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COMUNICACAO INTERNA: FACTORES QUE INFLUENCIAM A
COMUNICACAO INTERNA NAS ORGANIZACOES

ESTEVAO QUIXINA CASSULE'

RESUMO: O estudo tem como objetivo apresentar um conjunto de fatores que influenciam na
comunicacao dentro das organizacoes Nos dias de hoje a uma alta competitividade entre as empresas,
é necessario que as organizacoes criem um diferencial que a destaque, a comunicacdo organizacional
interna é um importante aliado das empresas para alavancar o compromisso de seus funcionarios com
os objetivos da organizacao, visando eliminar os ruidos dentro da empresa por meio dos canais de
comunicacdo. Pretende-se evidenciar os resultados de maneira a apresentar como a eficacia na
comunicacao é importante e impacta directamente nos resultados da organizacdo. A metodologia
aplicada trata-se de estudo exploratério, com a utilizacdo de pesquisa bibliografica. Compreende-se
que através da pesquisa a comunicacdo organizacional interna é extrema importancia para o
crescimento profissional e um individuo perante a organizacdo, e sua capacitacdo para realizacdo de
suas actividades. Os gestores atentos a esta ferramenta importante, ajudard na motivacdo do
colaborador e melhora a produtividade da empresa.

Palavras-Chave: Comunicacdo; Comunicacdo interna; Factores Motivacionais; Organizacoes.

interaccao social no ambito da
organizacdo.Comunicacao Interna hoje é uma

INTRODUGAO

A comunicacdo actualmente ocupa um

ferramenta estratégica de negdcios.

lugar de grande destaque dentro das
organizacdes, através dela que obtemos A comunicacdo organizacional interna é
informacdes importantes, disseminamos e um factor estratégico para o sucesso das

percebemos conhecimentos que contribuem
para a aprendizagem organizacional entre os
colaboradores.

A comunicacdo é um processo de gestao
de conhecimentos que desempenha um papel
determinante na criacdo, no aprendizado e no
compartilhamento. Estd principalmente
relacionada as trocas humanas onde as pessoas
possam entender e compartilhar as informacoes
disseminadas constituindo-se em um processo
de aprendizagem continua, baseada na

organizacoes, porque ela atua principalmente
em trés frentes: é fundamental para os
resultados do negécio, é um factor humanizador
das relacoes de trabalho e consolida a identidade
da organizacdo junto aos seus publicos.

E impossivel que a comunicacdo dentro
da organizacdo seja 100% eficiente e eficaz.
Muitos factores interferem na comunicacdo se
considerarmos a diversidade de comportamento
apresentada pelos recursos humanos. Cada um
tem suas proprias necessidades e tentard

1 Mestrando em Gestdo de Recursos Humanos nas Organizagdes pelo Instituto Superior Politécnico de Kangonjo. Licenciado em Ciéncias da
Educacgdo na opgao Psicologia, pela Escola Superior Pedagdgica do Bengo. Professor do Ensino Geral.

E-mail: estevaoquixina@gmail.com
Tel.: +244 935 495 218
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satisfazé-las. Para nortear a pesquisa surge s
seguinte indagacdo cientifica: quais sdo os
diferentes factores que influenciam na
comunicacdo organizacional interna

A metodologia aplicada trata-se de
estudo exploratério, com a utilizacdo de
pesquisa bibliografica. Compreende-se que
através da pesquisa é importante identificar os
factores que influenciam na comunicacdo interna
para o crescimento profissional de um individuo
perante a organizagao, e sua capacitacdo para
realizacdo de suas atividades. O artigo esta
estruturado de seguinte forma: Na primeira
parte tem-se a introducdo, de sequida a sequnda
parte, a comunicacdo organizacional interna,
terceira o fluxo de comunicacdo interna entre os
lideres e os colaboradores e por fim os fatores
que influenciam na comunicacdo interna.

COMUNICAGCAO ORGANIZACIONAL INTERNA

A palavra comunicacdo vem do latim
“communicare” que significa partilhar, tornar
comum. A comunicacao foi fundamental para o
desenvolvimento humano é imprescindivel para
a sobrevivéncia e desenvolvimento das empresas
em um mercado cada vez mais predador.

