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RESUMO.

A comunicacdo organizacional eficaz € um dos fatores fundamentais para a
obtencdo do éxito nas organizacbes. Quanto maior for o grau de deficiéncia no
processo comunicativo, tanto maior sera o grau de incompreensao no ambiente
organizacional, o que pode acarretar em dificuldades no alcance dos objetivos da
organizacdao O objetivo deste trabalho € elucidar como a comunicagao eficiente é
importante para o crescimento e desenvolvimento de uma empresa. Tal trabalho
deu-se através de experiéncias vividas em um supermercado, propostas por uma
Instituicdo de Ensino Superior, ambas localizados na Regidao da Zona da Mata
Mineira. O presente estudo trata-se de uma pesquisa qualitativa descritiva e
exploratéria a partir de experiéncias vividas em um supermercado, localizado em
uma regido da zona da mata minera. Com a elaboragdo da entrevista
semiestruturada, foi possivel coletar dados no que diz respeito a comunicacao entre
os colaboradores no ambiente de trabalho. O relacionamento entre colaboradores
de acordo com a entrevista foi satisfatério, mas deixa um pouco a desejar frente a
fala de alguns colaboradores. Sendo assim, vale ressaltar que uma boa
comunicacao no ambiente de trabalho pode evitar que informacdes sejam difundidas
de forma inadequada.

PALAVRAS CHAVE: comunicagdo organizacional; ambiente de trabalho;
colaboradores; clima organizacional.

1. INTRODUCAO

A psicologia do organizacional pode ser denominada como campo de
entendimento e intervencao sobre o trabalho e as organizacées, visando a analise
das interagdes das inuUmeras dimensbdes que caracterizam individuos, grupos e
coordenacbes, com o instituto de elaborar estratégias e metodologias que
promovam e reestabelecam o bem-estar (ZANELLI; BASTOS, 2004). Sao
encontradas também na literatura cientifica, expressées que fazem referéncia ao
campo, tais como: psicologia do trabalho, psicologia organizacional e do trabalho,
clinica do trabalho, psicologia do trabalho e organizacional, comportamento

organizacional, psicologia aplicada ao trabalho, entre outros.
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Os espacos organizacionais sao hoje permeados pela exploracao dos espagos

da hierarquia, do conhecimento e do discurso. Tais espacos tornam-se num
ambiente mutavel, que modificam-se com o surgimento de novos processos,
fazendo com que ocorram diferentes relagbes internas no interior de uma
organizacao (MARCHIORI, 2010).

A elaboracao de acoes que visem melhorar o crescimento individual e coletivo
pode garantir um aumento na produtividade além de uma competitividade no
mercado. Para isso, se faz necessario a criagdo de uma cultura organizacional
fundamentada em principios como lideranga, motivagdo e trabalho em equipe.
Embora tais aspectos signifiguem uma mudanca na cultura da organizacao, faz-se
necessario uma transformagdo na mentalidade interna que determine estratégias
comunicacionais coerentes, consistentes e eficazes.

A comunicacgdo interna €, portanto, uma ferramenta que evidencie a qualidade
empresarial, e com sua pratica tornar-se facil as trocas entre organizacado e
colaboradores, construindo  relacionamentos  equilibrados no  ambiente
organizacional. Ela visa cultivar e incrementar o compromisso dos colaboradores
com a organizacgao, proporcionando um clima de confianca e qualidade. Shannon e
Weaver em 1949 salientaram em seus estudos que o processo de comunicacao
ocorre a partir de um o transmissor, o sinal, o receptor e o destinatario, assim como
a mensagem e os ruidos. E uma abordagem classica que permite o entendimento
das mensagens. Vale ressaltar que, esse modelo jamais teve a intencédo de explicar
a comunicacdo humana (SCHULER, 2004). Sendo assim, seria necessaria a
inclusao de preocupacdes de origem psicoldgica, sociolégica e contextual. Citando
um exemplo, Berlo (2003) considera os aspectos da experiéncia, das atitudes, do
conhecimento, da situagao social e da cultura dos elementos como fonte e receptor.

