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RESUMO

A comunicacgéo é imprescindivel em todos os ambitos e principalmente nas
organizagfes, pois é a base de toda atividade humana e por ser um processo de
troca de conhecimento e informacdes entre as pessoas, sem ela nada aconteceria.
Voltada para a oOtica organizacional, é fundamental desenvolver a comunicacéo
interna de maneira eficiente nas empresas, pois quando ndo é aplicada ou
estruturada corretamente, surgem problemas e estes podem afetar a relacdo do
gestor com os seus colaboradores. E importante ressaltar o objetivo do lider e
identificar o seu papel na comunicacgao interna corporativa. Esse estudo tem o intuito
de identificar e avaliar como a lideranca pode desenvolver uma boa comunicagéao
interna nas organizagbes e obter beneficios para alcancar bons resultados. O
trabalho serd desenvolvido por meio de pesquisa bibliografica exploratoria, com

tratamento qualitativo.
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INTERNAL COMMUNICATION AS A LEADERSHIP TOOL.:
A BIBLIOGRAPHIC RESEARCH

ABSTRACT

The communication process is very important in all aspects and mainly inside

the organizations, it is basic for all human activities and because of the fact of being

1 Académica do Curso de MBA em Sistema de Gest&o Integrado do Centro Universitario do Rio
Grande do Norte (UNIRN). Email: synara.st@gmail.com

2 Professora Mestra. Orientadora do curso de MBA em Logistica Empresarial do Centro Universitario
do Rio Grande do Norte (UNIR-RN). Email: ana.araujolvs@gmail.com


mailto:ana.araujolvs@gmail.com

a process oriented to the knowledge interchange, nothing could be developed or
improved without it. Looking by the prism of organizational methods, it is essential to
develop the internal communication on a efficient way for the companies, because
when it is not applied correctly, it can originate problems that affect the relationship
between gestors and employees. It's important to highlight the leader's goal and
identify his importance on the companie's internal communication. This study has the
objective of identify and evaluate how the leadership can develop a good
communication process inside de organizations and get benefits to achieve great
results. The work has been developed by exploratory bibliographic research, with

qualitative treatment.
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1 INTRODUCAO

Ao consultar a definicAo da palavra comunicacdo na lingua portuguesa,
deparamos com o significado de “partilhar, participar algo, tornar comum”. Com esse
conceito, entende-se que a comunicagcdo torna comum mensagens, ideias e
informagdes em todo e qualquer ambiente, seja ele dentro de uma empresa ou fora
dela.

Em geral, a comunicacdo é de grande importancia, seja para estabelecer
relacdes, informar, entreter e até mesmo ser uma grande aliada para o sucesso de
qualquer empresa, organizacao.

Na visao de Stoner (2014, p. 388), “a comunicacado tem sido caracterizada
como o ‘sangue vital' de uma organizagao [...]".

Uma comunicacdo interna bem estruturada torna-se uma ferramenta
estratégica poderosa, pois se torna um fator decisivo na aplicacdo de novas
estratégias, reestruturacdes internas, e equilibrio entre os interesses da organizagao
e dos seus colaboradores. A partir do momento que esta comunicagado interna
comeca a interagir os diversos departamentos da empresa, é possivel que surjam
possibilidades para enriquecer a cultura organizacional.

Para Kunsch (2003, p. 160), “a comunicagdo interna é uma ferramenta

estratégica para compatibilizacdo dos interesses dos empregados e da empresa,



através do estimulo ao didlogo, a troca de informagBes e de experiéncias e a
participacao de todos os niveis”.

Pela importadncia que a comunicacdo interna tem para as empresas, €
necessario que esta seja aplicada corretamente e ministrada com eficacia, podendo
a geréncia ocupar e executar esse papel, por ser a cabeca que move as
organizagbes. Para Schermerhorn Junior (2014), “lideres conseguem que sejam
realizados grandes feitos nas organizagdes, inspirando e motivando outros para um
objetivo comum”.

E se tratando de gestor, peca importante em qualquer empresa, é relevante
ratificar o0 seu objetivo enquanto lider e identificar 0 seu papel na comunicagéo
interna corporativa.

Sendo assim, tem-se o seguinte problema de pesquisa: “A comunicagao
interna pode ser um fator relevante e diferencial para a lideranga?” Logo, esse
estudo tem o objetivo de diagnosticar como a lideranca pode desenvolver e trabalhar
uma boa comunicacdo interna e através dos seus beneficios obter bons resultados.
Tal pesquisa € relevante por entender tamanha importancia e o poder da
comunicacao, e quando bem trabalhada torna-se um grande diferencial competitivo,
além de ampliar conhecimento e ter a possibilidade de sensibilizar, alertar e
comprovar para as pessoas que exercem o papel de lider sobre a necessidade de
ter uma comunicacdo eficaz e eficiente nas organizacdes, principalmente quando
tem o objetivo de trabalhar a integracéo e interacédo dos diversos setores.

O desenvolvimento deste trabalho foi baseado na pesquisa bibliografica
exploratdria, com tratamento qualitativo.

A coleta de dados, se deu por meio da pesquisa bibliografica para embasar
a fundamentacédo tedrica. Em conceito, a consulta bibliografica é a base para
qualquer tipo de pesquisa, visto que informacdes publicadas, quer sejam impressa
ou eletrbnica, sdo aptas para se tornarem fonte de consulta, mesmo sabendo que 0s
livros ainda podem ser considerados como fonte principal de referéncia bibliogréfica.

A pesquisa exploratoria visa a descoberta, o achado, a elucidacdo de
fendbmenos. A exploracdo representa, atualmente, um importante diferencial
competitivo em termos de concorréncia (GONCALVES, 2014).