Para CLEMEN (2005) quando o assunto é
Comunicacdo Interna, “estamos falando de
pessoas e como elas interagem com as
ferramentas de comunicacdo. E preciso avaliar se
quem emite mensagens em nome da empresa
esta preparado para tal tarefa”. Sdo dos lideres
as responsabilidades de serem gestores de
informacdo dentro da empresa e garantir que
todos caminhem sinergicamente para o mesmo
objectivo utilizando correctamente de todos os
meios disponiveis na organizagdo.

BALDISSERA (2000) enfatiza, como uma
“compreensdo de todo o fluxo de mensagens
que constréi a rede de relacoes nas instituicoes”
Sendo assim os gestores dessa empresa tem que
saber quais sdo os meios e canais utilizados para
a propagacao da comunicacdo, tendo ciéncia das
suas responsabilidades como um gestor de
informacdo e como a empresa depende que esta
seja feita de forma eficiente e coerente para que
todos possam seguir na direccdo esperada.
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MATOS (2000) afirma que “a estratégia
da comunicacdo interna concretiza-se quando o
ser humano encontra, em si mesmo, as respostas
para os dilemas que o atormentam e o impedem
de evoluir”. Sendo assim uma comunicacao
eficiente ndo é sé de responsabilidades de todos
os lideres da empresa a comunicacdo eficiente e
de responsabilidade de todo Ffuncionario
independente do cargo que ocupa, pois a visao,
missdo, valores e objectivos de uma empresa ndo
se restringem a ela e sim a todos os funcionarios
que arepresenta e a torna viva

TIPOS DE _(;OMUNICACAO DENTRO DAS
ORGANIZACOES

OLIVEIRA (2002), de maneira genérica,
define dois tipos diferentes de formacdo de
esquemas de comunicacdo numa empresa, que
sdo os canais formais e informais.

Além de serem caminhos para a
comunicacdo, os canais também sdo meios de
enviar mensagens através de diversos veiculos
estabelecidos pela organizacdo como: os
impressos, os visuais, os auditivos, entre outros
(BUENO, 2003).

COMUNICAGAO INFORMAL

Por meio da comunicacao informal (Cl) se
pode ter uma visdo "mais verdadeira" do clima
organizacional e da reacdo das pessoas aos
processos de mudanca, suas expectativas,
interesses, frustracoes, alegrias. Todos os
obstaculos ao didlogo que encontramos nas
estruturas formais sdo concebiveis nos grupos
informais, e é talvez isso que explique sua
originalidade, sua forca e sua coesdo (MATOS,
2006).

Geralmente, a Cl veicula mensagens que
podem ou ndo ser referentes as actividades da
empresa. Através dela pode-se conseguir mais
rapidamente mensurar opinides e insatisfacoes
dos colaboradores, ao ter uma ideia mais ampla
do clima organizacional e da reaccao das pessoas
aos processos de mudanca (GOMES, 2008).

De acordo com CHIAVENATO (1997),
dificilmente a ocorre sem
problemas. Quase sempre existem barreiras a

comunicacao
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comunicagdo. Barreiras sao restricdes ou
limitacoes que ocorrem dentro ou entre as
etapas do processo de comunicacdo, fazendo
com que nem todo sinal emitido percorra
livremente o processo de modo a chegar
perfeito ao seu destino.

A comunicacdo informal envolve a
relacdo social entre as pessoas da organizacao.
Por meio desta comunicacdo que os funcionarios
obtém mais informacdes sobre a empresa e
sobre fatos que lhes diz respeito que ndo sdo

oferecidas pelos canais formais.

Esta comunicacdo, apesar de ndo ser
estratégica, deve ser levada em consideracao
pelos dirigentes, tirando proveito positivo. Pela
comunicacdo informal que a empresa ficard
ciente, principalmente, do grau de insatisfacdo
dos colaboradores.

