) afirma que saber tratar dados e converté-los em
informacdes Uteis favorece decisbes mais eficazes e melhora a comunicagao
organizacional. Assim, somente com uma comunicagao interna eficiente & possivel

garantir a circulagdo adequada das informagdes entre os membros da empresa.

a) Correios Eletrénicos, ou seja, e-mails, pois é considerada a principal
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ferramenta no ambiente organizacional.

b) Telefonia Voip — muito utilizado nas empresas, pois admite uma
comunicagao em tempo real, além de mensagens ela permite transmitir voz e video
pela internet e comunicar de computadores para computadores ou de computadores
para telefones fixos e méveis. Na maioria das vezes as ligagdes sdo mais baratas do

que as que sao feitas pela linha convencional.

c) Redes Sociais — algumas empresas no setor de recursos humanos
utilizam com o objetivo de se relacionar e conhecer melhor seus colaboradores e/ou

candidatos a futuros colaboradores das suas organizacgdes.

d) Conferéncias — via conexado de internet e por satélites utilizados com
bastante frequéncia nas corporag¢des. Reduzindo custos e despesas com logistica

com treinamentos, reunides entre outros.

e) Intranet — além de poder ser usada para facilitar o trabalho no grupo
organizacional, ela utiliza uma criptografia especial e outras medidas de seguranca,
possibilitando assim que as empresas tenham a possibilidade de enviar mensagens

privadas através da rede publica.

Robbins, Judge e Sobral (2010) dizem que 71% dos casos, os aplicativos sao
o principal meio de comunicagao nas organizag¢des, que inclui e-mail, mensagem de
texto, software de networking, blogs e videoconferéncia. Em contrapartida Matos
(2009) afirma que, mesmo com tecnologias avangadas, elas ndo substituem as
relacbes humanas. Isso ocorre porque tais recursos apenas permitem a troca de
informacgdes, sem promover dialogo verdadeiro e interacao significativa entre as

pessoas.

De acordo com Bueno (2015, p. 49):

A partir de 1990 a comunicag&o organizacional se desenvolveu a tal ponto
que passou a ser vista de forma estratégica para as empresas, ou seja, se
tornou pega chave para os negécios. Ao mesmo tempo em que a
comunicagdo nas organiza¢des rompe barreiras, os profissionais destinados
a comandar esse departamento, também tiveram algumas mudangas,
passam a ser pessoas capacitadas “com visdo abrangente” e com
conhecimento na area de Comunicacéo.

Bueno (2015) ainda defende que uma empresa moderna deve implementar a

cultura da comunicacado, mobilizando e capacitando todos os funcionarios para
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desempenharem a fungéo de comunicar.
Na atualidade, o relacionamento entre as pessoas tem crescido em redes
sociais, principalmente no que diz respeito a comunicacgao digital nas organizagdes.

De acordo com Cruz e Jaoude (2023, p.01):

Com o surgimento dos “smartphones”, surgiu também uma nova forma de
se comunicar. Os aplicativos de mensagens, entre eles Whatsapp e
Messenger, muito populares no Brasil, facilitaram imensamente a troca de
mensagens de texto, voz e midia entre as pessoas. Mesmo no mundo
corporativo, € dificil imaginar, hoje em dia, uma empresa que néo se utilize
desse canal de comunicacdo para troca de informacdes. O grande ponto
positivo dos aplicativos de mensagens é o dinamismo.

Schermerhorn, Hunt e Osborn (2008) dizem que as vantagens das
tecnologias da comunicacao sao: informacdes rapidas; informagdées no tempo real
mais disponiveis; permite o acesso mais abrangente as informagdes, mas também
acompanha algumas desvantagens que sao: comunica¢ao fortemente impessoal,
interacdo com as maquinas tirando da situagcéo aspectos nao-verbais que poderiam
acrescentar conteudo e significado.

Bueno (2015, p.75) diz que "a tecnologia apenas facilita e favorece a
interacdo das pessoas e a criagdo e compartilhamento de conteudo por elas”. Ainda
complementa Bueno (2015) que os profissionais muitas vezes sao provocados, tanto
pelas redes sociais quanto pelas midias sociais, pois, apesar da possibilidade de
visibilidade e visualidade institucional, a0 mesmo tempo essas redes deixam as

organizagbes mais vulneraveis.

