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RESUMO: O presente trabalho teve como objetivo demonstrar como a
comunicagdo pode influenciar a produtividade nas organizagdes, pesquisando
acerca do tema comunicacdo e produtividade. Para tanto, a metodologia utilizada
se caracteriza como estudo de natureza qualitativa e ainda pode ser classificada
como exploratoria. Os dados foram obtidos por meio do levantamento
bibliografico, com a utilizagdo de livros e artigos. A pesquisa teve como
hipoteses: a falha na comunicacdo influencia na satisfacdo dos colaboradores,
gerando baixa produtividade ¢ desempenho em suas tarefas; ¢ ainda induz ao
erro nas atividades a serem desempenhadas. Como conclusio, as hipdteses foram
confirmadas, sendo que um processo de comunicacdo interna falho e a inexisténcia
da cultura do dialogo tornam um ambiente insatisfatorio para se trabalhar. Pelas
informagodes serem ineficientes, os colaboradores ndo desempenham bem suas
tarefas, diminuindo a produtividade e a satisfagdo, o que ameaga o andamento
da empresa. Por outro lado, um processo de comunicagdo estratégico gera
integragdo entre os colaboradores, melhora o fluxo de informagdes e estimula a
obtengdo de bons resultados, ja que a comunicagdo esta ligada aos propdsitos da
empresa e a sua forca produtiva.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo; Produtividade; Satisfacdo.

THE INFLUENCE OF COMMUNICATION IN ORGANIZATION
PRODUCTIVITY

ABSTRACT: This paper has the purpose of studying how communication
can influence productivity in the organizations, researching on communication
and productivity topics. It used a methodology characterized as a qualitative
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64 A influéncia da comunicagao...

study, which can also be classified as exploratory. The data were obtained
through a literature review, using books and articles. The research was based
on the hypotheses of how communication failure can influence the satisfaction
of employees, generating low productivity and performance in their tasks, thus
inducing errors in activities being performed. It could be concluded that when
internal communication fail, and the dialogue culture is unsatisfactory at work,
the hypothesis is verified. Since the information is inefficient, employees do
not perform well, reducing productivity and satisfaction, which threatens the
company's progress. On the other hand, a strategic communication process
generates the integration of employees, improves the flow of information and
encourages the achievement of good results, since communication is linked to
the purposes of the company and its productive force.

KEY WORDS: Communication; Productivity; Satisfaction.

LA INFLUENCIA DE LA COMUNICACION EN LA PRODUCTIVIDAD
DE LAS ORGANIZACIONES

RESUMEN: EIl presente trabajo tuvo como objetivo demostrar coémo la
comunicacion puede influenciar la productividad en las organizaciones,
investigando acerca del tema comunicacion y productividad. Para ello, la
metodologia utilizada se caracteriza como estudio de naturaleza cualitativa
y aun puede ser clasificada como exploratoria. Los datos fueron obtenidos a
través del levantamiento bibliogréfico, con la utilizacion de libros y articulos.
La investigacion tuvo como hipotesis: la falla en la comunicacion influye en la
satisfaccion de los colaboradores, generando baja productividad y desempefio
en sus tareas; y aun induce al error en las actividades a ser desempefiadas.
Como conclusion, las hipdtesis fueron confirmadas, siendo que un proceso de
comunicacion interna fallido y la inexistencia de la cultura del didlogo hacen
un ambiente insatisfactorio para trabajar. Por las informaciones ineficientes,
los colaboradores no desempefian bien sus tareas, reduciendo productividad y
la satisfaccion, lo que amenaza el progreso de la empresa. Por otro lado, un
proceso de comunicacidn estratégico genera integracion entre los colaboradores,
mejora el flujo de informaciones y estimula la obtencién de buenos resultados,
ya que la comunicacion estd vinculada a los propoésitos de la empresa y su fuerza
productiva.

PALABRAS CLAVE: Comunicacion; Productividad; Satisfaccion.
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1 INTRODUCAO

Com os avangos tecnologicos e a globalizagdo, torna-se imprescindivel
que as empresas melhorem seus processos para continuarem competitivas, ¢ a
analise da comunicacao e sua influéncia na produtividade, demonstra grande im-
portancia para essa melhoria nos processos e desenvolvimento das organizagdes,
refletindo isso para seus clientes.

A pesquisa pretende demonstrar como a comunica¢ao pode influenciar
a produtividade nas organizacdes. Tendo em vista que a comunicag@o pode afetar
os resultados de forma positiva, como satisfacdo, integragdo da equipe e quali-
dade na producdo ou negativa, como insatisfacdo, retrabalho, improdutividade e
rotatividade de pessoal.

A falha no processo de comunicagéo ¢ a falta de abertura para o didlogo
pode influenciar na satisfacdo dos colaboradores em relagdo as suas atividades
¢ a empresa, além de ocasionar um baixo desempenho nas tarefas, diminuindo a
produtividade. Por sua vez, a organiza¢ao que possui uma forga produtiva defi-
ciente ndo consegue ter competitividade e nem se mantém no mercado.

A comunicagdo esta relacionada com os objetivos da empresa ¢ sua
capacidade de produgdo, sendo que falhas podem prejudicar seu funcionamento.
Dessa forma, torna-se relevante um estudo sobre o tema comunicagdo e produ-
tividade, pois permite entender como ocorre essa influéncia no meio organiza-
cional, possibilitando um posicionamento das empresas perante essa situagao.