Amplamente rejeitada pelos
empresarios, nas organizacdes, esse tipo de
comunicacdo é muito conhecida como ‘radio
pedo’ ou ‘radio corredor’. As mensagens enviadas
pela raddio pedo sdo informacbes que se
modificam a cada funciondrio que passa e no
final a mensagem pode se tornar panico. Muitas
vezes deixam os diretores ou gerentes de
empresas assustados, ja que sua velocidade na
disseminacdo da informacdo é muito grande e
ndo ha um controle sobre seu conteddo ou
veracidade dos fatos.

Segundo  TORQUATO, (1986) a
comunicacdo informal é aquela expressao dos
trabalhadores nao controlados pela
administracdo, ou seja, “manifestacdo

espontdnea da coletividade, incluindo-se ai a
famosa rede de boatos estruturada a partir da
chamada cadeia de grupinhos”, na qual uma
determinada informacdo é colhida e difundida
espontaneamente pela empresa. Por mais que a
comunicacdo formal em uma empresa seja clara,
sempre existirdo as redes informais de
comunicacao.

Na opinido de PIMENTA:

A Radio Pedo é um meio de
comunicacdo que vem sendo muito
valoriza do nas empresas. Ha

www.primeiraevolucao.com.br

administradores que consideram sua
existéncia como maléfica, uma
extensdo ou heranca de fofoca de
vizinhos. Mas, existem ainda aqueles
que aceitam com tranquilidade e até
procuram utiliza-la para ampliar sua
percepcdo dentro da empresa,
melhorando sua relacdo com as pessoas
e com os grupos e ainda a melhor
compreensdo de interpretacdes de
determinados fatos (2009).

A Radio Pedo tem uma funcao
importante nas organizagdes e ndo precisa ser
vista como vilda no ramo empresarial. Ela
sintetiza, por vias informais, as vulnerabilidades
e fraquezas dos processos de gestdo e de
comunicacao das empresas. Lembramos também
que ndo existe uma maneira de controlar a “radio
pedo” Ela esta geralmente visivel, funciona como
um som em bom volume e sé ndo percebe quem

nao quer.

Uma administracdo efectiva resulta numa
situacdo em que a informal
complementa o trabalho - o ideal é haver
perfeita interaccdo entre os dois tipos de
estruturas. O quadro a seguir apresenta as
principais vantagens e desvantagens da
estrutura informal em uma organizacdo

estrutura

FLUXO DE COMUNICACAO

Além dos canais formais e informais
devemos estar atentos para os tipos dos fluxos
da informacao utilizados na comunicagdo interna
das empresas. A comunicacdo flui em varios
sentidos. De acordo com TORQUATO (1996) as
organizacoes possuem trés fluxos de
comunicacdo, que se movem em duas direcgoes:
o fluxo descendente, o fluxo ascendente e o
fluxo lateral e de uma forma bidireccional
(vertical e horizontal).

FLUXO DESCENDENTE

O conjunto das informacoes sé existe
quando a Comunicac¢do é estabelecida de forma
descendente ou vertical, esse é um tipo mais
utilizado em empresas de pequeno porte. Nesse
tipo de fluxo, a grande maioria ndo pode opinar
em relacdo as accdes estabelecidas, apenas
executa-las.
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Segundo KUNSCH (1986) a comunicacao
descendente ou vertical refere-se ao processo de
informacgoes da cUpula directiva da organizagdo
para os subalternos, isto é, a comunicacdo de
cima para baixo, traduzindo a filosofia, as normas
e as directrizes dessa mesma organizacao.

FLUXO ASCENDENTE

As comunicacdes ascendentes ocorrem
de forma contraria da comunicacdo descendente.
Nesse fluxo as pessoas situadas na posicao
inferior da estrutura organizacional que enviam
suas informacoes podendo fazer chegar aos
escaldes superiores suas opinides, atitudes e
acdes sobre assuntos importantes para o
funcionamento da empresa.

Através do fluxo de informacoes, a
direccao pode verificar se sua politica estd sendo
aceita e cumprida. Segundo ROBBINS (2002), “a
comunicacao ascendente mantém os dirigentes
informados sobre como os funcionarios se
sentem em relacdo ao seu trabalho, seus colegas
e a organizacdo em geral, ou seja, fornece
feedback”.