O tratamento qualitativo da pesquisa se deve por exigir a participagao do

pesquisador na investigagao.



2 COMUNICACAO

Para acontecer a comunicacdo é preciso que uma ideia, mensagem ou
informacéo seja compreendida por outra pessoa. Nesse processo, a mensagem é
transmitida pelo emissor e recebida, entendida e/ou interpretada pelo receptor.
Entdo por necessitar, no minimo, de dois elementos para acontecer, emissor e
receptor, podemos entender que a comunicacdo nao é um meio parcial/ unilateral.

O processo de comunicacdo inclui, além do emissor e do receptor, uma
mensagem, podendo ser verbal (escrita e oral) ou ndo verbal (linguagem do corpo,
expressoes, etc.), a qual é enviada por meio de um canal de comunicac&o. E valido
saber que nem sempre o receptor compreende ou decodifica a mensagem recebida
do emissor, mas quando compreendida, 0 processo de comunicacado percorre o
caminho inverso, gerando o feedback.

Para Schermerhorn Juanior (2014, p. 385), ha uma outra forma de enxergar o
processo de comunicagao, se utilizando de uma série de perguntas. “Quem?”
(Emissor) “diz o que?” (Mensagem) “através de que meio?” (Canal) “a quem?”
(Receptor) “com que resultado?” (Significado da interpretagao).

Mas por Pimenta (2002, p. 19):

A origem etimoldgica da palavra comunicagéo € tornar comum, ou seja, se
uma pessoa consegue fazer com que sua ideia seja captada e
compreendida por outra(s) pessoa(s), nesse momento ocorreria o fenémeno
de comunicagéo. [...] Sendo a comunicacdo um fendmeno humano, é dificil
conceber um modelo que expresse a sua complexidade e os Vvérios
aspectos envolvidos [...].

Enquanto Stoner (2014, p. 389), define que “comunicacédo € o processo
através do qual as pessoas tentam compartilhar significados através da transmissao
de mensagens simbdlicas”’, Torquato (2004), conceitua como “um processo
multidisciplinar e abrangente”.

Chiavenato (2001, p. 165), explica que comunicacdo € a troca de
informacdes entre os individuos. Significa tornar comum uma mensagem ou
informacéo. Constitui um dos processos fundamentais da experiéncia humana e da
organizacao social.

Logo, percebemos um ponto em comum nos conceitos desses autores e

entendemos que a comunicacdo € um processo de troca de conhecimento e



informacdo entre as pessoas e que, s6 ocorre, quando a mensagem chega ao seu
destino de forma compreensivel.
“‘Comunicagdo ndo é o que se diz, mas o que o outro entende” (Duda

Mendonca).

2.1 A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO INTERNA

A comunicacdo é a base de todos os processos administrativos, portanto é
necessério fazer bom proveito dela, trabalhando de forma planejada e organizada,
para que sejam conquistados pontos positivos para a empresa, tanto para
encaminhar informacgdes e para desenvolver relacdes que integram todas as partes
da organizacdo. Ela pode e deve ser utilizada para estimular e melhorar a imagem
da empresa, mas sua prioridade nas empresas € solucionar problemas e facilitar a
compreensao entre as pessoas com diferentes pontos de vista.

Conforme Torquato (2004, p. 54) “a missao basica da comunicagao interna
€: contribuir para o desenvolvimento e a manutencdo de um clima positivo, propicio
ao cumprimento das metas estratégicas da organizacdo e ao crescimento
continuado de suas atividades e servigos [...]".

Para Kunsch (1997), a comunicacao organizacional € considerada como um
processo dindmico por meio do qual as organizacBes se relacionam com 0 meio
ambiente e conecta os diversos setores da organizacao.

Segundo Marques (2001), os 5 “C’s” de uma comunicagao interna eficaz

v’ Clara;

v’ Consistente;

v’ Continua e frequente;
v Curta e rapida e

v' Completa

A comunicacgao interna € uma via de méao dupla, portanto, tdo importante
como comunicar é saber escutar. A necessidade de escutar € para buscar novas
ideias ou solucdes para a informacéo recebida, dependendo do tipo da informagéo.

O planejamento de uma comunicacgéo interna deve integrar as agdes dos

varios departamentos da organizacdo. As estratégias devem ser bem definidas e



transparentes, isto significa que manter um dialogo aberto entre os gestores e 0s
colaboradores, permite a existéncia de canais de comunicagdo livres e eficientes
(KUNSCH, 1997).

Uma comunicacéo interna com falhas, ocasiona aspectos negativos e causa
impacto em toda a empresa, podendo atingir o clima organizacional. Por essa e
outras razdes, cada vez mais a comunicacgao interna tem se tornado fundamental e
importante para as organizacdes, sendo necessario identificar as necessidades de
acordo com a realidade da empresa e adotar acbes que promovam espontaneidade

e clareza da comunicagéo interna.

2.2 OS EFEITOS DA COMUNICACAO EXTERNA

Uma empresa pode alcancar o diferencial competitivo quando focar seus
esforcos na comunicagao estabelecida com seus colaboradores, e conseguir té-los
motivados para que se sintam importantes e integrados ao processo. A importancia
de desenvolver uma comunicacdo eficaz com a equipe € baseada no fato que a
imagem construida pelos colaboradores da organizacao, € refletida para o publico
externo.

Segundo Marques (2001) a imagem que os funcionarios tém da organizacao
que trabalham é a base da imagem externa. Nao existe melhor estratégia de
comunicacdo do que transformar os funcionarios em verdadeiros mensageiros e
apoiadores da empresa.