A pesquisa sobre comunicagdo e produtividade ¢ significativa para as
organizagdes ¢ para a sociedade como um todo, pois permite analisar a importan-
cia da comunicagdo e desenvolvé-la, tanto as empresas, para melhorar seus pro-
cessos, quanto para todas as pessoas, que devem melhorar essa competéncia para
continuar no mercado de trabalho e se desenvolver no ambito profissional e pes-
soal, podendo ser utilizados programas de desenvolvimento, como o coaching.

Este trabalho justifica-se para obtenc@o de experiéncia na vida académi-
ca na area de gestdo, além da possibilidade de desenvolver melhorias tanto para
as empresas, quanto para as pessoas que nela trabalham. Portanto, este trabalho
tem como objetivo geral demonstrar como a comunicagdo pode influenciar a
produtividade nas organizagdes e como objetivos especificos, esclarecer o que é
comunicagdo, definir o que ¢ produtividade, analisar o processo de comunicagio
interna nas organizagdes e investigar como a comunicagao afeta a produtividade.

Para tanto, a pesquisa consistiu em uma revisdo bibliografica sobre o
tema comunicagio e produtividade. E uma pesquisa do tipo exploratéria e utiliza
os procedimentos técnicos bibliograficos. A pesquisa investiga e analisa o assun-
to por meio da visdo de outros autores, pois de acordo com Prodanov e Freitas
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(2013), as pesquisas exploratorias proporcionam informagdes sobre o tema, as-
sumem a forma de pesquisas bibliograficas e permitem o estudo por diversos
aspectos. Seguindo essa metodologia, sera possivel explorar o tema ¢ conhecer
os fatos relacionados.

A pesquisa possui natureza qualitativa, pois serdo compreendidas as in-
formagdes e explicada a relag@o de causa ¢ efeito da comunicag@o na produtivi-
dade, que, de acordo com Bauer e Gaskell (2002), a pesquisa qualitativa cuida da
interpretacdo das realidades. Dessa forma, serdo entendidos e descritos os fatos
do impacto da comunicacdo na produtividade das organizagdes, interpretando
essa realidade.

Portanto, trata-se de uma pesquisa exploratoria, permitindo a investi-
gacdo sobre o tema por meio do levantamento bibliografico em livros e artigos
da area, observando os problemas do ponto de vista de diversos autores e inter-
pretando as informagdes obtidas de forma qualitativa, possibilitando conhecer a
realidade do problema.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 O que é comunicacio?

A comunicag¢@o possui um papel importante nas relagdes humanas e na
organizag¢do social, pois ¢ um processo de interagdo social com a participagdo de
pelo menos duas pessoas, com objetivo de transmitir mensagens e, eventualmen-
te, recebé-las, através de um meio, visando o entendimento entre os envolvidos.

Comunicar ¢ uma das necessidades basicas, pois ¢ um ato de transferir
informagdes. Segundo Stepanski e Costa (2012), a palavra comunicag@o vem do
latim communis e significa tornar comum, pertencer a todos. Portanto, entende-
-se que a comunicagdo so ¢ efetivada se todos os envolvidos compreenderam a
mensagem.

A troca de informagdes consiste no entendimento entre as pessoas ¢, de
acordo com Rosa e Landim (2009), quem transmite a informagao deve saber se
a mesma foi compreendida por quem a recebeu, pois a comunicagdo ¢ a troca
de entendimento, considerando as emogoes ¢ a situagdo que se transmite a men-
sagem. Assim, a comunicagao torna as mensagens comuns ¢ com significados.

Através da comunicagdo formam-se as estruturas sociais e as organi-
zagdes, pois compartilham das mesmas idéias e objetivos. Segundo Chiavenato
(2003), a comunicagdo ¢ a troca de informagdes, tornando uma mensagem co-
mum. Dessa forma, influencia no comportamento e na organizagao dos sistemas
sociais, que devem se relacionar com o mesmo entendimento nas mensagens
transmitidas e recebidas. Porém, se a informag@o transmitida ndo ¢ compreendi-
da, podera gerar desentendimentos ¢ desavengas nessas organizagdes.
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Interagir e se comunicar ¢ um processo social que possui elementos e
conforme Zimerman (1993), esse processo ocorre basicamente por um emissor,
que emite uma mensagem; a mensagem, que ¢ o conteudo que deve ser emitido,
uma estrutura de sinais verbal ou ndo-verbal, devendo ser formulada claramente;
o canal, que ¢ o meio onde se transmite a mensagem e o receptor, que recebe a
mensagem.

O ato de se comunicar pode ocorrer verbalmente, por gestos, pelo cor-
po ou escrita. A comunicagdo verbal transmite informagdes de forma oral, pela
linguagem falada, através de sons e palavras. Segundo Dancini (2012), para ser
ter uma boa comunicacdo verbal, ndo depende de uma voz agradavel, mas das
mensagens claras ¢ objetivas que devem ser passadas, sem precisar de um voca-
bulario rico, com a finalidade de nos fazer entender pelos demais.

Ja a comunicag@o feita através dos gestos ¢ uma forma de comunicagio
ndo verbal. As gesticulagdes podem ser utilizadas juntamente com a linguagem
verbal, porém ambas devem estar em sintonia com o que esta sendo transmitido,
para nao falar uma coisa e os gestos transmitirem outra.

Os gestos geralmente sdo feitos com as maos ¢ podem ser realizados
inconscientemente em uma comunicagio. Sao exemplos de gestos, segundo Weil
¢ Tompakow (1986), virar as palmas das maos para cima ou para baixo, apontar
algo, levantar o polegar, demonstrar um formato de objeto com as maos, entre
outros.

