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RESUMO

A comunicagdo tem exercido um papel fundamental nas organizacBes da atualidade,
permitindo a troca de informacdo por toda a estrutura organizacional, sendo uma ferramenta
essencial ao bom gerenciamento das pessoas. Porém, sdo encontradas inUmeras barreiras na
comunicacao, desde a sua falta até a informagédo de forma distorcida. Dentro deste contexto, o
presente estudo buscou demonstrar a importancia da comunicacdo nas organizagoes,
abordando o gerenciamento eficaz como estratégia crucial para o0 sucesso de uma
organizacdo. Para tanto, foram realizadas pesquisas bibliograficas como meio de investigacao.
Como resultado, podemos concluir que a comunicacao organizacional € um tema de importante
relevancia dentro das organiza¢@es, pois € uma ferramenta usada constantemente no dia a dia
das pessoas. E para que ela seja empregada com eficacia, depende das habilidades
interpessoais dos gerentes-administradores, funcionarios e todos os demais stakeholders
geradores de resultados dentro da organizacao.
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ABSTRACT

Communication has played akey rolein organizations today, allowing the exchange
of information  across  the organizational  structure, and an essential tool for the
proper management of people. However, several barriers are found in communication, since
its absence to the distorted information. Within this context, this study sought to demonstrate the
importance of communication in organizations, addressing the effective managementas a
crucial strategy for success of an organization. Thus, we performed literature searches as a
means of investigation. As a result, we conclude that organizational communication is a topic
of major  importance within  organizations because it isatool used constantly in
everyday people. And for it to be used effectively, depends on the interpersonal skills of
managers, directors, employees and other  stakeholders all generating results within  the
organization.

Keywords : organization, communication effectiveness, management strategies.

Introducéo

As formas de comunicacdo apregoada como a chamada “revolucdo da informacéo”, mudaram
muito as diferentes abordagens e perspectivas desenvolvidas nas organizacdes. Atualmente,
na medida em que o mundo vai se globalizando, aumenta ainda mais a importancia da
informacdo. Nesse sentido, muitas organizacdes tém procurado demonstrar a importancia que
a comunicagdo organizacional vem assumindo em face do novo cenario globalizado. Com a
constante busca por uma administracdo cada vez mais eficiente, a comunicagdo tem
desempenhado um papel importante e conquistando um lugar de destaque nas organizacdes.

Definida pelos autores Chiavenato (2003) e Hampson (1992), como uma atividade
administrativa, a comunicacdo é composta por dois propositos principais, a saber: estabelece
informacdes e compreensfes necessarias para conduzir as pessoas em suas atividades e
desenvolve atitudes necessarias voltadas para o estimulo, interacdo grupal e satisfagdo nos



cargos. Esses dois propoésitos, em conjunto, proporcionam a criagdo de um ambiente que
conduz a um espirito de equipe e a um melhor desempenho na realizagcédo das tarefas.

Porém, algumas barreiras sédo encontradas nos processos de comunicacao. O primeiro desses
problemas é a sobrecarga de informacdes, em que as informacdes sdo transformadas ou
alteradas ao longo do processo. Bateman e Snell (2006), explica muito bem esse problema,
pois “grande parte da informagdo ndo é muito importante, mas seu volume faz com que muitos

pontos relevantes se percam”.

Um segundo problema é a falta de abertura, que ocorre quando os administradores ou
subordinados retém as informacdes mesmo quando compartilhd-las é extremamente
importante. O terceiro problema € a filtragem, que esta relacionada ao receptor que retém, ou
seja, ignora ou pode até distorcer as informacg8es. Um quarto problema é o jogo da culpa, isto
€, em que as pessoas culpam a comunicacdo, mas, na realidade, o problema esta na
incompeténcia das mesmas.

Dentro deste contexto, pretende-se, com este trabalho, demonstrar a importdncia da
comunicacdo nas organizacdes, abordando o gerenciamento eficaz como estratégia crucial
para o sucesso de uma organizacao. Para tanto, se faz necessario fazer uma abordagem geral
do assunto, bem como uma investigacdo acerca dos seguintes temas: comunicacéao,
comunicacao de cima para baixo, de baixo para cima, Comunicacédo face a face, comunicacao
horizontal, comunicacéo entre os géneros e comunicacéo intercultural.