Corréa (2008) aponta que o uso das redes sociais, agrega o uso da Internet
em sua potencialidade, traz demandas crescentes para o profissional, com novos

estimulos e formas de atuar e pensar a comunicagéo nas organizagdes.

Diante disso, os meios eletrénicos possibilitam uma comunicagao informal,
podendo influenciar os aspectos emocionais, permitindo que o ser humano fale o
que, como e com quem quiser, livres para obter qualquer informacao, o que gera
excesso de informagdes, causando irritacdo e a falta de paciéncia muitas vezes a

insensibilidade perante o outro.

A comunicagdo organizacional, segundo Schermerhorn, Hunt e Osborn
(2010), é essencial para alinhar os objetivos da empresa e promover o
relacionamento entre os funcionarios. Robbins, Judge e Sobral (2010) também

destacam que uma comunicacdo quando € oral € uma das formas mais eficazes
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para o entendimento entre as pessoas, ajudando a reduzir conflitos e melhorando a
tomada de decisdo. Nesse sentido, as organizagcées devem investir em processos

comunicativos claros, acessiveis para o entendimento.

No entanto, como destaca Bueno (2015), o ambiente organizacional esta em
constante transformagcdo, especialmente com o avangco das tecnologias da
informacdo. As redes sociais, por exemplo, se tornaram canais poderosos de
visibilidade institucional, mas também aumentam a exposi¢cdo da empresa a riscos.
Qualquer falha na comunicagdo organizacional interna, principalmente sobre a
empresa, rapidamente se espalha, deixando a organizagdo vulneravel a opiniao
publica e prejudicando sua imagem. Isso exige das empresas uma postura mais

estratégica e responsavel na gestdo da comunicagéao.

3. Metodologia

Este trabalho adotou 0 método estudo de caso para compreender € examinar
as estratégias para superar as barreiras na comunicagao organizacional em uma
empresa de pequeno porte, localizada na cidade de Cachoeira Paulista e também

através de consultas bibliograficas, em artigos, teses e livros nesse tema tratado.

O estudo de caso sera qualitativo. Segundo Gil (2019, p. 13), a pesquisa
qualitativa apresenta:

A possibilidade da investigagéo das subjetividades, o que foi durante muito
tempo evitado pela ciéncia, dada a aplicagdo universal do positivismo na
explicagcdo de todos os fendmenos, quer naturais ou sociais. Assim, as
informacdes coletadas numa pesquisa qualitativa ndo s&o quantificaveis,
mas analisadas a partir de modelos de interpretagdo que buscam atribuir
significados aos fatos observados. Os dados obtidos sdo analisados
indutivamente e tem como objetivo investigar e entender a natureza dos
fendbmenos sociais, possibilitando maior nivel de profundidade e
entendimento das particularidades do comportamento dos individuos.

Para a coleta de dados foi utilizado um questionario estruturado com 11
perguntas, em que 10 foram fechadas e 1 aberta, elaborado por meio da plataforma
Google Forms. A escolha desse instrumento visa obter respostas objetivas para
melhor interpretacdo das informagdes, considerando sua ampla utilizagcao,
praticidade e acessibilidade pelos participantes da pesquisa. Essa abordagem facilita
a adesdo e garante um numero significativo de respostas, respeitando a

disponibilidade e o contexto dos respondentes.
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De acordo com Yin (2001, p. 32), diz que:

O estudo de caso é uma investigagdo empirica que investiga um fenédmeno
contemporaneo dentro do seu contexto da vida real, especialmente quando
os limites entre o fendbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos.

Yin (2001, p. 27) destaca ainda que “o estudo de caso se faz uma questao do
tipo ‘como?’ e ‘por que?’, sobre um conjunto contemporéneo de acontecimentos

sobre o qual o pesquisador tem pouco ou nenhum controle”.

O resultado desta pesquisa foi obtido por meio da aplicagdo de um
questionario elaborado no Google Forms, direcionado a uma empresa de pequeno
porte localizada na cidade de Cachoeira Paulista (SP). O instrumento foi respondido
por sete colaboradores, entre os dias 3 e 18 de outubro de 2025, e contou com dez

perguntas fechadas e uma aberta.

A analise dos dados foi realizada com base no referencial tedrico
apresentado, utilizando o método qualitativo, com o objetivo de compreender as
estratégias de comunicacdo e examinar as ferramentas utilizadas para superar as

barreiras na comunicagao organizacional.