A linguagem corporal ¢ outra forma de comunicacdo ndo verbal, que
ocorre pelo olhar, pela postura e pelas expressdes faciais. A comunicagdo cor-
poral transmite muitas informagdes e, caso esteja em discrepancia com a lingua-
gem verbal, ou seja, com as palavras que sdo transmitidas, a comunicagio estara
incompleta.

A mensagem deve ser transmitida de forma global e, de acordo com
Dancini (2012), com o corpo ¢ as palavras sendo compreendidos, além de que
no processo de comunicacgdo as expressdes possuem uma propor¢ao maior de
impacto no receptor. Segundo Weil e Tompakow (1986), o corpo transmite an-
gustia, cansago, timidez, tensdo, ansiedade, interesse, entre outros, de acordo
com os movimentos e sinais que sdo realizados.

Outro tipo de comunica¢do muito importante para a transmissao de in-
formagdes ¢ a comunicacdo escrita, seja por e-mail, carta, bilhete, entre outros,
com objetivo de passar um comunicado, delegar tarefas ou explicar as mesmas,
porém o grande desafio ¢ tornar as ideias em texto.

A comunicagdo escrita deve passar entendimento ao destinatario, mas
segundo Dancini (2012, p. 96), “[...] ¢ relativamente comum o erro de imaginar
que, apds a transmissao de informagdes (escritas, por exemplo), houve total en-
tendimento e, portanto, a rea¢ao sera a esperada [...]”. Assim, se faz necessario
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checar as ideias que deseja transmitir na informagao escrita ¢ o grau de entendi-
mento, além de verificar se o receptor da mensagem a interpretou ¢ compreendeu
de forma correta.

Portanto, o processo de comunicacgao deve estar em conformidade, sen-
do realizado de forma completa para que todos os envolvidos compreendam a
informacao transmitida, tornando as ideias em comum, com pleno entendimento,
seja a mensagem disseminada de forma oral, escrita, por gestos ou pelo corpo.

2.2 O processo de comunicagio interna nas organizacoes

Com a globalizag@o e a competitividade no mercado, o publico interno
adquiriu um importante papel nos negdcios, pois ¢ por meio desse publico que as
praticas de producao e as tomadas de decisdes sao assimiladas, garantindo maior
competitividade, qualidade e resultados para a organizagéo.

A comunicagdo interna consiste em transferir informagdes aos colabo-
radores da organizacdo e segundo Lima et al. (2012), é a comunicagao destinada
ao publico interno. Deve-se determinar como levar essas mensagens as pessoas
que trabalham na empresa, tornando um processo de comunicagdo interna efe-
tivo.

Uma estratégia que deve ser vista nas organizagdes ¢ a comunicagio
interna, pois um sistema de comunicacdo de qualidade reflete em resultados po-
sitivos para a empresa. De acordo com Lima et al. (2012), os colaboradores
devem conhecer os objetivos, a missdo, a visdo, os valores, as decisdes que sdo
tomadas e o planejamento para o alcance das metas da organizag@o. Dessa forma,
os funcionarios estardo integrados com a empresa € se sentirao responsaveis pelo
sucesso dela.

Deve-se organizar a comunicagdo interna para garantir a maxima inte-
gracgdo dos colaboradores com a empresa e, sobre isso, Matos (2014), afirma que
¢ muito importante que todos os escaldes conhegam os planos da organizagdo, o
que ela espera para os proximos periodos e o papel de cada um. Assim, os funcio-
narios tendem a engajar-se, produzem mais e com melhor qualidade para atingir
a meta da organizacdo, pois sabem sua responsabilidade para o alcance dos obje-
tivos e para com a empresa, além de consolidar sua imagem institucional.

Sdo varias as redes de comunicag¢do que podem ser utilizadas para a
comunicag¢do interna, ou seja, os canais que a informagao circula. Os canais de
comunica¢@o podem ser formais, que ¢ realizada por meio da hierarquia da or-
ganizagao, sdo os meios oficiais para o envio de informagoes ¢ informais, que é
realizada fora dos canais oficiais da empresa, como conversa no corredor, pausa
para o almogo, entre outros, que interpretam os anuncios formais, podendo oca-
sionar boatos.

Na comunicagdo interna, pode ser utilizados veiculos de informacao,
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atingindo todos os colaboradores, mas com linguagem acessivel para cada esca-
lao, tornando comum a mensagem para todos. De acordo com Bahia (1995), as
formas de comunicagdo interna sdo jornais, revistas, videos, boletins informati-
vos, entre outros. Desse modo, as mensagens podem passar por diversos canais
dentro de uma organizagéo.

Com o avango da tecnologia, também pode ser utilizado suas ferramen-
tas como um veiculo de informacao e, sobre isso, Bahia (1995), concorda que a
organizagdo deve utilizar as tecnologias para se comunicar, cumprir metas, inte-
grar e modernizar a empresa. Dessa forma, as tecnologias da informagéo podem
ser utilizadas para a comunicagdo com o publico interno.

Um estudo realizado pela Associagdo Brasileira de Comunicagdo Em-
presarial (ABERJE), em 2012, mostra que os principais veiculos de comunica-
¢do interna sdo o comunicado por e-mail ¢ a intranet. A pesquisa ainda mostra
uma grande variedade de veiculos utilizados para a comunicag@o, porém cada
vez mais ganha espago a comunicagdo digital, por alcangar um niimero grande
de colaboradores, possuir maior velocidade, facilidade, baixo custo, entre outros.

O estudo considerou os segmentos das empresas participantes da pes-
quisa e avaliou que muitos funcionarios, principalmente no segmento de indus-
trias, ndo tém acesso a comunicacao digital, o que também caracteriza o negocio,
apesar do crescimento da utilizagdo dos veiculos digitais pelas organizagdes.