Entendendo-se que a fonte de pesquisa foi de dados secundarios, esta envolveu obras
literarias em geral, como: livros, artigos, periédicos, anais, bancos de dados, relatorios, teses,
dissertacdes, etc. Como também, meios eletrénicos. Os dados secundarios sédo divididos,
segundo Malhotra (2001) em: dados internos e dados externos. Os dados secundarios deste
estudo foram coletados de dados externos, utilizando como instrumento de coleta a pesquisa
bibliogréafica, consistindo em materiais publicados e dados disponiveis em home page da
internet. As principais abordagens sao de Bateman e Snell (2006).

Comunicacéo

A comunicacdo é atualmente um elemento indispenséavel dentro da estrutura organizacional e
dentro de qualquer forma de relacionamento humano. Por isso, deve ser bem estudada e
aplicada para que os objetivos organizacionais possam ser alcancados. Tanto é assim que
existem grandes redes de informacéo e comunicacédo servindo para o trafego de sons, imagens
e dados. A internet diminuiu muito as distancias e, por conseguinte, minimizou as dificuldades
de comunicacdo antes existentes nas empresas, principalmente nos conglomerados
espalhados por um ou mais pais. Todavia, 0os excessos de informacdo confundem o campo
conceitual da nocao de comunicacéo.

Para Cahen (1999) e Chiavenato (2008), uma comunicacdo ocorre quando uma informacao é
transmitida a alguém, e é entdo compartilhada também por esse alguém. Assim, para que haja
comunicacao, € necessario que o destinatario da informacéo recebe-a e compreenda. Neste
contexto, o comunicador tem que ser bem claro na comunicac¢éo, principalmente para evitar a
confuséo de conceitos e ideias.

N&o obstante, muitas organiza¢Bes acreditam que basta que a informacéo seja disseminada
internamente e/ou externamente que ja esta realizando a comunicagdo, como o texto acima
descreve se o receptor dessa informacdo ndo compreender ndo houve comunicacéo, talvez
esse seja um dos problemas que levam a distor¢céo desse processo.

Nesse sentido, uma das maneiras correta de se verificar se a informagdo esta sendo
compreendida pelo receptor é a aplicacdo do feedback no processo de comunicagdo da
empresa, ndo importa a direc@o (horizontal ou vertical), todos necessitam de dar e receber um
feedback, seja ele positivo ou negativo, esse parece ser a melhor forma de se corrigir as



distor¢des da informagéo no processo de comunicagdo, até pra saber onde a informagédo esta
sendo distorcida e trabalhar o problema na hora certa e no lugar certo.

Nas organizacdes, existem varias formas de comunicacdo interpessoal, as mais usadas e/ou
conhecidas sdo: Comunicacgdo intercultural; Comunicacdo entre os géneros; Comunicacao
horizontal; Comunicacdo face a face; Comunicacdo de baixo para cima; e comunicacdo de
cima para baixo.

Comunicacao de cima para baixo

A comunicacéo de cima para baixo ocorre quando os superiores atribuem tarefas e avaliam os
seus colaboradores, fornecendo-lhes informagdes sobre normas, politicas, vantagens e outros
assuntos. Bateman e Snell (2006) a define como o fluxo de informacdes que partem dos niveis
mais altos para os mais baixos, percebendo que os colaboradores necessitam de informacfes
para desempenharem suas fun¢des, tornando-se fiéis a organizacéo.

Esta comunicacdo de cima para baixo aprimora a identificacdo dos colaboradores com a
empresa, as suas atitudes de apoio e as decisbes consistentes com o0s objetivos da
organizacdo. O principal problema desse tipo de comunicacdo é a perda de informacéo. Esse
problema é causado, principalmente, por um nimero de camadas hierarquicas muito extensas
nas organizacbes. Por isso, as empresas estdo colocando em pratica a reducdo de niveis
hierarquicos, reduzindo, assim, o nUmero de camadas hierarquicas. Essa pratica ameniza os
problemas causados pela perda de informacdo, a medida que passa de uma camada para
outra.

As melhorias nesta comunicacéo ocorrem quando os gerentes dédo feedback de desempenho
as pessoas que reportam diretamente a eles. O feedback serve para discutir o mau
desempenho e as areas que podem ser aprimoradas. A melhor maneira de se atingir o
feedback é aplicar o coaching, definido, por Bateman e Snell (2006), como o didlogo com meta
de ajudar outra pessoa a ser mais eficaz e a alcancar todo o seu potencial no trabalho.