4. Analise dos Dados

A empresa onde a pesquisa foi realizada atua no ramo de
hotelaria/hospedagem, sendo uma empresa familiar, em exercicio desde o ano de
2013. Compde o seu quadro de pessoal o total de 7 funcionarios, ocorrendo
contratacdo de diaristas conforme a necessidade dos acampamentos, que chega a
ser de 163 clientes como capacidade maxima tendo o acolhimento como ponto
chave no atendimento aos seus héspedes. Localizada na cidade de Cachoeira
Paulista, a empresa foi acolhida visando suprir o interesse da pesquisadora em
explorar este contexto, uma vez que o turismo religioso & caracteristico nesta regiao,
ocasionando intenso fluxo de pessoas. Os graficos abaixo demonstram os
resultados coletados na pesquisa. Aponta-se que aos respondentes foram atribuidos
como identificagcdo R 1 até R 7, conforme o nimero de participantes que compdem o

quadro 11 desta analise de dados.
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Grafico 1: Qual seu sexo?

@® Femino
@ Masculino

Fonte: A Autora (2025)

A analise desse primeiro grafico revela que a maioria dos colaboradores da
empresa € do sexo feminino, correspondendo a 85,7% do total, enquanto 14,3% sao

do sexo masculino.

Grafico 2: Qual o seu grau de estudo?

@ Ensino Fundamental incompleto

@ Ensino Fundamental completo
Ensino Médio incompleto

@ Ensino Médio completo

@ Ensino Superior incompleto

@ Ensino Superior completo

® Pos-graduagéo

Fonte: A Autora (2025)

A analise desse segundo grafico mostra que a maior parte dos colaboradores
possui ensino médio completo (42,9%), seguida por aqueles com ensino superior
completo (28,6%). Os funcionarios com ensino fundamental completo ou incompleto
representam 14,3% cada. Esses dados indicam que a empresa conta com um

quadro de funcionarios majoritariamente com nivel médio.

De acordo com Jr., Hunt e Osborn (2008, p. 240), “A comunicagéo é vital
para as organizagdes, mas nem todas sao capazes de criar um tipo de ambiente de
trabalho rico em informagdes necessarias para ter sucesso no atual ambiente

complexo e exigente”.

Os dados do grafico demonstram que a maioria dos colaboradores possui
nivel médio de escolaridade, embora exista diversidade entre os niveis
educacionais. Essa variedade pode influenciar diretamente a compreensdo das
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tarefas, a capacitacao profissional e a efici€ncia da comunicacgao interna.

Para Ruggiero (2002, p. 61): aborda que:

Nao basta ter uma equipe de grandes talentos altamente motivados. Se ela
nao estiver bem informada, se seus integrantes ndo se comunicarem
adequadamente, nado sera possivel potencializar a forca humana da
empresa. A comunicagao interna, nesse sentido, € algo prioritario que deve
merecer, principalmente por parte da cupula da empresa, grande atencao.

Dessa forma, a diversidade nos niveis de escolaridade reforca a necessidade
de adequar a forma de comunicacao e os treinamentos oferecidos pela empresa, de
modo que todos os colaboradores compreendam as informagdes transmitidas e

executem suas fungdes com clareza e eficacia.

Grafico 3: Qual sua idade?

@ Menor de 18 anos
28,6% @ 18 anos a 25 anos

25 anos a 35 anos
@ 35 anos a 45 anos
@ 45 anos a 55 anos
@® 55 anos em diante

Fonte: A Autora (2025)

A analise do grafico mostra que a maior parte dos colaboradores (42,9%) esta
na faixa etaria de 35 a 45 anos, seguida por 28,6% entre 45 e 55 anos. As faixas de
18 a 25 anos e acima de 55 anos correspondem 14,3% cada. Esses dados indicam
que a empresa possui um quadro de funcionarios predominantemente adulto e
experiente, o que pode influenciar positivamente a produtividade, o conhecimento

acumulado e a estabilidade no ambiente de trabalho.

No entanto, a distribuicdo das faixas etarias também evidencia a necessidade
de estratégias de gestdo que considerem as diferentes idades presentes, de modo a

promover inclusao, motivagcao e aproveitamento das potencialidades individuais.