Diante desse cenario, Matos (2014), discorda sobre o uso da tecnologia
para a comunicacao, pois quando substitui o contato entre as pessoas, torna uma
relag¢@o entre maquinas ¢ a comunicago ¢ uma intera¢ao humana direta. Além da
possibilidade do ndo entendimento das mensagens transmitidas, pois ndo ha uma
interagdo ¢ nem um retorno efetivo na comunicagao.

Por existir varias formas de se comunicar dentro da organizagao, Chia-
venato (2003), afirma que os autores humanistas pesquisaram as redes de comu-
nicagdo, objetivando encontrar a melhor maneira de se comunicar e obteve a con-
clusdo que nao existe uma unica melhor forma de comunicar na empresa, porque
ha diversas situagdes e propositos em que as informagdes sdo transmitidas pelas
pessoas. Assim, conclui-se que a rede de comunicag@o ajuda a encontrar a forma
mais indicada de se comunicar para cada situag@o. Portanto, a melhor maneira de
se comunicar depende da situacao.

O processo completo de comunicagdo da-se por elementos que, segundo
Matos (2014), sdo: emissor, aquele que emite uma mensagem; codificacdo, que
codifica a mensagem transmitida, transformando-a em linguagem e adequando-a
ao canal; mensagem ¢ a estrutura organizada de sinais verbal ou ndo-verbal que
sera transmitida; canal é o meio em que se veicula a mensagem ja codificada pelo
emissor até chegar ao receptor; decodificagdo ¢ a interpretagdo da mensagem
pelo receptor, de acordo com a linguagem ou codigo utilizado; receptor é aque-
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le que recebe a mensagem ¢ a decodifica, recuperando-a; feedback é o retorno
da mensagem, permitindo a realimenta¢do da comunicagdo ¢ a continuidade do
fluxo de mensagens, ¢ a reacdo do receptor perante a mensagem que lhe foi trans-
mitida; ruido ¢ um sinal ou uma perturbagdo indesejavel na transmissao de uma
mensagem por um canal, dificulta a recep¢do ¢ a compreensdo da mensagem.
Um exemplo que ilustra como ocorre o processo de comunicagao pode ser visto
na figura 1.

Figura 1: Processo de Comunicagdo
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Fonte: Adaptado de Rocha, 2014)

No entanto, existem barreiras para se obter uma boa comunicagéo e,
segundo Chiavenato (2009), essas barreiras sdo: pessoais, que representam as
limitagdes de cada individuo, sendo que no ambito organizacional ocorre pela
falta de ouvir, pelas emogdes, motivagdes e sentimentos de cada pessoa. Fisicas,
sd0 as interferéncias que ocorrem no ambiente onde estd acontecendo a comu-
nicacdo, como ruidos, distincia, entre outros. Semanticas, sdo as distor¢cdes dos
simbolos pelo qual a comunicagdo € realizada, como palavras, gestos e outros
sinais, que podem possuir significados diferentes para os individuos envolvidos
no processo de comunicagdo. Além dessas barreiras, o autor inclui trés males que
podem existir na comunicac¢do: omissdo, quando partes importantes sdo omitidas
da comunicacdo, fazendo com que a mesma nao seja completa; distor¢ao, quando
a informagao ¢ alterada, afetando seu significado original; e sobrecarga, quando a
quantidade de informagdes é grande e o destinatario ndo consegue processa-las,
ocorrendo a perda de partes ou distor¢do. Todos esses obstaculos interferem na
comunicag¢do, porém podem ser minimizados pelos envolvidos.

E certo que a comunicagdo interna é muito falha nas organizagdes e
Chiavenato (2003, p. 129), afirma que “as organizagdes estdo longe de utilizar
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bem as comunicagdes”. Em consequéncia, sdo geradas muitas falhas nas toma-
das de decisdo, na qualidade da produgdo, na competitividade e produtividade
das organizagdes. Assim, verifica-se a necessidade de um processo de comunica-
¢do interna estratégico, para manter os colaboradores informados dos objetivos
da empresa e engajados no alcance das metas.

2.3 O que ¢é produtividade?

A produtividade provavelmente evoluiu juntamente com o homem, que,
segundo Pechincha (2010), utilizava o proprio corpo ou utensilios primitivos
para cagar, sendo que ao longo do tempo, desenvolveu e melhorou as ferramentas
e os processos produtivos, até chegar ao homem moderno, sempre preocupado
em aumentar a produgao.

Diante dessa evolugdo, estdo os conceitos de produgdo e produtivida-
de, cujo termos sdo diferentes, a producdo consiste em criar valor, como bens
e servigos, por meio dos fatores produtivos, que sdo matérias-primas, trabalho
humano, entre outros. Ja a produtividade, segundo Pechincha (2010), mede o de-
sempenho econdmico de uma organizacao ou unidade de produgdo. Dessa forma,
entende-se que a produtividade mede a capacidade de produzir com eficiéncia.

Um indicador de performance considerado por Junior (2012), é a produ-
tividade, definindo como a medida de eficiéncia econdmica, em que 0s recursos
de entrada s@o transformados em produtos, objetivando otimizar as entradas para
maximizar as saidas. Assim, entende-se que os fatores produtivos, como maté-
rias-primas, devem ser utilizados com alta eficiéncia para aumentar as saidas,
que sdo os produtos.

Para a economia, a produtividade ¢ fundamental e, sobre isso, Samuel-
son ¢ Nordhaus (2012, p. 103), afirmam que “um conceito central em economia
¢ a produtividade, um termo que indica a razdo entre a produgdo e os fatores
produtivos”. Assim, observa-se o desempenho da produtividade na economia das
organizagoes.