O coaching, quando praticado de forma apropriada, € um verdadeiro didlogo entre duas
pessoas comprometidas envolvidas na solucdo de problemas e o bom coaching pressupde
alcancar real compreensédo do problema, da pessoa e da situacédo, gerando idéias em conjunto
para que as pessoas possam se encorajar para alcangar melhorias.

Outra pratica, que auxilia na comunicacdo de cima para baixo, € a geréncia de livros
(contabeis) abertos. Essa pratica consiste em compartilhar, com todos os colaboradores da
organizacgdo, informacgdes que antes s6 ficavam na geréncia. Elas incluem: metas financeiras,
demonstracdes de lucro e perdas, orcamentos, vendas, provisdes e outros dados importantes
sobre o desempenho da empresa.

Comunicacao de baixo para cima

A comunicagdo de baixo para cima vai dos niveis mais baixos da hierarquia aos mais altos.
Nesse tipo de canal, a alta geréncia obtém um quadro mais nitido do trabalho, das realizac¢oes,
dos problemas, dos planos e das atitudes dos colaboradores. Nesse processo de comunicacao,
0s colaboradores se beneficiam com a oportunidade de comunicar para cima, permitindo ao
administrador saber o que estd acontecendo dentro da organizagdo, pois uma comunicacao
bem estruturada e efetiva provoca impacto positivo no desempenho individual dos
colaboradores.

A comunicagéo eficaz de baixo para cima facilita a comunicagao de cima para baixo, a medida
que a boa audicdo se torna uma via de méo dupla. Para Cahen (1999) na comunicagéo de



mao-dupla, o fluxo de informagBes ocorre em duas direcdes: o receptor fornece realimentacéo,
feedback, e o emissor é receptivo e responde a realimentacgéo.

No entanto, a falta de atencdo a comunicacdo de baixo para cima pode causar nos
colaboradores frustracdo, por se sentirem, de certa forma, menosprezados e ansiosos, por se
verem diante do desconhecido, o que acaba provocando medo e incertezas quanto a
seguranca de permanéncia no emprego. Os problemas da comunicacdo de baixo para cima
sdo semelhantes aos encontrados na comunicacdo de cima para baixo, pois o0s
administradores, como seus colaboradores, sdo bombardeados com informacdes e podem
negligenciar ou perder informacdes.

Nesse contexto, as pessoas tendem a compartilhar apenas as boas noticias com seus chefes,
suprimindo as naticias ruins, isso porque querem parecer competentes; ndo confiam no chefe e
temem por seu emprego. Por essas e outras razfes, os administradores podem nao ficar
sabendo de problemas importantes, utilizando-se da filtragem, que é o processo de reter,
ignorar ou distorcer as informagdes.

Logo, para gerar informacdes Uteis vindas de baixo sé@o exigidas que se facam duas coisas: em
primeiro lugar, os administradores devem facilitar a comunicacdo de baixo para cima e, em
segundo lugar, estimular as pessoas a fornecer informac8es valiosas. As comunicacdes Uteis
de baixo para cima devem ser reforcadas e néo, punidas.

Portanto, a existéncia de uma boa comunicagdo na empresa motiva a boa execucdo das
tarefas, elimina as incertezas, as ambiguidades e produz confianca e seguranca. Para ser
eficaz, o processo de comunicacdo ndo pode ser tratado como algo sazonal. Ao contrario,
precisara ser permanente e adequado ao contexto em que vivem os colaboradores. Ou seja, 0s
colaboradores necessitam de uma comunicacdo Just in time, isto é, a informacéo certa, na
medida certa e no tempo certo para executarem com éxito suas tarefas.

Comunicacao face a face

A comunicacéo face a face, oferece um feedback imediato e direto, onde os receptores podem
sentir a sinceridade (ou a falta dela) por parte do emissor. A comunicagdo oral € a mais
persuasiva e também menos dispendiosa que a escrita. Entretanto, a comunicacéo oral pode
conduzir a afirmacdes espontaneas e nao refletidas, ocorrendo um registro ndo permanente
dela.