O objetivo deste trabalho é elucidar como a comunicagcdo eficiente é
importante para o crescimento e desenvolvimento de uma empresa. Torna-se
relevante, pois, uma boa comunicacao possibilita a construcdo de um ambiente de
trabalho harmonioso, a transmissao e o recebimento de informacdes sem ruidos ou
mal entendidos, além de manter um bom funcionamento na relacdo empregador/
colaborador. Tal trabalho deu-se através de experiéncias vividas em um
supermercado, propostas por uma Instituicado de Ensino Superior, ambas localizados
na Regido da Zona da Mata Mineira.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 COMUNICACAO

A comunicagdo é um marco histérico que revolucionou o mundo. Desde os
primatas, até os dias atuais. A tecnologia avancou a passos largos. A
comunicacao teve seu contributo na medida em que o tempo passava, ela
estava sempre presente. Foi e continua sendo o viés mais importante da
evolucao humana fez o grande diferencial entre o ontem e o hoje. Sera a
mola propulsora entre o hoje e o amanhd. Ser4 uma grande forga
contributiva de um futuro bem préximo (RODRIGUES, A. P, 1 e.d, 2007).

Para Pimenta (1999), a comunicacado no interior da organizagédo favorece a
significacdo e consolidacdo de metas e objetivos, possibilitando a integracado e
equilibrio entre os seus elementos. A partir do sistema de comunicacao elaborado
internamente que a empresa interage com trés grandes subsistemas: o sécio-
politico; o econdmico-industrial € o microclima interno das organizagdes.

A comunicagdo organizacional pode ser entendida como o conjunto de
métodos, técnicas, recursos, meios, etc. pelo qual a organizagdo se remete aos
colaboradores (publico interno) e aos clientes e sociedade (publico externo). A
auséncia da comunicacao entre os colaboradores de uma empresa pode ser
apontada como uma das causas de falta de comprometimento, que impossibilita a
organizacao de alcancar suas metas, além da, a falta de preparado dos
colaboradores para enfrentar os desafios existentes nas organizagbes (LISBOA;
GODOQY, 2006).

Quanto maior o grau de ineficacia no processo comunicativo, maior sera o grau
de incompreensdo no ambiente empresarial, acarretando dificuldades na aquisicdo
dos objetivos da organizacdo. Sendo assim, entendemos que, a comunicacao
organizacional eficaz é um dos fatores primordiais para a obtencao do éxito nas
organizacodes (LISBOA; GODOQY, 2006).

Segundo Coopley (1909) a comunicacao se da através das relacdées humanas
e possuem niveis que facilitam as trocas de informacdes nesta relagdo. Sendo elas:
emissor, mensagem, receptor, feedback, que geram o processo de comunicagao

De acordo com Chiavenato (1989), no processo de comunicacdo ha cinco
etapas importantes que ela deve percorrer:

a) emissor: € a pessoa que precisa enviar uma mensagem. Cabe a ela escolher o
conteudo, o uso correto dos simbolos e a escolha do melhor canal pelo qual a

mensagem sera enviada de forma coerente ao destinatério.
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b) transmissor: é a codificacdo da mensagem. E a etapa que é inserido um

significado esperado em uma mensagem, cabe a ele entender e repassar a
informacéo;

7

c) canal: é o espaco situado entre o emissor e o destinatario. E a via que
encaminha a mensagem ao receptor. O canal pode influenciar na maneira pela qual
o receptor entenderd a mensagem transmitida;

d) receptor: é o individuo que recebe a mensagem e depois a decodifica produzindo
uma resposta para o remetente;

e) destinatario: é a pessoa a quem é destinado a mensagem, sendo assim se faz
necessario que os cédigos utilizados sejam do conhecimento dele. Porém, no
processo de comunicacao, pode haver a interferéncia de ruidos, que podem causar
perdas ou desvios na mensagem, prejudicando a compreensao ou interferéncia, e
ate mesmo a distorcdo na mensagem transmitida.