Enquanto que Torquato (2004, p. 61) descreve a comunicagado externa com

a seguinte visao:

O sistema de comunicacdo externa é responsavel pelo posicionamento e
pela imagem da organizacdo na sociedade. Por isso, seu foco é a opinido
publica. E como é passivel de constantes mudancgas, em face da dindmica
das circunstancias, o acompanhamento das tendéncias de opinido publica
constitui dever prioritario do comunicador.

Para toda organizacdo a imagem institucional é resultado da identidade e da
comunicacdo externalizada sobre ela, através de varios mecanismos, sendo um
instrumento estratégico e que tanto pode trazer efeitos positivos como negativos,
mas isso vai depender de como sera executada.

S&o0 objetivos da comunicagao externa, na concepcao de Torquato (2004):



v Disseminar a missao da organizacado, de maneira a assegurar o respeito e
0 reconhecimento da sociedade, pela organizacéo;

v’ Criar atitudes favoraveis as atividades da organizacado, para melhoria da
sua posicao;

v Possibilitar conhecimento aos aspectos, programas e atividades da
organizacdo junto aos poderes constituidos, estreitando as relagbes com
estes.

v Apoiar as areas da empresa nas tarefas de implementacdo de mudancas
e inovagoes relevantes;

v’ Valorizar os recursos e potenciais humanos da organizacao, enaltecendo
o trabalho e reconhecendo, quando for o caso, a efetiva contribuicdo

desses nas melhorias e engrandecimento da empresa.

Logo percebe-se que a comunicagdo externa € um processo primordial para
as organizacoes, pois através dela é possivel desenvolver uma imagem e identidade
da empresa. Uma comunicacdo externa eficaz, desenvolve e consolida o conceito
da empresa e constréi uma imagem positiva, de acordo com o0s objetivos
pretendidos pela organizacdo. Porém, é necesséario transmitir de forma clara e
objetiva a misséo, visdo, valores, e politicas da organizagdo para os inumeros
publicos que ela alcanca e que deseja atingir. Uma comunicacdo externa bem
trabalhada e planejada faz toda a diferenca para o desenvolvimento e divulgacéo da

empresa.

2.3 PROCESSO DE COMUNICACAO

O processo de comunicacdo envolve a transmissdo de informacéo e de
significados. Se ndo ha transmissdo de informacdo ou se significado, ndo ha
comunicacdo. Em qualquer processo de comunicacdo, devem existir os elementos,

citados e explicados abaixo, seguindo a concepc¢do de Maximiano (2011):

1. Emissor — é alguém que quer transmitir uma ideia ou conceito para os
outros, buscar informagfes ou expressar um pensamento ou uma emogao.
O emissor codifica a ideia, selecionando simbolos para compor uma
mensagem;

2. Receptor — € a pessoa para quem a mensagem foi enviada. O receptor
decodifica os simbolos para interpretar o significado da mensagem;



3. Mensagem — quando se tem uma ideia ou um propdsito para transmitir.
Tem muitos fatores que influenciam no repasse dessa mensagem. A
mensagem segue por um canal ou meio de comunicacdo, do emissor para o
receptor;

4. Canal de comunicacao — é a forma como a mensagem € transmitida, é o
veiculo de uma comunicacdo, que pode ser através da conversacao,
telefonema, e-mail, memorando ou outro;

5. Ruidos — o processo de comunicacao € sujeito a ruidos e interferéncias,
gue distorcem a mensagem ou impedem a transmissdo e/ou recepcao
eficaz da informagdo. Os ruidos podem ser desatengdo por parte do
receptor, stress no trabalho, linguagem incorreta utilizada pelo emissor,
ruidos no ambiente;

6. Feedback — é um elemento importante no processo de comunicacao.
Feedback significa realimentacdo, ou seja, o retorno da informacéo para o
emissor. Sem essa ferramenta é dificil saber se o receptor entendeu a
mensagem, ela é uma garantia da eficacia do processo de comunicacao.
Todas as pessoas e administradores devem cultivar o feedback, pois sem
ele a comunicagdo é uma comunicagdo de mao Unica.

Comunicar pode ser um processo tao simples como complicado, depende de
como cada individuo estd disposto a enfrentar o conteddo transmitido pela
mensagem. A comunicacdo perfeita € quando o que € transmitido pelo emissor é
entendido pelo receptor. Para Maximiano (2011), desenvolver as competéncias que
permitem a comunicacao eficaz deve ser um objetivo primario dos administradores

de organizacOes e das pessoas de forma geral.

2.4 TIPOS DE COMUNICACAO

Existem duas formas de comunicacdo: oral e escrita. Ambas podem ser
auxiliadas por recursos visuais como gréaficos, mapas, ou objetos, conforme
Maximiano (2011). Ele define os principais tipos de comunicacdo em oral (canal
primario de comunicacdo), escrita (requer mais capacitacdo do que o meio oral),
imagens (carregam mais significado do que as palavras) e a linguagem corporal
(postura e movimentos transmitem significado).

Para Dubrin (2003), a comunicagdo nas organizagdes ocorre de diversas
formas, mudando conforme o contexto, essas formas podem ser verbais ou néo
verbais. Podemos classificar como verbais a comunicagcdo oral e escrita e néo
verbais as imagens e a linguagem corporal.

Maximiano (2011), defende que, a comunicacdo oral € o primeiro e mais

importante canal de comunicagao.



A comunicacdo oral, além do dominio do idioma, envolve a escolha das
palavras, o tom de voz e a correcdo da linguagem. Quem n&o fala direito,
além de ndo se fazer entender, dificilmente conseguira dominar os outros
meios de comunicacédo. A palavra falada é o canal primario da comunicacgéo
do gerente com a sua equipe, e entre os integrantes de uma equipe
(MAXIMIANO, 2011, p. 306).