Atualmente, com a alta competitividade no mercado, ha exigéncias de
produtividade para obter lucratividade e rentabilidade, mas Roth (2011), afir-
ma que a organizacdo ndo deve buscar uma alta produtividade sem a qualidade
do produto, o que gera custos de manutengdo através do aumento de produgio
com baixa qualidade. Portanto, para aumentar a produtividade deve-se buscar
aumentar a qualidade dos produtos e também possibilitar ganhos em todas as
suas operacdes.

Portanto, a produtividade ¢ a relagdo entre a producéo e os fatores pro-
dutivos, objetivando produzir mais e com melhor qualidade, maximizando os
fatores de produgdo para obter um melhor desempenho ¢ eficiéncia, produzindo
com o minimo de falhas, garantindo uma maior competitividade para a organi-
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7agao.
2.4 Comunicacio e produtividade

A comunica¢ao dentro das organizagdes se torna uma exigéncia para
garantir a eficiéncia nos processos e na produtividade. Além de integrar os cola-
boradores ¢ desenvolver a imagem da empresa, também incentiva os funciona-
rios a produzir com maior qualidade ¢ obter bons resultados para a organizagao.

Por meio da comunicagdo interna os colaboradores conhecem seu papel
e sua responsabilidade com a empresa. Sobre isso, Lima et al. (2012), destaca
que a comunicagdo ¢ fator para o sucesso das organizac¢des, podendo criar uma
for¢a produtiva. Assim, a comunicag@o esta ligada a realizacdo dos objetivos
empresariais ¢ a capacidade de produzir mais e melhor.

No entanto, o processo de comunicagido nas organizacdes ¢ falho e ha
muita distor¢ao entre a mensagem original e a informagdo que chega ao destino
final. Observa-se uma discordancia entre o real objetivo da comunicagao e o que
ocorre na organizacgdo, pois a comunicagdo possui o propoésito de tornar uma
mensagem comum, porém, ela ndo é compreendida pelos colaboradores e a co-
municagdo ndo ¢ efetivada na empresa.

Sobre a comunicagdo nas organizagdes, Chiavenato (2003, p. 128), afir-
ma que “o enfoque das relagdes humanas mostrou que as comunicagdes dentro
das organizagdes sdo terrivelmente falhas [...]”. Portanto, verifica-se que a comu-
nicagdo ¢ um grande problema nas empresas, prejudicando seu funcionamento.

Se a mensagem transmitida ndo ¢ compreendida pelos colaboradores,
torna-se um processo de comunicagdo interna falho, podendo gerar consequén-
cias nas tarefas dos funcionarios, pois se eles ndo possuem as informagdes ne-
cessarias as suas atribui¢des e atividades, a produgdo ¢ a qualidade diminuirdo,
além de ocasionar o retrabalho.

A acdo de refazer o trabalho, por causa de informagdes transmitidas ina-
dequadamente para a atividade, gera um custo maior para a organizagao, além de
perda de tempo, recursos ¢ baixa produtividade, pois tera um retrabalho na tarefa,
0 que ndo aconteceria se as informagdes fossem comunicadas corretamente € o
colaborador compreendido as mesmas.

A troca de informagdes na organizagdo ¢ considerada uma atividade
administrativa e sobre isso, Chiavenato (2003), afirma que a comunicagdo tem
o proposito de fornecer as informagdes necessarias para os colaboradores reali-
zarem as suas tarefas e promover a motivacao, a cooperagdo ¢ a satisfagdo. Se
os funcionarios nao possuem informagdes, o desempenho em suas atividades e a
satisfacdo com a empresa diminuira.

A divulgagdo de informagdes que ndo possui um retorno do processo e
ndo se estabelece um vinculo efetivo, gera relacionamentos conflituosos, rotati-
vidade de pessoal, desmotivacdo e baixa produtividade. Segundo Matos (2014),
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esse ¢ um problema evidente e facil de ser percebido no cotidiano das empresas.
Dessa forma, entende-se que falta interagdo na comunicagdo interna das organi-
zagdes, ocasionando mal-entendidos e informagdes inadequadas.

Outra situa¢do que ocasiona a ma comunicac¢ao ¢ a insatisfacdo dos
colaboradores sdo pessoas do alto escaldo que nao transmitem as mensagens
adequadamente e ndo se importam em explicar as tarefas, mesmo se os funciona-
rios ndo a compreenderam, por estarem se comunicando com seus subordinados
e ndo querem perder tempo com quem ndo entende os comunicados. E, sobre
isso, Matos (2014), afirma que lideres que dizem estar abertos a comunicagao, se
comportam com prepoténcia, intolerancia e arrogancia no cotidiano de trabalho.
Essa situacdo pode gerar desavengas e deixar de explicar uma duvida e pode
complicar muito o ambiente organizacional e as tomadas de decisdes, levando a
empresa a faléncia.

Os colaboradores que realizam seus trabalhos sem saber qual ¢ o obje-
tivo e 0 que a empresa espera com isso, além de informagdes mal transmitidas,
tornam-se insatisfeitos. Pois, Matos (2014, p. 6), declara que “sem a comunica-
¢do, atrapalhamo-nos no pensar, no fazer ¢ no viver [...]”. Esse efeito da ma co-
municag¢ao, de acordo com Lima et al. (2012), gera um ambiente improprio para
se trabalhar em equipe, cria um estado de tens@o, diminui o clima organizacio-
nal e a produtividade. Visto que, funcionarios insatisfeitos ndo terdo motivagao
para aumentar a produg@o e com qualidade, o que pode ocasionar a rotatividade
de pessoal, sendo prejudicial para a produtividade, que, segundo Junior (2012),
mede a relagdo entre a produgdo e os fatores produtivos, representados também
pelo trabalho humano. Portanto, gera a entrada de mais recursos do que de saidas
na produg@o.