Nesse caso, a habilidade na comunicacdo torna a linguagem eficaz, fazendo com que as
pessoas que possuem tal desenvoltura tornem-se um diferencial, destacando-se das demais.
Existem muitas formas de adquirir habilidade na comunicagdo, ndo constituindo férmulas
prontas ou dom, mas sim técnicas criteriosas que precisam ser seguidas. Por exemplo,
conforme Bateman e Snell (2006):

— Apresentacdo e persuasdo: apresentar-se de forma clara ndo basta, tem que ser
dindmico, convencer quem ouvi, pois isso mostrara sua forma persuasiva quanto aos
seus liderados, fazendo com que acreditem realmente no que é dito;

— Habilidades de redacdo: para uma redacdo ser denominada como eficaz e habil, é
necessario mais empenho do que meras corre¢cdes gramaticais, ela tem que ter, antes de
tudo, coeréncia, coesédo e brevidade, que sao pontos-chave da boa redacdo. O mesmo
vale para relatérios e memorandos;

— Linguagem: o modo no qual se escolhe a comunicacdo pode ajudar ou ndo. O uso
frequente de jargdo pode acarretar no mau encaminhamento do que se pretende dizer.
Assim, como também na questdo da comunicacdo com pessoas das mais diferentes
culturas, tentar entender tudo minuciosamente pode causar conflitos na hora de acordos
empresariais, por exemplo;



Vale ressaltar que, a habilidade de se comunicar de forma ndo verbal acontece em todos os
momentos, seja como apoio ao que foi falado ou simplesmente por sinais. Este suporte pode
ajudar as pessoas a mostrarem maior ou menor grau de satisfacdo, entusiasmo e até respeito
numa conversa.

Assim com também, alguns sinais ajudam a enviar resultados positivos entre chefes e
colaboradores, como: arrumacédo do local do trabalho de forma que enquanto maior a distancia
entre estes, maior evidencia o grau de superioridade e autoritarismo, outro meio € o siléncio,
pois muitos acreditam que bons entendedores ndo precisam usar tanto as palavras. N&o
obstante, para Conrado (1999) a comunicacao deficiente € um problema nas organizagfes e
muitas pessoas atribuem tudo o que acontece a um problema de comunicag¢éo, pois enfrentar o
real problema muitas vezes é dificil, como, por exemplo, a sua incompeténcia.

Na pratica, o problema de credibilidade nas organizacdes é cada vez maior, os colaboradores
ndo se inclinam a acreditar que a administracdo seja franca ou honesta naquilo que diz e, com
isso, desenvolve-se o que se manifesta como problemas de comunica¢do. Muitas vezes,
conflitos interpessoais sdo confundidos e chamados de problemas de comunicagdo, mas séo
provocados, de fato, por diferencas basicas de convic¢des, como:

— Ma comunicagdo proposital:  geralmente se desconsidera um fato basico sobre a
comunicacdo, muitas vezes interessa a uma ou a ambas as partes, em uma
comunicacdo, evitar a clareza. Manter vagas as comunicacdes pode reduzir os
guestionamentos, permitir que decisdes sejam tomadas mais depressa, minimizar as
objec¢Bes, reduzir a oposicdo, negar aquilo que se declarou anteriormente e preservar a
liberdade pessoal de mudar de opinido.

— Comunicacdo ndo verbal: as pessoas ndo se comunicam apenas por palavras. Os
movimentos faciais e corporais, 0os gestos, os olhares, a entoacdo sdo também
importantes, sdo os elementos ndo verbais da comunicacdo. Os significados de
determinados gestos e comportamentos variam muito de uma cultura para outra e de
época para época.

A comunicacéo verbal ou face a face é plenamente voluntaria; o comportamento nao-verbal
pode ser uma reacgdo involuntaria ou um ato comunicativo propositado. Alguns psicélogos
afirmam que os sinais ndo-verbais tém as funcdes especificas de regular e encadear as
interacdes sociais e de expressar emocdes e atitudes interpessoais.

A maior parte da comunicacdo interpessoal nas organizacbes ainda acontece por meio de
interacdo face a face. Mas o uso de alguns meios de comunicacdo como telefone, e-mail,
conferéncias eletrbnicas, faxes e comunicadores pessoais tém reduzido a importancia da
comunicacao nao-verbal nas organizacfes (CHIAVENATO, 2003).

Os receptores interpretam as mensagens mediante o entendimento de significados de todos os
canais que estejam a sua disposicdo. Segundo Bateman e Snell (2006) uma categoria entre os
canais de comunicacdo é a midia eletrdnica. Essa categoria € utilizada pelos gestores, ndo
apenas para armazenar informacdes, mas também para comunicar-se com outras pessoas
dentro e fora da organizacéo.