A comunicacdo verbal oral, € a mais comum e se refere a emissdo de
palavras e sons que usamos para nos comunicar, tais como dar instrugdes,
entrevistar ou informar, enquanto que, a comunicagdo verbal escrita é o registro de
observacdes, informacfes, memorandos, e-mails, etc., descreve Pestana (2016).
Apesar dos grandes avancos tecnoldgicos, a palavra continua a ser um dos meios
de comunicacdo mais eficazes que existem.

Nas organizagfes, a comunicacdo escrita desempenha um papel muito
importante, logo a comunicacéo verbal escrita € muito mais complexa do que a oral,
visto que, envolve outro cédigo, além da fala. H& grande variedade de mensagens
que sdo colocadas no papel, desde os bilhetes e e-mails, até os relatérios para a
diretoria e proposta para os clientes, detalha Maximiano (2011).

Enquanto que Robbins e Decenzo (2004) detalha que, o ato de precisar
colocar algo por escrito forca a pessoa a pensar com mais cuidado sobre o que ela
qguer comunicar. Portanto € mais provavel que as comunicacdes por escrito sejam
mais elaboradas, logicas e claras, apesar das mensagens escritas também terem
suas desvantagens. A escrita pode ser mais precisa, mas consome muito mais
tempo, além do feedback, que algumas vezes deixar de existir, por ndo ter um
mecanismo de feedback embutido. Por exemplo, o envio de um e-mail ndo garante
que ele sera recebido e, se for recebido, ndo ha garantia que o receptor o entenda
da maneira pretendida pelo emissor.

Uma quantidade significativa da comunicacao interpessoal também ocorre
por meio da comunicacdo ndo-verbal, a transmissdo de mensagens por
outros meios que nao as palavras. A linguagem do corpo refere-se aqueles
aspectos da comunicagdo néo verbal diretamente relacionado ao movimento
do corpo, como gestos e posturas (DUBRIN, 2003, p.33)

No conceito de Torquato (2004), em uma abordagem bem diferente do que
ja fora explorado e explanado aqui, existem quatro formas de comunicagéo, sendo: a
comunicacao cultural, pouco trabalhada e estudada pelos profissionais, que se trata
da area que comporta os climas internos; comunicacao administrativa, que redne 0s

papéis, comunicados internos, memorandos, etc.; a comunicac¢ao social, envolvendo
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as areas de jornalismo, relagBes-publicas, publicidade e marketing e, por fim, a
quarta forma conhecida como sistema de informacdo, que agrega as informacgdes
armazenadas em banco de dados.

Logo, percebe-se, de uma maneira geral, que a comunicagao se encontra de
vérias formas e em todos os setores das organizacdes, cabendo a cada uma definir

o formato que melhor se adequa nos seus setores.

2.5 A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO EMPRESARIAL

A comunicac@o empresarial € um fator de muita relevancia para o sucesso
das empresas, que muitas vezes enfrentam problemas para estabelecer uma boa
comunicacao interna. A comunicacao dentro da empresa é de grande importancia,
pois sua funcdo é transmitir informacdes, decisdes a serem tomadas da maneira
correta e desenvolver bons relacionamento, para que exista uma boa interacao entre
as partes envolvidas, lider e liderados, superiores e colaboradores.

Pode-se observar entdo que a falha na troca de informac8es dentro de uma
organizagdo pode ocasionar desordem. No entanto, quando ha eficacia na
comunicacado pode ocorrer um desempenho satisfatorio.

Para Gomes (2015), quando uma empresa ndo se comunica bem os
problemas logo aparecem: funcionarios desmotivados, fornecedores que perdem a
confianca, clientes insatisfeitos e deixa de existir uma comunicacdo interna e
externa.

Na concepc¢ao de Caldas (2010), a comunica¢ado ndo é funcédo de um ou de
outro departamento especifico, € funcdo de todos na organizacdo, desde a
administracdo aos subordinados, tendo que ser praticada com responsabilidade
pelos envolvidos para gerar os resultados pretendidos, e por isso deve ser melhor
trabalhada pelos gestores nas empresas.

O autor ainda completa relatando que, uma gestéo eficaz de comunicacéo
empresarial melhora o clima organizacional, ajuda a motivar as pessoas que passam
a confiar mais na empresa em que trabalham, por conhecé-la melhor, por
aprofundar-se mais nos seus processos internos, por opinar e participar das

decisfes estratégicas.
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Aos poucos, as organizagOes estdo percebendo a importancia de investir na
comunicacdo empresarial, e passando a ver seus colaboradores, ndo apenas como
mao de obra, mas também como capital humano que gera resultados.

Caldas (2010) defende ainda que, uma empresa pode alcancar o diferencial
competitivo quando focar seus esforgos na comunicacdo estabelecida com seus
colaboradores, e conseguir estimular a motivacdo destes fazendo com que se
sintam importantes e participantes do processo.

Assim, constata-se, por Alvarenga (2006) que, o processo de comunicagao
empresarial passa a ser algo prioritario, visto que, além de ter uma equipe altamente
motivada, € preciso que haja uma boa comunicacdo e interacdo entre as pessoas.
Mas, para que esta boa comunicagcdo aconteca, é fundamental que as informacdes
sejam divulgadas e transmitidas em todos os niveis da organizacdo, para que 0S

colaboradores possam uséa-las de forma mais eficaz.

2.6 FATORES QUE INFLUENCIAM A COMUNICACAO EMPRESARIAL

E preciso distinguir e conhecer a influéncia que os fatores exercem sobre o
processo de comunicagdo da organizagdo, para identificar as vantagens que a
empresa pode ter e de como melhorar o desempenho nos processos de
comunicacao.