O colaborador que ndo possui as informagdes necessarias, ndo executa-
ra bem suas tarefas, diminuindo a produtividade e sua satisfacdo. Pois, de acor-
do com Chiavenato (2003), os funcionarios devem receber informagdes capazes
de suprir suas necessidades, além de conhecer os padrdes de seu trabalho, para
melhor realizagdo do mesmo e criando um ambiente propicio para isso. Caso
contrario, os colaboradores ¢ a organizagdo serdo prejudicados.

Sobre a falha no processo de comunicagao, Carvalho ef al. (2015), afir-
ma que ocorre pela falta da cultura do dialogo nas empresas, que ¢ o grande
problema que prejudica as organizagdes, estando ligado ao comportamento das
liderangas. Visto que essa cultura esta relacionada aos valores da empresa.

Os lideres nao estdo engajados na cultura do dialogo e, sobre isso, Lo-
pes (2014), diz que os relacionamentos entre as liderancgas e as equipes sao fra-
cos, ha auséncia de ouvir o que os funcionarios dizem, suas idéias e impressoes,
sendo certamente o que mais afeta o funcionamento das empresas. Como conse-
quéncia, ocorre a improdutividade, o ndo cumprimento de prazos e objetivos e o
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aumento de custos para o retrabalho.

Uma equipe que ndo recebe as informagdes adequadas de seu lider ou,
se elas forem transmitidas por outros, de acordo com Dancini (2012), sente-se
insegura em relagdo a lideranga. Essa situacao gera desentendimentos ¢ diminui
o desempenho nas tarefas. Além de favorecer a insatisfagdo ¢ a desintegragdo da
equipe.

A ma comunicacdo causa inseguranga nos colaboradores e perda de
controle da equipe pelos gestores, pois ndo ha uma integracdo e o grupo nao
trabalha por objetivos em comum. Matos (2014, p. 94), afirma que “[...] uma ma
comunicag¢do, pela inseguranca que gera ¢ pela sensagdo de perda de controle,
estimula os estilos de gestdo centralizadora e autoritaria [...]”, o que se estende
em relagdes conflituosas, individualismo e disputas.

O individualismo e a centralizagdo das informagdes tornam o ambiente
de trabalho tenso. Os colaboradores nao executam com eficiéncia suas fungdes,
dificultando a tomada de decisdo e induzindo ao erro, por conta das informagdes
mal disseminadas ou nem transmitidas. Essas questdes incidem diretamente na
produtividade da organizagao.

A falha na comunicagdo gera insatisfagdo e induz ao erro nas atividades
desempenhadas pelos colaboradores, podendo levar esse problema ao cliente.
Visto que os funcionarios ndo possuem uma abertura para o didlogo ¢ nio co-
operam para obter os melhores resultados. Um exemplo que retrata a falha na
comunicag@o pode ser visto na Figura 2.

Figura 2: Falha na comunica¢ao em um projeto de software
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Come o cliglte
explicou...

Come ¢ progranadar
constuiu...

Come & Constitor de
Hegocios descrever...

oo o cliente fo amo ol mantido... 0 que o eliente
realmente gqueria..,

Fonte: Adaptado do Blog Coach on line de Marcos Guilherme (2010).

ISSN 1982-1115 Rev. Ciénc. Empres. UNIPAR, Umuarama, v. 20, n. 1, p. 63-81, jan./jun. 2019



76 A influéncia da comunicagao...

Essa figura representa um projeto de software sem sucesso por causa da
falha de comunicagio, levando esse problema até o produto final do cliente. Na
figura, ¢ demonstrada a falha existente em todos os setores do desenvolvimento
do projeto, a falta de didlogo, a desunido da equipe e a falta de cooperac@o para
a realizag@o do projeto.

Observa-se que a falha na comunicagdo comega no contato com o clien-
te, ndo havendo a correta compreensao pelo lider de projeto (quadros 1 ¢ 2 da
figura 2). Como ndo ocorreu mais contato com o cliente para esclarecer diividas
sobre suas necessidades, o lider de projeto transmitiu as informagdes para o ana-
lista e, o analista para o programador, cujos ndo compreenderam e fizeram suas
tarefas no projeto de formas inadequadas (quadros 3 ¢ 4 da figura 2). Ja o consul-
tor de negocios descreveu o produto de software totalmente diferente do projeto
em desenvolvimento (quadro 5 da figura 2).

Outro ponto importante ¢ a documentag@o do projeto, que representa a
comunicag¢ao escrita, mas na figura em questao nao houve esse registro (quadro 6
da figura 2). A comunicagao escrita, como a documentagdo de projetos, manuais,
entre outros ¢ de extrema importancia para esclarecer duvidas e rever pontos
importantes, a fim de ter clareza na atividade desenvolvida e obter sucesso no
projeto.

Ao término do projeto, foram instaladas as funcionalidades para o clien-
te (quadro 7 da figura 2), porém nio satisfazia as necessidades dele nem possuia
qualidade. O cliente foi cobrado com um preco alto ¢ ndo obteve suporte da
empresa (quadros 8 ¢ 9 da figura 2), como consequéncia da falha existente em
todo o processo.

No tultimo quadro da figura 2, verifica-se a verdadeira necessidade do
cliente, que, por falha de comunicagio, a organiza¢do ndo conseguiu desenvol-
ver o projeto adequadamente, instalou um produto de software com problemas e
ndo prestou o suporte necessario ao cliente. Dessa forma, torna-se uma situagao
insatisfatoria para o cliente e também para a equipe de trabalho, além dos custos
originados pelos defeitos do projeto.