Os meios eletrdnicos mais usados sdo: as teleconferéncias que proporcionam a interacéo de
pessoas por meio das linhas telefénicas (audioconferéncias); e por meio de monitores de
televisédo (videoconferéncia), que permite a transmissdo nos dois sentidos, de imagem
televisadas via satélite ou cabo.

As vantagens da comunicacgédo eletrbnicas sao iniUmeras. As empresas reduzem muitos custos,
e aumentam a velocidade no compartilhamento de informacdes. Porém, as desvantagens da
comunicacao eletronica incluem a dificuldade de solucionar problemas complexos que s6
podem ser resolvidos face a face. Além de ser uma oportunidade para a existéncia de fofocas,
insultos, ameacas, preconceitos e vazamentos de informacdes confidenciais, oportunidades
essas geradas pelos e-mails eletrénicos.

Dessa forma, quando estdo se comunicando face a face com alguém, escutam palavras,
interpretam simbolos como aparéncia, por exemplo, e observam expressdes faciais, posturas,



contato visual, distanciamento fisico e outros indicadores nao-verbais no seu esforco de extrair
significados. Na medida em que as insinua¢des ndo-verbais sdo condizentes com a mensagem
verbal, elas atuam para reforcar a mensagem. Mas quando sdo incompativeis, geram confuséo
para o receptor.

Comunicacéo horizontal

Segundo Davis e Newstrom (2004, p.13) na hierarquia organizacional, nem toda comunica¢éo
se da para cima ou para baixo, nem é formalmente determinada pela empresa e nem ocorre no
trabalho ou na interacéo face a face. No ambito organizacional também ocorre a comunicacao
horizontal ou vertical.

A comunicacao horizontal ocorre entre pessoas que estdo discutindo, no mesmo local, falando
sobre 0s mesmos assuntos, em que essa comunicagdo € uma informagdo compartilhada por
pessoas do mesmo nivel hierarquico. Esse tipo de comunicagdo possui varias fungbes, como:
permitir o bom compartilhamento das informacg@es, solucionar problemas entre as unidades,
minimizar conflitos e ajudar na interacdo entre as pessoas além de fornecer apoio social e
emocional.

Segundo Davis e Newstrom (2004, p.23), “as comunicacfes horizontais sdo necessarias para a
coordenacdo do trabalho com pessoas de outros departamentos e sdo também utilizadas
porque as pessoas preferem a informalidade das comunica¢es horizontais a ir para cima e
para baixo nas cadeias oficiais de comando”.

Na administracdo, a comunicacao horizontal serve como um suporte, principalmente, em
ambientes complexos nos quais as decisGes de uma unidade afetam a outra, devendo a
informacao ser compartilhada horizontalmente, para todos que estdo no local, sdo exemplos de
empresas que desempenham esse tipo de comunicacdo: a Motorola, a NASA e a GE.

Nao obstante, a comunicagéo horizontal tanto pode colaborar como servir de obstaculos dentro
da organizacdo, por isso, merece uma atencdo especial por parte da direcdo organizacao.
Note-se que, 0 mais importante para total eficacia da comunicacédo horizontal € que ela seja
exercida em diferentes classes, desde uma empresa de muito sucesso até uma de nivel
inferior.

Isto porque, nas organizacBes embora exista um processo pela qual a comunicacdo obedece,
sempre existe grupos informais que trabalham a comunicacdo de maneira mais agilizada, e
muitas vezes sem a diregdo ficar sabendo. Por isso, o administrador deve esta atento ha esses
processos, até porque em muitos casos podem contribuir para 0 sucesso organizacional, mas
muitas vezes podem servir como obstéaculos.

A comunicac¢éo informal numa organizacdo pode ocorrer de forma a mover-se de baixo para
cima, de cima para baixo ou horizontalmente (método responsavel pelo melhor desempenho
das tarefas). Sdo exemplos da comunicacdo informal dentro de uma organizacdo: fofocas,
rumores, boatos, sugestfes, reclamacdes de funcionarios e comentarios sobre o
comportamento dos colegas de trabalho. Conforme Bateman e Snell (2006) esse tipo de
comunicacao ajuda na interpretacdo da organizacdo passando da linguagem formal para a
informal assim como também veicula as informacdes do sistema formal as quais iriam ficar
omitidas ou acobertadas, o que ajuda na harmonia da organizacéo.