Para Angeloni (2010), a comunicacao organizacional é um tema de estudo
bastante complexo, e por isso, se faz necessario compreender os fatores que
influenciam a comunicacdo nas organizacdes, pois € por meio dela que se
constroem as relacdes de trabalho.

Gilgeous (1997) define os fatores que influenciam a comunicacéo
empresarial como sendo fatores internos e externos e que podem afetar o processo
de comunicacdo empresarial. Os fatores internos estdo relacionados a filosofia
gerencial da empresa, a estrutura organizacional, a cultura e o sistema interno de
poder e/ou controle. Enquanto que os fatores externos estdo ligados a
implementacéo de novas tecnologias, mudancas no mercado onde a empresa atua,
mudancas nas expectativas dos clientes, legislagdo governamental e ciclo

econdmico.
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Na concepgao de Busko (2017) os fatores que influenciam a comunicagéo
interna sdo: fluxo de informacao, nivel de complexidade, canal de comunicacdo e
formalidade da comunicacéo e que os define da seguinte maneira:

v Fluxo de informacdo: é influenciado pela estrutura da organizacdo que
apresenta o0 seu circuito e as formas das relagdes de comunicagéo,
seguindo os padrées de comunicacdo descendente, comunicacao
ascendente, comunicacao horizontal ou lateral e comunicacédo diagonal;

v Nivel de complexidade: quanto aos niveis de complexidade as empresas
podem ter comunicagcdo interpessoal, comunicacdo em grupo e
comunicacdo em toda a organizacao;

v/ Canal de comunicacdo: o canal de comunicacdo da empresa, sera
estabelecido mediante o propdésito do grupo e essa pode seguir Varios
formatos.

v' Formalidade da comunicacao: quanto a formalidade a comunicacédo pode

ser formal e informal.

Mas Segundo Stoner (2014), os quatro fatores influenciam a comunicagao
nas organizagdes sdo: canais formais da comunicagéo, estrutura de autoridade,
especializacdo do trabalho e a propriedade da informacéo.

O autor descreve tais fatores e os define, sendo os canais formais da
comunicacao fatores que inibem o fluxo livre das informacdes nos varios niveis da
organizacdo, mas que podem ser eficazes, pois cobrem uma distancia de alcance
cada vez maior dentro das empresas, a medida que elas crescem e se
desenvolvem. Na estrutura de autoridade se identifica os diferentes niveis
hierarquicos e ajuda a definir guem se comunicara com quem, pois o conteudo da
informagcdo passa a se comprometer pela diferenca de autoridade. O fator de
especializacdo do trabalho é a divisdo do trabalho em acdes pertinentes a cada
setor, facilitando a comunicagao entre os diversos setores.

Apesar de utilizarem conceitos diferentes, os autores tratam basicamente
dos mesmos fatores que influenciam a comunicacdo empresarial. Isto resulta em
dizer que tais fatores contribuem de forma expressiva para melhorias na
comunicacdo empresarial e consequentemente no clima das organizagdes, sendo

preciso observar os tipos de comunicacdo que melhor se adequam a politica da
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empresa, além de que, todos os setores e colaboradores precisam estar envolvidos,
participando e obtendo conhecimento das informacdes que cabem as
responsabilidades de cada um, para que ao final sejam gerados resultados positivos

diante dos propdsitos e objetivos que a empresa almeja alcancar.

3 LIDERANCA

A lideranca € uma atividade que esta diretamente ligada as pessoas. As
empresas precisam de um lider para que suas estratégias sejam tracadas e
executadas com sucesso e, para que o trabalho seja desenvolvido de acordo com os
objetivos propostos, é necessario que exista uma relacdo de confianca, entre o lider
e 0s seus colaboradores.

Para Schermerhorn Junior (2014), “lideranga € o processo de inspirar outros
a trabalhar com afinco para realizar importantes tarefas”. Essa lideranga constréi o
comprometimento e 0 entusiasmo para que as pessoas dediquem seus talentos para
ajudar a colocar em pratica os planos e objetivos propostos, ainda na visdo de
Schermerhorn Janior (2014).

Cada lider tem o seu estilo préprio de conduzir as pessoas, mas a escolha
feita pelo gerente para o estilo de lideranca a ser seguido deve considerar as forgas
situacionais, podendo ser o estilo adotado pela organizacéo, a natureza das tarefas
do grupo, as pressfes de tempos e até mesmo os fatores ambientais, de acordo
com Stoner (2014, p. 346):

Se a administracdo é do tipo que enfatiza as habilidades de relagdes
humanas, o administrador vai se inclinar por um estilo centrado no
empregado; se preferir um estilo decisivo, mais centralizador, o
administrador tenderd a ser mais orientado para a tarefa do que para o
empregado.

Para Chiavenato (2006):

A lideranca é necesséaria em todos os tipos de organizacdo humana, seja
nas empresas, seja em cada um de seus departamentos. Ela é essencial
em todas as funcBes da administracdo: o administrador precisa conhecer a
natureza humana e saber conduzir as pessoas, isto &, liderar.

E importante ressaltar que lideranca e geréncia ndo tem o mesmo conceito.

Stoner (2014, p. 344), descreve que:
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Uma pessoa pode ser um gerente eficaz — um bom planejador e um
administrador justo e organizado — e mesmo assim néo ter as capacidades
motivacionais de um lider. Outros podem ser gerentes eficazes — habeis em
inspirar entusiasmo e devocdo — mas carecer de habilidades gerenciais
necessdrias para canalizar a energia que despertam nos outros. [...]
Qualquer pessoa que aspire a ser um gerente eficaz deve também fazer um
esforco consciente de praticar e desenvolver suas habilidades de lideranca.