Essa figura ilustra a falha que ocorre em muitos projetos, por nao haver
dialogo ¢ integracdo entre os colaboradores, ocasionando improdutividade, pro-
dutos sem qualidade, retrabalhos, custos, frustragdes ¢ perda de clientes. Matos
(2014), afirma que todas as empresas produzem por meio de fluxos de informa-
¢do e somente tera produtividade e qualidade se as pessoas ¢ equipes estiverem
integradas, cooperando para o alcance dos melhores resultados. Dessa forma,
verifica-se que a comunicagdo ¢ o dialogo proporcionam a integragdo dos cola-
boradores ¢ sdo aliados para obter sucesso nos projetos.
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2.5 A melhoria no processo de comunicagio

A boa comunicagdo garante uma maior produtividade, qualidade e re-
sultados para a organizagdo, devendo ser utilizada como uma ferramenta estra-
tégica. Sobre isso, Matos (2014), afirma que as companhias internacionais de
sucesso desenvolveram uma comunicagdo integrada, permanente ¢ sistémica.
Dessa forma, a comunicagdo age como uma atividade estratégica para o publico
interno e externo, garantindo uma boa imagem institucional e resultados satis-
fatorios.

A organizag@o que possui um processo de comunicagdo de qualidade
proporciona um ambiente agradavel, com espirito de equipe ¢ obtém um melhor
desempenho nas atividades. Um bom processo de comunicagdo melhora o clima
organizacional, cujo resultado ¢ a percepgdo que os colaboradores possuem da
empresa. Diminui o estresse, o estado de tensdo e mal-entendidos no ambiente
de trabalho, voltando-se ao nivel de satisfa¢do ¢ motivagdo dos colaboradores, o
que repercute na produtividade.

Os colaboradores que possuem as informagdes necessarias sobre os ob-
jetivos da empresa, seu papel na organizacdo e para a realizagdo adequada das
suas tarefas, tornam-se satisfeitos e mais produtivos, gerando competitividade a
organizagdo. Além do conhecimento dos funcionarios sobre a missao, a visao e
os valores da empresa proporcionar uma maior integragao entre os colaboradores
¢ a organizagao.

No entanto, a boa comunicagdo ja ndo ¢ facil com pessoas proximas e,
em uma organiza¢ao torna-se mais dificil pelas relagdes entre as pessoas serem
mais ténues. Porém, a boa comunicacao deve ser aberta, implantando a cultura
do dialogo ¢ comegando pelas liderangas. Chiavenato (2014), diz que a diregdo
da organiza¢@o deve comunicar para motivar ¢ engajar as pessoas para que rea-
lizem as tarefas e alcancem os objetivos. Dessa forma, entende-se que os cola-
boradores devem estar integrados em torno de objetivos em comum e também
trabalhar para o bem comum, a fim de conseguir melhores resultados, sendo o
papel dos diretores alcangarem essa integrag@o a partir da comunicagao.

Uma boa comunicagdo, assim como conversas ¢ troca de opinides po-
dem gerar ideias, solugdes, projetos, melhoria de processos ¢ inovagdes para a
organizagdo. Para Lopes (2014), o didlogo ¢ fundamental para a produtividade
e competitividade da organizagdo e também para a realizagdo e satisfagdo dos
colaboradores. Assim, cria-se um ambiente equilibrado, onde os funcionarios se
sintam motivados em fazer parte da empresa, dialogando suas ideias e desempe-
nhando suas tarefas para obter resultados.

Para implantar a cultura do didlogo na organizagdo ¢ melhorar o pro-
cesso de comunicagao interna, deve ser desenvolvidos programas para esse fim,
mas também, segundo Lopes (2014), os lideres devem estar determinados a isso,

ISSN 1982-1115 Rev. Ciénc. Empres. UNIPAR, Umuarama, v. 20, n. 1, p. 63-81, jan./jun. 2019



78 A influéncia da comunicagao...

sendo exemplos e possuindo a atitude de comunicagdo, pois sdo os formadores
de opinido. Se os lideres estdo engajados nesse processo, podem contar com o
apoio de todos os funcionarios para promover a cultura do dialogo.

Como o primeiro passo para a melhoria do processo de comunicagao
deve partir da diretoria da organizacdo, deve-se tragar estratégias para elevar a
competéncia dos gestores no ambito das relagdes interpessoais.

Um programa de aprendizagem e desenvolvimento pessoal e profissio-
nal para a melhoria de competéncias ou para adquirir novas ¢ o coaching. Uma
palavra em inglés que significa treinamento, e que esta sendo cada vez mais
difundida nas organizagdes ¢ no mercado. Segundo Lotz ¢ Gramms (2014), o
coaching é um processo que faz a pessoa refletir para aumentar seu desempenho
e aprendizado em uma determinada area. Esse processo envolve o coach, que é
o treinador ou instrutor ¢ ¢ aquele que detém as metodologias e ferramentas uti-
lizadas para o desenvolvimento do coachee, que € o cliente, ¢ que esta passando
pelo processo de coaching. Esse processo ocorre por meio do dialogo e faz o co-
achee observar sua situagdo por outro ponto de vista, abrindo possibilidades para
a escolha de novos comportamentos, favorecendo a aprendizagem ¢ o alcance de
diferentes resultados.