Este tipo de comunicacdo requer um
enorme esforco e atencdo constante da parte de
todos os envolvidos.

Segundo CARVALHO e SERAFIM (2004),
alguns tipos de comunicacbes ascendentes
merecem citacdo: A comunicacdo ascendente é
importante, porque ndo é a apenas oS
subordinados que precisam de informacao para
desenvolver as suas tarefas, mas principalmente
os superiores necessitam de informacdes que
vem do nivel intermediario e operacional para
poderem tomar decisoes.

Na comunicacdo, seja ela horizontal
descendente ou ascendente, é importante que
se estabeleca a melhor maneira de aplica-las,
observando as singularidades de cada estrutura
organizacional, procurando minimizar ao maximo
as barreiras existentes na comunicacao.

FACTORES _
COMUNICAGAO
ORGANIZAGOES

INFLUENCIADORES NA
DENTRO DAS
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Dentre vérios factores que influenciam a
comunicagdo nas organizacoes destacamos os
seguintes: Motivacao e Estilos Motivacionais.

MOTIVACAO

A motivacdo ou falta dela é um Ffactor
que influencia no desempenho de actividades
profissionais é o factor psicolégico que mais
interfere na comunicacdo e consequentemente
nos resultados da organizacdo. A palavra
motivacdo vem do latim movere, que significa
"mover”. E, entdo, aquilo que é susceptivel de
mover o individuo, de leva-lo a agir para atingir
algo e de lhe produzir um comportamento
orientado, (ROBBINS, 2002).

Motivar significa dar motivo. Pode-se
afirmar que a motivagdo é intrinseca as pessoas,
sendo que, a motivacdo especifica para o
trabalho depende do sentido que se da a ele.

Sdo forcas que emergem, dirigem e
sustentam os esforcos de uma pessoa, é o
processo responsavel pela intensidade, direccao
de uma pessoa para o alcance de uma
determinada meta.

Além das diferencas individuais existem
as variacoes no mesmo individuo, em virtude do
momento e da situacdo. Nao ha duavida, portanto
que a motivacdo dinamiza e canaliza
comportamentos para uma finalidade.

Ainda para o mesmo autor (2002):As
necessidades de nivel baixo levam a um desejo
de satisfazer as necessidades de nivel alto; mas
multiplas necessidades podem operar em
conjunto como motivadoras, e a frustracdo em
tentar satisfazer uma necessidade de nivel alto
podem resultar na regressdo a uma necessidade
de nivel baixo.

De acordo com Robbins as diferencas
presentes entre os individuos, estdo presentes
na educacdo, antecedentes
ambiente cultural.

familiares e

A motivacdo é resultante de factores que
podem ser agrupados em duas categorias
principais: intrinsecos e extrinsecos.
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ESTILOS MOTIVACIONAIS

E um factor da comunicacdo interna a ter
em conta nas organizac¢oes ,Diversas pessoas
estdo em busca de diferentes coisas nas
organizacdes , cada uma tem sua prépria forma
de demonstrar podendo até ter o mesmo
objectivo, isso ocorre devido ao estilo
organizacional que cada individuo possui, assim
sendo todos tém necessidades semelhantes.
Existem diversos grupos de comportamento
motivacional, hd aqueles que aceitam cumprir
regras no dia-a-dia e os que ndo aceitam.

As pessoas quando trabalhando e
convivendo em grupo comecam a apresentar
dificuldades, as suas perspectivas de vida
originam-se muitas vezes de perspectivas do
mundo que sdo percebidas através de janelas
opostas, como por exemplo, a auto- estima que é
a somatoria de autoconfianca, de auto-respeito e
de autoconhecimento.

Auto-estima é simplesmente manter
pequenas conquistas, para manté-la elevada, é se
sentir confiante, competente e merecedor,
adequando-se a vida, podendo ser considerada
responsavel pelo sucesso ou ndo, observando
que nosso viver é o reflexo das visdes de n6

Para ABRANCHES (1997) “Os ambientes
positivos sdo proprios de pessoa com mente
determinada para a construcdo e o triunfo no
amor, nos negédcios ou sobre si mesmas.” Quando
se enfrenta os desafios nossa auto-estima eleva-
se, nos capacitando aos desafios da vida,
contribuindo para que se possa dominar e
discernir os problemas, e supostamente
viabilizar possiveis solucoes.