Geralmente os lideres utilizam de poder, influéncia e autoridade para
conseguirem persuadir seus colaboradores a realizarem as atividades conforme o
seu desejo, mas para que se exerca a lideranca, é importante que o individuo tenha
conhecimento, informacdes e seguranca sobre o que estd fazendo, pois assim

certamente seu poder de persuasao sera ainda maior.

3.1 LIDERANCA E O SEU PAPEL NA COMUNICACAO

A comunicacdo deve ser encarada como uma ferramenta estratégica para
exercer a lideranca, pois ela € o processo através do qual os administradores
realizam as funcdes de planejamento, organizacdo, lideranca e controle, além de,

ser uma atividade em que os administradores dedicam maior parte de seu tempo.

A eficdcia da comunicacdo organizacional é influenciada pelos canais
formais de comunicacgéo e pela estrutura de autoridade, pela especializacdo
do trabalho e pela propriedade da informacéo. Os canais formais podem ser
rigidos e altamente centralizados, com os individuos s6 podendo se
comunicar com poucas pessoas, ou podem ser frouxos e descentralizados,
com os individuos podendo se comunicar com 0s outros em qualquer nivel
(STONER, 2014, p. 404)

Pela importancia que tem, a comunicacédo do lider precisa ser realizada com
eficiéncia, haja vista que, persuadir aqueles que estdo a sua volta faz parte da
missdo do lider e é nele que os liderados procuram esclarecer suas duvidas,
classificam seu gestor como o principal canal de comunicacao, pois é dele que
recebem as principais informacdes da organizacdo. Stoner (2014), ao definir
lideranca, escreve que, é o processo de dirigir e influenciar as atividades
relacionadas as tarefas dos membros de um grupo e ainda complementa que, ha
trés implicacbes importantes para chegar nessa definicdo, sendo uma delas
relacionada ao poder, o qual é descrito por ele como sendo a capacidade de exercer
influéncia, de modo a mudar as atitudes ou 0 comportamento de pessoas ou grupos.

De uma forma mais simples e explanada, Schermerhorn Junior (2014) define o
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poder como sendo a habilidade de levar outra pessoa a fazer algo que vocé deseja
que seja feito ou de fazer as coisas acontecerem de modo como vocé deseja e é
esse poder que o lider deve exercer para levar sua equipe a alcancar os objetivos
determinados para garantir o bom desempenho do trabalho e resultados positivos

dentro da organizagao.

Aqueles que sdo verdadeiramente grandes lideres sdo extraordinariamente
bons em transformar suas visbes em realizagbes. Isso envolve a
capacidade de comunicar a visdo de tal maneira que outros tenham o
desejo de trabalhar com afinco para alcan¢éa-la. [...] inspiram outros a fazer
0o que for necessario para transformar a visdo em realidade
(SCHERMERHORN JUNIOR, 2014, p. 287).

Uma comunicacao eficaz é fundamental para o sucesso de uma empresa,
pois mais do que repassar uma mensagem, uma meta ou estratégia a ser
trabalhada, é imprescindivel que os lideres se comuniqguem constantemente com o0s
seus colaboradores e ndo apenas em situacdes emergenciais, momentos
esporadicos, pois € por meio dela que se conquista uma equipe motivada e com
bom relacionamento entre os departamentos.

Sendo feita dessa maneira, a comunicacdo caminha aliada a lideranca, e
realizada da forma correta, garantirdA o0 sucesso da gestdo do lider e
consequentemente da empresa em geral.

Percebe-se que os lideres/ gerentes possuem um papel importante nas
organizacdes em relagdo a comunicacédo, pois devem iniciar a comunicacgao, passa-
la para frente e, até mesmo, interpretar as informa¢cdes aos seus colaboradores,
para que possam tomar decisdes certas e assim nao criar problemas e gerar danos

nos setores das empresas.

3.2 ESTILOS DE LIDERANCA

Uma ideia bastante disseminada sobre os estilos de lideranca coloca dois
comportamentos, autocracia e democracia, como pontos opostos. Tais
comportamentos definem os estilos bésicos de lideranca, pois desdobram-se em
outros, e esses estilos séo definidos/ praticados em uma organizacdo, dependendo
da maneira como o lider se relaciona com os liderados, na concepgédo de Maximiano
(2000).
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Ainda na visdo de Maximiano (2000, 2011), a autocracia € a lideranca
orientada para a tarefa, em que o poder de tomar decisfes estd concentrado no
lider, ou seja, uma lideranca autoritaria, onde o lider mantém distancia de seus
funcionarios/ equipe e esta muito mais preocupado com a tarefa do que com o grupo
que a executa. Enquanto que a democracia, é a lideranca participativa e voltada
para as pessoas. Um lider com este estilo de lideranca pede opinifes ou sugestdes
de decisbes, ouve, presta atencdo e usa ideias do grupo, orienta 0s seus
colaboradores e os incentiva para ter iniciativa de resolver os problemas, quando
surgem.