Para Ruggiero (2002, p. 61): aborda que:

N&o basta ter uma equipe de grandes talentos altamente motivados. Se ela
ndo estiver bem informada, se seus integrantes n&o se comunicarem
adequadamente, n&o sera possivel potencializar a forca humana da
empresa.
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Percebe-se que a comunicagéo interna tem papel essencial para garantir que
todos os colaboradores estejam bem informados e integrados, contribuindo para um

ambiente organizacional mais colaborativo, humanizado e eficiente.

De forma geral, a experiéncia e maturidade dos colaboradores sao fatores
que fortalecem o desempenho da empresa, desde que acompanhados por uma
comunicacgao interna clara e estratégias de gestdo que valorizem todas as faixas

etarias.

Grafico 4: Qual o seu tipo de vinculo com a empresa?

@ Diarista
@ Colaborador (a) / CLT

Fonte: A Autora (2025)

O grafico mostra que 100% dos colaboradores da empresa possuem vinculo
CLT, o que indica que todos os funcionarios tém direitos trabalhistas assegurados,
como registro formal, beneficios e garantias legais. Essa caracteristica reflete um
quadro de trabalho estavel e regulamentado, proporcionando seguranca tanto para a
empresa, quanto para os colaboradores.

A uniformidade no regime de contratacdo evidencia o compromisso da
empresa com a formalidade e a protecao dos direitos trabalhistas, contribuindo para
um ambiente organizacional mais seguro e estruturado. Freitas (2006) ainda
confirma, que o dialogo e todas as praticas que constituem um trabalho efetivo de
comunicacao tém o poder de contribuir para o senso de cooperacgao, sentimento de

confianca e para a postura de comprometimento dos funcionarios com a empresa.
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Grafico 5. Ha quanto tempo trabalha na empresa?

@ Menos de um ano
@ Entre 1 a3 anos
Entre 4 a 7 anos
@ Entre 7 a 10 anos
@ Acima de 10 anos

Fonte: A Autora (2025)

O grafico mostra que 71,4% dos colaboradores permanecem na empresa
entre 1 e 3 anos, indicando uma rotatividade moderada e um quadro de funcionarios
relativamente estavel. Esse periodo sugere que a maioria ja adquiriu experiéncia
suficiente para desempenhar suas fungdes de forma eficiente, mas ainda apresenta
potencial para retencéo a longo prazo. Para Cruz e Jaoude (2023), destacam que a
escolha adequada do canal de comunicacgao é essencial para a comunicacgéao interna
e influencia diretamente o clima organizacional. Quando a informagéao é transmitida
no momento certo e de forma clara, fortalece o sentimento de pertencimento e a

satisfagéo dos colaboradores.

A predominancia de colaboradores com 1 a 3 anos de empresa reforca a
importancia de estratégias de motivacao e retengcado, visando manter talentos e
reduzir a rotatividade futura. Melo (2006) afirma que a motivagao e a integracao dos
colaboradores sédo essenciais para o crescimento organizacional. A autora destaca
que sua participagcdo nas decisbes e o acesso as informagdes fortalecem o
comprometimento e garantem servicos de qualidade, refletindo na satisfacdo dos

clientes.
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Grafico 6: Analise as afirmativas abaixo e escolha a que mais se caracteriza com a forma
gue voceé percebe a comunicagdo na empresa em que trabalha:

@ A comunicag&o é clara e compreendida
pela maioria dos colaboradores,
permitindo que as ideias sejam
aplicadas de forma eficiente no trabal...

@ A comunicagéo geralmente é
coompreendida, mas &s vezes ndo tem
retornos suficientes para a execugéo
das tarefas.

A comunicagéo nao é clara em varios
momentos, levando a interpretagdes
diferentes e pode causar erros ou retr...

Fonte: A Autora (2025)

A analise do grafico mostra que 71,4% dos colaboradores afirmam que a
comunicagdo na empresa € clara e compreendida pela maioria. Esse resultado
demonstra um bom nivel de entendimento entre os membros da organizagao.
Conforme Chiavenato (2010), a comunicagéao envolve trés elementos essenciais: o
dado, que é o simples registro de uma ocorréncia; a informacgao, que da significado
ao dado, transformando-o em conhecimento; e a comunicagao, que € a transmissao
dessa informacdo para quem precisa compreendé-la. Assim, a clareza percebida
pelos colaboradores indica que esses elementos estdo sendo aplicados de forma
adequada no ambiente organizacional.