O coaching pode ser utilizado como estratégia para a superacdo dos
problemas na comunicagdo, que, de acordo com Cremonezi et al. (2013), é um
processo que potencializa o0 maximo o desempenho dos individuos. Se realizado
corretamente, pode modificar habitos na comunicac@o, na gestdo das organiza-
¢des e das pessoas.

O processo de coaching pode ser aplicado na organizagdo como um
programa para o desenvolvimento de novas competéncias. Para Lotz ¢ Gramms
(2014), o coaching nas empresas possui o propdsito de instigar a aprendizagem,
integrando o autoconhecimento e as habilidades interpessoais as capacidades
técnicas e conceituais das pessoas. Dessa forma, os gestores podem desenvolver
e aumentar suas competéncias de comunicagao, voltadas para a melhoria no pro-
cesso interno, assim como para suas proprias habilidades pessoais.

Com as liderangas engajadas nesse processo, também se deve influen-
ciar os colaboradores para a abertura do didlogo. Segundo Lopes (2014), a trans-
paréncia, a honestidade ¢ a ética na organizacdo sdo valores necessarios para a
abertura da comunicagdo. Por meio dessas atitudes desenvolvidas pelos lideres,
sejam por programas como coaching, devem refletir para que haja didlogos e
criem vinculos para comportamentos positivos, proativos ¢ que integrem os co-
laboradores para originar ideias rentaveis para a empresa ou superar uma crise.

Como atitudes para um bom processo de comunicagdo, Chiavenato
(2003), diz que os gestores devem garantir a participagao dos colaboradores de
escaldes inferiores em solugdes de problemas na organizacdo ¢ estimular a fran-
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queza e a confianga entre as pessoas. Dessa forma, garante uma maior unido entre
os colaboradores e a empresa, além da melhoria nas tomadas de decisdo.

O desenvolvimento de uma boa comunicacdo ¢ a integracdo dos cola-
boradores provém do envolvimento dos gestores para consolidarem essa cultura
e entenderem que todos possuem um papel para o sucesso da organizacdo. Dessa
forma, Lima et al. (2012), concorda que a comunicagao clara cria melhoria no
fluxo de informagdes e garante resultados satisfatorios na produtividade, con-
tando com o apoio dos gestores e dos colaboradores. Assim, o recebimento das
informagdes de maneira correta diminui as frustragdes e influéncia para obter
bons resultados.

Para a comunicag@o obter sucesso, além de ouvir o que os colaborado-
res t€m a dizer, mostrar interesse e também ser ouvido, Dancini (2012), afirma
que € necessario ser objetiva, comunicando o que ¢ realmente importante, evitan-
do falar de coisas periféricas; clara, para proporcionar entendimento e resultado;
e precisa, demonstrando todas as informagdes importantes, como prazos. Se a
comunicagdo atingir o entendimento pelos demais, os resultados consequente-
mente serdo satisfatorios para a produtividade e para toda a organizagao.

3 CONSIDERACOES FINAIS

Nas organizagdes, a comunicagdo ¢ vista como um problema que afeta
seu funcionamento, principalmente a produtividade. Partindo do estudo sobre os
principais conceitos de comunicagdo, produtividade e processo de comunicagao
interna, ¢ possivel entender o que a comunicacdo acarreta para a produtividade
e como a influéncia.

De acordo com os dados obtidos na pesquisa, verifica-se que as organi-
zagdes possuem dificuldades em comunicar, o que gera a falta de integracao dos
colaboradores, insatisfagdo, improdutividade, falta de qualidade nos produtos,
falha nas tomadas de decisdo e rotatividade de pessoal. Esse problema provém
da falta da cultura do didlogo nas organizac¢des ¢ dos gestores que ndo estdo
engajados nesse processo, que somente ddo ordens e ndo escutam o que os cola-
boradores tém a dizer.

Sem uma abertura para a comunicag@o e com o processo de comunica-
¢do interna falho, os colaboradores ndo possuem as informacdes essenciais para
realizar de forma produtiva suas tarefas, ndo sabem sobre seu papel para o suces-
so da organizacdo ¢ nem conhecem os objetivos da mesma. Dessa forma, torna-
-se um ambiente de trabalho insatisfatorio, sem espirito de equipe, com transtor-
nos, por causa de informagdes mal transmitidas e com produg@o sem qualidade.

A comunicacdo influencia na produtividade da organizagdo de forma
que, sem as informagdes necessarias para os colaboradores realizarem suas ati-
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vidades, os mesmos ndo desempenhardo bem suas tarefas, diminuindo a produ-
tividade e a qualidade, a0 mesmo tempo em que diminuira a satisfacdo de toda
a equipe.

Além disso, a comunicac¢do ¢ fundamental para as relagdes sociais e
para o trabalho. A ma comunicagao faz com que as tensoes no ambiente de traba-
lho aumentem, o colaborador se sente insatisfeito ¢ ndo consegue executar bem
suas tarefas, por conta de informagdes inadequadas. O quadro de insatisfagdo
gera a rotatividade de pessoal, o que causa mais custos para a empresa, cComo
treinamento de novos colaboradores, afetando diretamente a produtividade, onde
ha mais entrada de recursos do que de saidas na producao.

Visto que, um bom processo de comunicagdo interna engaja os cola-
boradores, produz uma for¢a produtiva, motiva-os a expressar ideias ¢ opinides
para a melhoria da empresa, gera satisfagdo ¢ promove um trabalho que garanta
os melhores resultados. Deve-se ter o engajamento primeiramente das liderangas
da empresa e também o desenvolvimento de programas para a melhoria da co-
municagdo interna, como o coaching, que permite a maximizacao da habilidade
de se comunicar, a fim de obter beneficios para o processo de comunica¢ao na
organizagao.
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