Para Schermerhorn Junior (2014), o “estilo de lideranca é o padrdo de
comportamento recorrente demonstrado por um lider”. Segundo as teorias de
comportamento de lideranca, ha trés estilos classicos de lideranca:

v Estilo autocréatico;

v Estilo liberal e

v' Estilo democréatico

O autor Schermerhorn Janior (2014, p. 293), define esses estilos:

Um lider com estilo autocratico coloca mais énfase na tarefa do que nas
pessoas, retém para si a autoridade e as informac@es, e atua com um estilo
unilateral de comando e controle. Um lider com estilo liberal faz exatamente
o contrdrio, demonstrando pouca preocupacdo com a tarefa, deixando que o
grupo tome decisbes, e adota uma atitude do tipo “fagam o melhor que
puderem e nao me perturbem”. Contrastado com ambos, um lider
democratico € comprometido com a tarefa e com as pessoas, certifica-se de
gue as coisas estdo sendo feitas enquanto compartilha informacdes,
encoraja a participacdo da tomada de decisbes e ajuda os outros a
desenvolver suas habilidades e capacidades.

A eficacia do estilo de lideranca depende de seu efeito sobre o desempenho
da tarefa e a satisfacéo do influenciado. Se o influenciado se mostrar satisfeito e, ao
mesmo tempo, apresentar desempenho satisfatério, o estilo é eficaz, na concepcéo
de Maximiano (2000).

Ao analisar esses conceitos e comparar as visdes de cada autor, fica claro
que, cada estilo de lideranca influencia de maneira diferente o ambiente de trabalho
e 0 comportamento dos colaboradores, como também, em cada um dos estilos o

comportamento do lider desenvolve uma comunicagdo diferente. Logo, posturas
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diferentes geram resultados diferentes, visto que, dependendo do estilo de lideranca
0 ambiente de trabalho pode ficar mais produtivo ou diminuir a satisfagdo da equipe.

3.3 LIDERANCA MOTIVACIONAL

O cenario ideal seria que todas as empresas tivessem funcionérios
motivados e comprometidos com as metas a serem alcancadas pela organizacao.
Mas ndo é o que normalmente se encontra, pois € uma tarefa dificil e torna-se um
desafio para o lider. Por isso é muito importante que a lideranca tenha conhecimento
sobre motivagao.

E o que significa motivagdo? Derivada do latim movere, a palavra motivagao
significa mover. Segundo Maximiano (2000, 2011), indica o processo pelo qual um
conjunto de razdes ou motivos explica, incentiva e estimula algum tipo de agéo ou
comportamento humano. Para ele, o comportamento humano é sempre motivado.

Ja Chiavenato (2001, p. 80), diz que:

Motivacdo € tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada
forma ou, pelo menos, que da origem a uma propensdo a um
comportamento especifico. Esse impulso a acdo pode ser provocado por
um estimulo externo (provindo do ambiente) e pode também ser gerado
internamente nos processos mentais do individuo.

Maximiano (2000, 2011), diz ainda que, o desempenho na realizacdo de
qualquer tipo de tarefa ou objetivo é influenciado por forcas chamadas motivos, séo

as forcas que produzem a motivagao.

Motivagédo para o trabalho € o processo pelo qual o esforco ou agdo que
leva ao desempenho profissional de uma pessoa é impulsionado por certos
motivos. Toda acdo orientada para algum tipo de desempenho (assim
como, de forma geral, todo comportamento) sempre é motivada. A
motivacdo pode produzir o desempenho positivo ou negativo. Ha dois
grupos de motivos que influenciam o desempenho: motivos internos, séo
aqueles que surgem das préprias pessoas e 0S motivos externos: sao
aqueles criados pela situacdo ou ambiente em que a pessoa se encontra
(MAXIMIANO, 2000, p. 347-348).

Na concepcao de Montana (2010), a lideranca motivacional é baseada no
poder premiador, pelo simples fato dos gerentes exercerem poderes administrativos
sobre uma série de recompensas. Montana (2010) expressa que, as recompensas

organizacionais podem ser tdo 6bvias, como por exemplo, salario e promoc¢des, mas
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também podem ser sutis, um elogio, status, atencdo, maior acesso a informacdes,
dentre tantas outras.

Para Maximiano (2011), a lideranca motivacional € um modelo de lideranca
qgue foca no tipo de recompensa que o lider oferece e analisa o estilo motivacional
do lider. Ele defende que existem dois estilos de lideranca motivacional: o
carismatico e o transacional.

Na lideranca carismatica, o gestor lider tem o poder de influenciar um
individuo pela forca do carater, denominada também de carisma pessoal. Um
gerente pode ser admirado por uma caracteristica pessoal especifica e desta surgir
admiracdo, o que poderd criar posteriormente, oportunidade para a influéncia
interpessoal (MONTANA, 2010).

Enquanto que a lideranca carismatica € analisada considerando a influéncia
exercida pelo lider sobre os seus liderados, na lideranca transacional as relacdes de
lider e liderados s@o baseadas em trocas ou acordos entre ambos.

Os lideres transacionais motivam os seus seguidores na direcdo das metas
estabelecidas, esclarecendo o papel e as exigéncias da tarefa, € o que define
Robbins e Decenzo (2004).

Na lideranca transacional, o gestor se comporta como chefe e ndo como
lider. Suas taticas sao pautadas principalmente pela obediéncia as regras e
cumprimento das metas estabelecidas, além de seguir a ideia de
recompensa proporcional ao desempenho. Esse é um gestor que néo se
preocupa em compreender as motivagdes de sua equipe ou em antecipar-
se aos problemas, ele apenas segue o fluxo e cumpre demanda
(MARQUES, 2015).

34 A IMPORTANCIA DA LIDERANCA NO DESEMPENHO DOS
COLABORADORES

Os varios estilos de lideranca podem influenciar no comportamento dos
colaboradores e no clima organizacional, deixando o ambiente mais produtivo, ou
por outro lado, diminuindo a satisfacdo e o comprometimento dos funcionarios.

Na visdo de Franco (2008), a melhor maneira de conduzir uma empresa
para o sucesso € por meio dos lideres que la estédo, que viabilizardo os resultados
por meio das pessoas.