Por outro lado, 14,3% dos participantes apontam que a auséncia de feedback
causa atrasos na entrega das tarefas. Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010), a
comunicacgao vertical pode ocorrer de forma ascendente ou descendente. Nesse
caso, ela € uma comunicagcdo descendente que é utilizada pelos gestores para
transmitir instrucoes, repassar informacgdes sobre politicas e procedimentos, bem
como fornecer feedback. Quando esse retorno ndo acontece, surgem falhas no

entendimento das atividades e na execucgéao das tarefas.

Como também, o mesmo percentual de 14,3% revela que ha dificuldades na
compreensao das informacgdes, o que leva ao retrabalho e reduz a produtividade. De
acordo com Robbins, Judge e Sobral (2010), a comunicag¢ao vai além da simples
transmissdo de uma mensagem: € necessario garantir que o significado seja
realmente compreendido pelo receptor. Esse aspecto reforca a importéncia de

manter canais de comunicacgao claros e eficazes dentro da organizacao.
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Em suma, os resultados demonstram que, apesar da comunicagdo ser
considerada clara pela maioria, ha auséncia de feedback. Silva (2013) a
comunicagao organizacional acontece de trés formas: vertical, horizontal e informal,
sendo que a vertical acontece de baixo para cima, transmitindo as politicas,
procedimentos e ordens, envolvendo sugestdes, feedbacks e acontecimentos do dia
a dia.

Assim, € importante que a empresa invista em melhorias na comunicacao
interna, estimulando o retorno continuo entre gestores e colaboradores, promovendo
a escuta ativa e garantindo que as informagdes circulem de forma clara, completa e

acessivel a todos.

Grafico 7: Segundo sua experiéncia, quais problemas de comunicagdo vocé mais percebe no dia a
dia da empresa?

@ Perdade informagdes importantes no
processo de transmissao

@ Distorsao da mensagem, ou seja ela é
recebida diferente da emitida
Ruidos ou interferencias, como
interrupgées, pressa ou falta de atengao

Fonte: A Autora (2025)

A analise do grafico mostra que 71,4% dos funcionarios apontam a presenca
de ruidos e interferéncias, como interrup¢des, pressa ou falta de atengdo, como os
principais fatores que dificultam uma comunicagao eficaz dentro da empresa. De
acordo com Jr., Hunt e Osborn (2010), € necessario observar cinco fontes de ruidos
e interferéncias que comprometem a comunicagao organizacional: distracdes fisicas,
que ocorrem no ambiente de trabalho; problemas semanticos, relacionados ao uso
incorreto ou inadequado das palavras; diferencas culturais, que dificultam a
aceitacdo de ideias e valores distintos; auséncia de feedback, quando ndo ha
retorno da mensagem ao emissor; e efeitos do status, que restringem o fluxo
comunicativo entre os diferentes niveis hierarquicos. Esses aspectos demonstram
que as falhas no processo comunicacional da empresa estao ligadas, em grande

parte, a fatores internos e comportamentais que interferem na troca de informacgdes.
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Ja 28,6% dos colaboradores afirmam que ha perda de informacgdes
importantes durante o processo comunicativo. Marchiori (2006) defende que a
comunicagdo precisa influenciar de maneira positiva dentro da organizagao,
produzindo conhecimento e dando a ela consciéncia comportamental, que leve a

organizagao para um futuro promissor e préspero.

Por fim, os resultados indicam que a empresa enfrenta dificuldades
comunicacionais causadas por fatores comportamentais e estruturais, que
prejudicam o fluxo de informacbées e o entendimento entre os colaboradores. A
presenca de ruidos, interrupcbes e falhas no feedback revela a necessidade de
melhorar os canais de comunicacdo e promover agdes de conscientizagado e
treinamento, com o objetivo de fortalecer a clareza, a escuta ativa e a troca eficiente
de informacdes no ambiente de trabalho.

Grafico 8: Quais canais de comunicagao séo utilizados pela empresa para informar os colaboradores
sobre assuntos importantes, procedimentos ou decisdes?

@ Reunibes presenciais entre equipes,
individual, geral.

@ Murais fisicos/ quadro de avisos
Email

@ App de mensagens (whatszapp,
telegram, grupos internos ).

@ Comunicados impressos / boletins

@ Conversas informais com gestores/
colegas.