Quanto maior a auto-estima mais
preparado o ser humano estara para enfrentar as
dificuldades da vida, resistindo muitas vezes a
pressao do desespero e da derrota.

Existem bombardeamentos a todo
instante de informacdes, pessoas, fatos e
obrigacdes, e quando se enfrenta as situacoes, a
nossa auto-estima cresce. E nas pessoas se
sentem mais motivadas e dispostas a comunicar.

Segundo RUGGIERO (2002), a qualidade

www.primeiraevolucao.com.br

da comunicacdo provém de algumas questoes
importantes: preferéncia a comunicacao, ou seja,
garantir a harmonia entre eficacia e recursos de
todos os funcionarios com os objectivos da
organizacdo; abertura de informacgoes
primordiais e garantia de insumos fundamentais
aos funcionarios; autenticidade no
relacionamento entre os funciondrios garantindo
o trabalho em equipa; garantia de aprendizado
para melhorar a comunicacdo; considerar as
diferencas de cada um para melhorar o
relacionamento na empresa aumentando o grau
de ajuda aos objectivos; equilibrar a tecnologia
com contacto humano aumentando a forca da
equipa.

STONER e FREEMAN (1999) salientam
quatro elementos que influenciam na eficiéncia
da comunicacdo nas organizagdes: canais
formais, estrutura de comando, especializacdo
do trabalho e a qualidade da informacao.

Os autores enfatizam que os canais
formais influenciam a eficiéncia da comunicacao
de duas maneiras: na propor¢ao que as empresas
crescem, os canais abrangem uma extensdo cada
vez maior. Hd maior dificuldade em atingir a
comunicagdo em uma empresa grande do que
os canais de
comunicacdo bloqueiam o andamento das
informacoes entre os diversos sectores da
empresa. Por exemplo: um Ffuncionario do
estoque de empresa
problemas do seu trabalho a um supervisor e

em uma empresa pequena;

uma notificard os

jamais ao gerente.

A estrutura de comando observa que as
diferencas hierarquicas ajudam a definir quem ird
comunicar-se com quem. O teor e precisdo da
comunicacdo sdo sempre afectados pela
diferenca de comando. A especificacdo do
trabalho, isto é, a divisdo do trabalho em acc¢oes
relacionadas a cada grupo melhora a
comunicacdo entre os mesmos.

Contudo as organizacdes modernas
possuem uma caracteristica essencial para o
sucesso, que é o continuo processo de melhoria
de todas as suas actividades, onde se torna
indispensavel o uso de uma boa comunicacao.
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CONSIDERAGCOES FINAIS

Com a elaboracdo deste artigo Ffoi
possivel observar que a comunicacdo
organizacional interna é uma ferramenta
estratégica na gestdo dos recursos humanos e no
desenvolvimento organizacional.

Mas, para que a comunicacao seja
eficiente, eficaz e efectivo é necessario observar
os factores que a influenciam, se os gestores
estiverem atentos a estes factores que
influenciam a comunicacdo de acordo com o que
foi visto, terdo um ambiente organizacional
favoravel para o crescimento e desenvolvimento
da organizacdo. O mundo estd mais competitivo
e o ambiente cada vez mais mutante.

A cada dia surgem novas tecnologias,
novos métodos e processos de se fazer as coisas.
Vai sobrevive quem tiver competéncias para
fazer as coisas de acordo com essas novas
exigéncias do mercado, sejam os individuos ou as
organizacoes.

A comunicacdo interna nas organizacoes
deve ser uma atitude continua da empresa e ser

Y

utilizado como meio de render a empresa
beneficios qualitativos e quantitativos. Cultivar
um ambiente organizacional comunicativo e
dialogar com os colaboradores ou investir no
desenvolvimento das pessoas que realizam o
trabalho nas organizacdes é investir na qualidade
dos produtos e servicos e consequentemente,
atender melhor os consumidores.
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