Por isso, € importante que os gestores entendam que a maneira/ forma da

lideranca aplicada, influencia o comportamento, desempenho e produtividade dos
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colaboradores de uma organizagédo. Isto é relevante porque permite ao lider estudar
melhor os seus comportamentos e analisar quais sédo as melhores formas de obter
bons resultados dos seus colaboradores.

Para Robbins e Decenzo (2004), os gerentes podem moldar ou formar o
comportamento dos funcionarios, reforcando cada etapa que encaminha o
funcionario a resposta desejada.

Entdo dependendo da capacidade de quem esta a frente da equipe, uma
empresa e seus empregados alcancardo ou ndo seus objetivos, pois as orientacdes,
0S ensinamentos e a visao do lider funcionam como um “norte”, direcionando as

pessoas rumo a seus objetivos.

4 METODOLOGIA

A metodologia envolve o processo de pesquisa utilizado na elaboracdo do
artigo, que através dos seus resultados desenvolve os objetivos a serem alcancados
por meio da pesquisa e responde a problematica abordada pelo tema explorado.

Para Gil (2010), “a pesquisa exploratéria tem a finalidade de ampliar o
conhecimento a respeito de um determinado fenébmeno”.

Logo, o presente estudo foi elaborado por meio de uma pesquisa
bibliografica e exploratéria, visto que foram adquiridos novos conhecimentos e uma
nova visdo do assunto trabalhado. Se trata de uma pesquisa bibliografica por ter
sido realizado o estudo com base em diversos autores como: Gaudéncio Torquato,
Idalberto Chiavenato, Maria Alzira Pimenta, Maria Terezinha Angeloni, Antonio
César Amaru Maximino, dentre tantos outros. Por meio destes autores foi possivel
organizar conceitos, 0s quais permitiram a elaboracéo do trabalho.

A pesquisa tem carater qualitativo, visto que, a coleta e a andlise dos dados
nao é baseada na quantificacdo, pois analisa e descreve o fendbmeno.

Para Minayo (2001), a pesquisa qualitativa trabalha com o universo de
significados, motivos, aspiracdes, crengas, valores e atitudes, o que corresponde a
um espaco mais profundo das relacdes, dos processos e dos fendmenos que nao

podem ser reduzidos a operacionalizac&o de variaveis.
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5 CONCLUSAO

Ao pesquisar sobre a comunicacao interna nas organizacoes, foi visto o
quanto é complexo o processo e a importancia do lider e a empresa terem
conhecimento desse procedimento, a fim de evitar insatisfacdes e
descontentamentos no ambiente de trabalho, e barreiras que interfiram na boa
comunicacado, pois essas podem interferir e distorcer o processo de comunicacao
empresarial e o andamento das atividades organizacionais, como por exemplo:
reacdes emocionais, auséncia de feedback, etc. Portanto se faz necessario que o
lider identifique as possiveis barreiras existentes, para realizar melhorias no intuito
gue a comunicacao se torne eficiente e eficaz.

O processo de comunicacdo empresarial precisa ser claro, objetivo e
trabalhado de forma organizada, pois para que a empresa se desenvolva, para que
a sua produtividade possa ser alcancada e as decisdes administrativas possam ser
tomadas corretamente pelos seus lideres, é preciso que as pessoas envolvidas se
comuniquem bem e estejam interligadas no processo. A utilizacdo dos diversos
canais da comunicacgao pode tornar o processo mais eficiente e minimizar os efeitos
das possiveis barreiras existentes, além de permitir a participacdo dos funcionarios
na apresentacdo de sugestbes para a melhoria da comunicacdo na empresa,
considerando que, independentemente do nivel hierdrquico ocupado na
organizacdo, todos os funcionarios, sdo comunicadores e, interagir dentro do
processo, mesmo através da comunicacdo informal, facilitard a integracdo e a
participacdo de gestor e seus subordinados, ou seja, de todos os envolvidos na
empresa.

Desta forma, os objetivos organizacionais poderdo ser alcancados, e a
equipe de trabalho poderd se tornar mais motivada e comprometida com o
crescimento e desenvolvimento da organizacdo, além do comprometimento com a
busca pelo sucesso organizacional.

Entdo no sentido de obter uma comunicacao clara e objetiva, elenca-se a
seguir, algumas sugestbes que podem melhorar e ajudar a fluir uma boa

comunicacao interna nas empresas e auxiliar na relagéo lider e liderados:
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v’ Formalizacdo da comunicagdo da empresa, principalmente nas
colocagBes mais importantes referentes ao trabalho, para evitar possiveis
davidas;

v/ O gestor podera realizar reunides mensais com toda a empresa,
informando suas metas e objetivos do més para que todos possam estar
por dentro do alcance da empresa, além de ser uma oportunidade para
que todos expressem suas ideias, opinides, para uma troca de
informacdes.

v Organizar palestras motivacionais para os colaboradores da empresa,

para que se sintam mais motivados e reconhecidos.

Conclui-se que a comunicacdo interna € uma ferramenta importante e
imprescindivel para as organizagfes, e portanto, deve ser priorizada e baseada no
principio que todos os funcionarios sejam envolvidos e participantes, junto com o
gestor da empresa. Ao procurar saber o que os funcionarios pensam e ouvir
sugestbes para implantacdo de novas estratégias, os fardo motivados e os fardo se
sentirem importantes para melhoria e o alcance do sucesso da organizacao.

Quando vista dessa forma pelo gestor, a comunicacdo interna tornar-se-a
sem ddvida, um instrumento estratégico para beneficios na empresa e,

consequentemente, obterd o sucesso da organizacao.
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