Fonte: A Autora (2025)

A analise do grafico mostra que 57,1% dos colaboradores recebem
informacgdes da empresa por meio de aplicativos de comunicacao digital. Esse dado
evidencia a importancia das tecnologias no ambiente da organizagdo. Bueno (2009)
defende que as empresas modernas devem implementar uma cultura de
comunicagado, e também Bueno (2015) complementa que a tecnologia facilita e
favorece a interagdo entre as pessoas. Cruz e Jaoude (2023) destacam que o uso
de aplicativos como WhatsApp e Messenger transformou a forma de comunicacao,
tornando-a mais dinamica e acessivel. Matos (2009) aborda que, mesmo com
tecnologias avancadas, elas nao substituem as relagdes humanas. Isso ocorre
porque tais recursos apenas permitem a troca de informagdes, sem promover

didlogo verdadeiro e interagéo significativa entre as pessoas. Para Schermerhorn,
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Hunt e Osborn (2008) dizem que as vantagens das tecnologias da comunicagao séo:
informacgdes rapidas; informagcdes no tempo real mais disponiveis; permite o acesso
mais abrangente as informagbées, mas que também acompanha algumas
desvantagens que sao: comunicacao fortemente impessoal, interacdo com as
maquinas, tirando da situagdo aspectos nao-verbais que poderiam acrescentar
conteudo e significado.

Além disso, 28,6% dos colaboradores apontam que a comunicacgao informal é
uma pratica presente na empresa. Segundo Silva (2013), esse tipo de comunicacao
ocorre de maneira espontanea, em qualquer dire¢do, e pode envolver boatos ou
comentarios informais. Embora néo seja oficial, ela contribui para a circulagao rapida
de informacdes entre os membros da equipe que se sentem inseridos.

Ja 14,3% dos participantes afirmam que a empresa realiza reunibes
individuais. De acordo com Tiburcio e Santana (2014), esse tipo de pratica &
importante, pois permite alinhar os colaboradores aos objetivos da organizacgao,
prevenir conflitos e buscar solugdes antecipadamente.

Os resultados mostram que a empresa faz uso eficaz das tecnologias digitais
para transmitir informagdes, mantendo também espacgos de comunicagéo informal e
individual. No entanto, € importante equilibrar esses meios, garantindo que a

comunicagéao continue clara, humanizada e alinhada aos objetivos organizacionais.

Grafico 9: Como a empresa incentiva que os colaboradores (funcionarios) expressem suas opinides,
sugestdes ou preocupacgdes para a gestdo?

@ Por meio de reuniées regulares com a
lideranga

@ Existe um canal formal (caixa de
sugestao, email especifico, formulario
online ) para isso .
Os gestores estao abertos a ouvir
individualmente.

@ Na3o sinto que haja canais claros para a
comunicagao ascendente.

Fonte: A Autora (2025)

A analise do grafico mostra que 85,7% dos colaboradores afirmam que a
comunicacgao interna na empresa ocorre de forma eficaz. Esse resultado refor¢ca o
que defende Ruggiero (2002), ao afirmar que uma equipe motivada e produtiva
precisa estar bem informada, pois a comunicacgao interna é essencial e deve receber

atencdo especial da lideranca. Robbins,Judge e Sobral (2010) dizem que a
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comunicacao vertical se divide em: ascendente e descendente. A ascendente
ocorre no sentido contrario, dos niveis inferiores para os superiores. Serve para
fornecer informacdes de tarefas, dificuldades, sugestdes, reclamacodes e relatorios
de desempenho. Essa abertura para os funcionarios & essencial para que os
gestores recebam retorno (feedback) e possam tomar decisdes mais assertivas em
comum acordo. Segundo Cruz e Jaoude (2023), a escolha adequada do canal de
comunicagdo € um dos fatores mais importantes para o sucesso da comunicagao
interna. Quando as informagdes séo transmitidas no momento certo e de maneira
clara, fortalecem o clima organizacional e aumentam o sentimento de pertencimento

dos colaboradores, gerando maior satisfagdo e engajamento.

Ja 14,3% dos participantes indicam que a empresa mantém uma
comunicacao descendente, na qual, conforme Robbins, Judge e Sobral (2010), os
gestores transmitem instrugdes, politicas e orientagbes aos funcionarios, além de

fornecer feedbacks e identificar problemas no ambiente de trabalho.