No entanto, a comunicagdo informal tem o seu lado negativo, sendo observado quando
ocorrem boatos dentro de uma organizacao. Esses sdo transmitidos de forma que atrapalham a
organizagdo, provocando um grande desgaste nas unidades de servigos, como também podem
destruir a lealdade e a confianca das pessoas e da empresa.



Contudo, ha varias maneiras de aperfeicoar a comunicacdo informal indo ao encontro da
formal, desde o ato de escrever até falar ou mesmo ouvir, o que facilita o entendimento do que
se quer comunicar, seja ela de baixo para cima ou de qualquer outra forma. Segundo Benitez
(2001) por meio da comunicacdo se pode compartilhar conhecimentos, opinides, sentimentos
e, talvez, convencer os outros a pensarem como a gente.

Apesar dos maleficios que podem acompanhar a comunicacdo informal, ela ndo pode ser
banida totalmente de dentro de uma organizacdo, na verdade de acordo com Bateman e Snell
(2006) ela precisa ser trabalhada. Por exemplo:

— Se o administrador ouve uma historia, deve entdo conversar com as pessoas
envolvidas para um maior esclarecimento;

— Para impedir rumores dentro da organizacdo, € necessario explicar os fatores
importantes, reduzir ao maximo as duavidas e incertezas estabelecendo uma
comunicacao aberta e confiavel;

— Neutralizar boatos ja existentes na organizacdo, desconsiderando historias e falar
abertamente o que € ou ndo verdade.

Levando em consideracdo a visdo do autor acerca da comunicacdo informal é importante
salientar que nem tudo aquilo que é ouvido dentro da organizacdo deve ser realmente
considerado uma vez que nao é algo concreto e explicito, por isso, se faz necessario impedir
que rumores se alastrem, podendo isso acarretar dividas ou incertezas dentro da organizacao,
caso esses rumores ja existam, o ideal é tentar minimiza-los com o dialogo aberto e a insercéo
da comunicacao horizontal.

A discussao e o didlogo transformam os grupos em equipes capacitadas, auxiliando na eficacia
organizacional. O discurso ocorre quando cada pessoa estad tentando vencer um debate, no
sentido de fazer com que sua visdo seja aceita pelo grupo. Entretanto, as discussdes podem
ser polidas e Uteis, mas também podem operar em propésitos contrarios e se tornarem
destrutivos.

Ja o didlogo tem a meta de ir além do entendimento de uma Unica pessoa, pois aprimoram as
habilidades da comunicacéo interpessoal de cada individuo, podendo ser exploradas questdes
complexas a partir de varios pontos de vista para alcangar compreensao comum e mais ampla.
Bateman e Snell (2006, p. 479) explicam que “a exploragéo livre de idéias ajuda os individuos e
também o grupo, como uma unidade, a pensar e aprender”.

A discussdo e o diadlogo sao exemplos de modos de comunicacdo. A comunicacao é um
instrumento eficaz que proporciona uma acdo administrativa eficiente, ocorrendo através da
troca de informagao de uma parte, para outra, por meio de simbolos compartilhados.
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Figura 1 : Um modelo do processo de comunicacao

Fonte: Adaptado de Bateman e Snell, (2006).

Neste caso, 0 processo de comunicagdo ocorre de duas maneiras. A comunicacdo de méao
Unica acontece quando o fluxo de informagfes é apenas em uma direcdo em que ndo existe o
feedback. Entretanto, a comunicacdo de mao dupla é realizada quando o fluxo de comunicagao
ocorre em duas direcdes, permitindo, assim, o feedback. A comunicacdo de méo dupla néo
serve apenas para fornecer feedback por parte do receptor, mas também para verificar se o
emissor é receptivo a esse feedback e responde a ele.

A comunicagdo de mao dupla cria trocas construtivas, na qual a informagdo é compartilhada
pelas duas partes e ndo meramente passada de uma parte para outra. Também proporciona
aos receptores a oportunidade de fazer perguntas, compartillhar preocupacdes, fazer
sugestdes ou modificacdes e, consequentemente, entender, de forma mais precisa, 0 que esta
sendo comunicado e o que devem fazer com a informag&o. Enfim, a comunica¢do pode ser
veiculada através de varios canais, conforme apresentado na Figura 1, incluindo o oral, o
escrito e o eletrdnico, que oferecem vantagens e desvantagens.