Os resultados demonstram que a empresa apresenta uma comunicagao
interna eficiente, com canais adequados e informag¢des claras. No entanto, é
importante manter o equilibrio entre a comunicagéo descendente e o dialogo aberto,
garantindo que todos os colaboradores participem ativamente do processo
comunicacional em que Matos (2009) afirma que, mesmo com tecnologias
avancadas, elas nao substituem as relagcbes humanas. Isso ocorre porque tais
recursos apenas permitem a troca de informagdes, sem promover dialogo verdadeiro
e interacgéao significativa entre as pessoas.

Grafico 10: Vocé sente que as acdes e ferramentas de comunicacdo implementadas pela empresa
tém sido eficazes na superacao das barreiras de comunicagéo que vocé percebe?

@ Muito eficazes: as barreiras sdo bem
gerenciadas e superadas.

@ Parcialmente eficazes: algumas
barreiras sado superadas, mas outras
percistem.

Pouco eficazes: as barreiras continuam
presentes e as agdes nao sao suficien...

@ Nada eficazes: a comunicagao ainda é
um desafio significativo.

@ Nazo sei/ Nao se aplica

Fonte: A Autora (2025)
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Os resultados demonstram que 42,9% dos colaboradores percebem a
comunicagao da empresa como muito eficaz, destacando que as barreiras sao, em
grande parte, superadas. Essa percepg¢ao confirma o entendimento de Vivas, Solis e
Quinonez (2022), que consideram a comunicagao organizacional como um sistema
aberto e essencial para o bom funcionamento institucional, envolvendo atitudes,
sentimentos e relacdes entre as pessoas.Por outro lado, 28,6% dos respondentes
apontam a presenca de barreiras que podem comprometer a clareza das

mensagens.

Por outro lado, 28,6% dos respondentes apontam a presenca de barreiras
que podem comprometer a clareza das mensagens. Robbins, Hunt e Osborn (2010)
destacam que fatores como filtragem, percepcao seletiva, sobrecarga de

informacdes e diferencas emocionais podem interferir no processo comunicacional.

Além disso, 28,6% afirmam n&o saber ou nao perceber a aplicagéo efetiva da
comunicagao, o que, segundo Zanetti (2006), reforca a importancia de compreender
o ponto de vista do outro para garantir que a mensagem seja interpretada
corretamente.

De modo geral, observa-se que a empresa apresenta uma comunicagao
interna satisfatéria, mas ainda ha espacgo para aprimorar a compreensao mutua e
reduzir ruidos no processo comunicacional.

Quadro 11: Em sua opinido, o que a empresa poderia fazer para melhorar ainda mais a comunicag¢ao
interna e reduzir as barreiras existentes?

R1: Os gestores poderiam ter mais atencéo ao trabalho de cada colaborador e ndo s6 se

comunicar de forma virtual, mas cara-a-cara.

R2: Talvez reunides (comeg¢o do ano e meio do ano) para alinhar os servigos e se precisar
mudar algo, acredito que ajudaria a estarmos mais envolvidos e engajados com o0s

mesmos objetivos da empresa.

R3: Acredito eu que reunides com gestores e a equipe de pelo menos uma vez na semana,

resolveria qualquer barreira ou falha que venha a ter na comunicagao interna.

R4: Reunido mensal.

R5: Acho que a comunicagao interna aqui, ja funciona muito bem de um modo geral.
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R1: Os gestores poderiam ter mais atengcéo ao trabalho de cada colaborador e ndo s6 se

comunicar de forma virtual, mas cara-a-cara.

R6: Reunides de dialogo.

R7: A comunicacéo da empresa é muito eficaz.

Fonte: A Autora (2025)

Considerando os apontamentos de R1, Matos (2009) afirma que, mesmo com
tecnologias avancadas, elas nao substituem as relagdes humanas. Isso ocorre
porque tais recursos apenas permitem a troca de informagdes, sem promover

dialogo verdadeiro e interagao significativa entre as pessoas.

Na R2, R3 e R6, destaca-se a ideia que para Bahia (1995) e Pinho (2006) a
comunicacgéao interna € um meio para aumentar o nivel de eficiéncia das operag¢des
dos processos empresariais, mas especificamente, &€ bem mais que isso. E uma
ferramenta estratégica para mediar e harmonizar os interesses dos funcionarios e os
da empresa, por meio da troca de ideias e informacdes, estimulo a participacao e ao
didlogo, envolvendo todo o corpo empresarial. De acordo com Drucker (2011), 60%
de todos os problemas administrativos resultam na ineficacia da comunicagao. Ainda

nesse contexto € indispensavel a comunicagao dentro da organizagao.

E enfim, a R5 e R7 a resposta vem em conformidade com Robbins, Judge e
Sobral (2010) que afirmam que uma ideia s6 tem valor quando é transmitida e
compreendida corretamente. A comunicagao seria ideal se a mensagem recebida

pelo interlocutor fosse exatamente igual aquela que foi pensada pelo emissor.

Percebe-se que a comunicacao interna nao se limita apenas ao repasse de
informagdes, mas constitui um instrumento estratégico para integrar colaboradores e
organizagcao promovendo alinhamento e engajamento ja que grande parte dos
problemas administrativos sao falhas na comunicagcdo. Assim, manter fluxo de
comunicacgao claro e eficiente, reforgca-se que a eficacia comunicativa ndo depende
apenas da transmissao da mensagem, mas também de sua compreensao, sendo
essencial investir em praticas que favorecam o diadlogo, o entendimento mutuo e a

participagao de todos.
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5. Consideracgodes Finais

A comunicacado é um elemento indispensavel para o bom funcionamento das
relagcbes humanas dentro das organizagdes, por isso precisa ser compreendida em
sua totalidade. Quando realizada de forma clara e eficiente, ela facilita o
entendimento entre os colaboradores e contribui diretamente para o alcance dos
objetivos estabelecidos. Por outro lado, quando ocorre de forma fragmentada ou
com ruidos, pode gerar desentendimentos, comprometer tarefas e trazer prejuizos

ao desempenho da empresa.

Observa-se que a tecnologia trouxe avangos significativos para o processo
comunicacional, oferecendo recursos como aplicativos de mensagens que agilizam o
envio de informacgdes e permitem maior dinamismo nas interagcdées. No entanto, o
uso desses meios requer cuidado, pois mensagens podem ser mal interpretadas e
gerar falhas nas decisées. Além disso, tais ferramentas nao substituem a
comunicagao presencial, que se mostra essencial para o esclarecimento imediato de

duvidas e para a construcao de relacées de confianga por meio do feedback direto.

A presente pesquisa objetivou explorar a comunicagdo organizacional em
uma empresa de pequeno porte a fim de responder ao seguinte questionamento:
Quais as barreiras de comunicagdo na empresa estudada e quais estratégias

utilizadas para alcangar uma comunicacgao eficaz?

Com base nos dados coletados, constatou-se que a empresa utiliza diferentes
formas de comunicacao, variando entre aplicativos de mensagens e contato pessoal,
apresentando uma comunicagcado relativamente clara. Contudo, ainda existem
dificuldades que influenciam na compreensao das informacgdes, sendo elas em que
Jr., Hunt e Osborn (2010) destacam que a comunicagédo organizacional pode ser
comprometida por cinco tipos de ruidos. O primeiro sdo as distragbes fisicas,
presentes no ambiente de trabalho. O segundo envolve problemas semanticos,
gerados pelo uso inadequado das palavras. O terceiro séo as diferencas culturais,
que dificultam a aceitacdo de ideias e valores distintos. O quarto € a auséncia de
feedback, quando o emissor ndo recebe retorno de sua mensagem. Por fim, os
autores apontam os efeitos do status, que limitam o fluxo comunicativo entre

diferentes niveis hierarquicos. A pesquisa aponta também a percepcao dos

Curso de Administragcao — FCN 27



(R~Z

CancaoNova
FACULDADE
respondentes quanto a necessidade de maior contato presencial entre os
colaboradores e a equipe de trabalho. Essas barreiras impactam o processo
comunicacional e dificultam um alinhamento pleno entre colaboradores e gestores,
mostrando que apenas o uso de tecnologias nado € suficiente para garantir a

eficiéncia comunicativa.

Desta forma, aponta-se que as reunides periédicas, orientagdes claras e
feedback continuo podem contribuir para reduzir falhas na comunicacao e fortalecer
0 engajamento da equipe, tornando o processo comunicacional mais eficiente,
colaborativo e transparente, favorecendo o bom desempenho organizacional e o

alcance de resultados mais positivos.

Por fim, a pesquisa reforca a comunicagcdo organizacional como ponto
sensivel e estratégico para o sucesso da empresa. Além disso, € um assunto de
extrema relevancia para continua investigagdo nos campos académicos e

corporativos.
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