Comunicacéo entre 0s géneros

Homens e mulheres tém diferentes formas de comunicar. Para as mulheres, a comunicagéo é
considerada uma arte, ja para os homens que as ouvem, também, mas arte abstrata. As
diferencas nos estilos de discurso nem sempre estao relacionadas aos géneros.

Mas existem evidéncias cada vez maiores de diferencas gerais entre homens e mulheres em
seus estilos de conversacao. E essas diferencas podem criar barreiras reais quando homens e
mulheres tentam comunicar-se entre si. Os homens utilizam a conversa para enfatizar status,
ao passo que as mulheres a utilizam para criar conexdo. As mulheres falam e ouvem uma
linguagem de conex&o e intimidade, os homens falam e ouvem uma linguagem de status e
independéncia.



A intimidade enfatiza a proximidade e os pontos em comum. A independéncia enfatiza o
distanciamento e as diferencas. Para muitos homens, as conversas sédo principalmente um
meio para preservar a independéncia e manter o status em uma ordem social hierarquica. Para
muitas mulheres, as conversas sdo negociacdes de proximidade, nas quais tentam obter e dar
confirmagéo e apoio.

Comunicacao intercultural

Os fatores interculturais geram um potencial para maiores problemas de comunicacdo. A
comunicacao intercultural pode ser dificultada por quatro problemas especificos relacionados
as dificuldades de linguagem nas comunicac¢des interculturais. As barreiras provocadas pela
semantica, neste caso, as palavras podem significar coisas diferentes para pessoas diferentes,
particularmente para aquelas de culturas nacionais diferentes.

Algumas palavras de determinada cultura, ndo encontram tradu¢do em outra. Em segundo
lugar, existem as barreiras provocadas pelas conotacdes das palavras, ou seja, as palavras
insinuam coisas diferentes em linguas diferentes. As negocia¢cdes com executivos de culturas
diferentes podem ser mais dificultadas porque palavras, dependendo da cultura, e a sua
traducao podem ter duplos significados.

Em terceiro lugar, estéo as barreiras provocadas por diferencas de tom. Em algumas culturas,
a linguagem é formal, em outras, o tom de voz muda dependendo do contexto: as pessoas
falam de modo diferente em casa, nas ocasifes sociais e no trabalho. Em quarto lugar, ha as
barreiras provocadas por diferencas entre percepcoes. Pessoas que falam linguas diferentes
véem, de fato, o mundo de maneiras diferentes.

Contudo, é possivel observar que a desenvoltura na comunicacdo é o que diferencia entre
outras coisas o bom do mal comunicador, pois ele tem a oportunidade de tornar a linguagem
clara e dinamica, interessante, fazendo com que se torne um diferencial, destacando-se das
demais pessoas.

Consideracdes Finais

Como podemos observar, a comunicacao organizacional é um tema de importante relevancia
dentro das organizacdes, pois é uma ferramenta usada constantemente no dia a dia das
pessoas. E para que ela seja empregada com eficacia, depende das habilidades interpessoais
dos gerentes-administradores, funcionarios e todos os demais stakeholders geradores de

resultados dentro da organizacao.

Logo, torna-se necessario compreender, de maneira objetiva, todo o processo da comunicagao,
por em prética suas benignidades e tentar absorver, como aprendizagem, as suas deficiéncias
para s0 entdo tornar-se um bom comunicador e também um bom ouvinte, 0 que é
extremamente importante, pois quando as pessoas estdo se comunicando face a face com
alguém, elas escutam palavras, interpretam simbolos e observam expressées faciais, posturas,
contato visual, distanciamento fisico e outras referéncias nao-verbais no seu esforco de extrair
significados.

A midia eletronica pode ser utilizada nas organizagbes como uma ferramenta na melhoria da
comunicacao empresarial. Porém, é preciso estabelecer critérios rigorosos para assegurar o
retorno que ela proporcionard a organizacdo. Enfim, € preciso compreender que todo o
processo de comunicacdo deve ser administrado na organizacao e todo bom lider deve ser um
comunicador habil. Desta forma, os gestores devem ter habilidades para resolver os mais
diversos problemas relacionados com a comunicacédo, pois a comunicacao de baixo para cima



(pode causar nos colaboradores frustracdo), de cima para baixo (perda de informacéo),
horizontal (pouca eficacia) e até a informal (fofocas).
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