Seguindo a linha de raciocinio Schermerhorn (1999), ressalta que, para que
haja uma melhora no processo de comunicacao nas organizacdes se faz importante
compreender as cinco fontes de ruido potencial ou interferéncia:

a) distracoes fisicas: as mesmas ocorrem no ambiente de trabalho onde acontece
0 processo de comunicacao;

b) problemas de semanticas: que é a escolha errada ou o uso inadequado de
palavras;

c) diferencas culturais: sdo as ideias, principios e valores existentes na
organizacdo e que causam divergéncias na relacdo entre colaboradores, que nao
aceitam ou encontram dificuldades de adequacao das mesmas.

d) auséncia de feedback: essa ocorre quando nao ha devolutiva da mensagem ao
emissor;

e) efeitos do status: € um fluxo restrito de comunicacao dos niveis mais baixos até
0S niveis mais altos.

De tal modo, a comunicacdo deve ser considerada com uma ferramenta que
impulsiona os resultados, metas e objetivos. Sendo assim, os procedimentos
organizacionais de comunicacdao devem ser formulados de acordo com a realidade

da organizacao para que se torne uma ferramenta eficiente e de sucesso.

A transferéncia de informagdo de um individuo para o outro €
absolutamente essencial. E o meio através do qual o comportamento &
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modificado, as mudancgas sdo efetivas, a informacgao é transi‘_ormad‘a em
algo produtivo e as metas sdo atingidas (KOONTZ; O'DONNELL, 1981,
p.409).

3. METODOLOGIA

Segundo Cervo e Bervian (2002), a entrevista € uma das principais técnicas de
coletas de dados e pode ser definida como um momento de didlogo presencial ou
ndo, realizada pelo entrevistador/pesquisador junto ao entrevistado, seguindo
algumas estratégias para a obtencao de informagdes sobre determinado assunto.
Ainda sobre entrevista, Gil (1999), ressalta que a mesma é um dos instrumentos de
coleta de dados mais utilizados pelos pesquisadores, sendo muito adequada para a
aquisicao de informacdes do que as pessoas sabem, creem, esperam e desejam,
assim suas razdes para cada resposta dada. Podem ser classificadas em trés tipos:
entrevistas estruturadas ou padronizadas, ndo estruturadas ou despadronizadas,
semiestruturadas ou semipadronizadas. O tipo mais usado de entrevista é a
semiestruturada, por meio de um roteiro de entrevista (LAVILLE; DIONNE, 1999).
Define-se como entrevistas semiestruturadas, uma lista das informacdes que se
almeja de cada entrevistado, mas a forma de questionar (a estrutura da pergunta) e
a ordem em que as perguntas sao feitas irdo alterar-se de acordo com as
caracteristicas de cada entrevistado. Na maioria das vezes, as entrevistas
semiestruturadas fundamentam-se em um roteiro constituido de uma série de
questdes abertas, feitas de forma verbal em uma ordem prevista (LAVILLE;
DIONNE, 1999, p.188), amparadas em um quadro teédrico, nos objetivos e nas
hipéteses da pesquisa. E importante adotar durante a realizagdo da entrevista
algumas sugestoes, tais como elaborar boas perguntas e ter uma boa interpretacao
das respostas; ser um bom ouvinte, ndo deixar-se enganar por convicgoes e
preconceitos, no sentido de procurar a finalidade (LAVILLE; DIONNE, 1999).

O presente estudo trata-se de uma pesquisa qualitativa descritiva e
exploratéria a partir de experiéncias vividas em um supermercado, localizado em
uma regido da Zona da Mata Minera. Para Trivinos (1987, p. 110), o estudo
descritivo objetiva a descricdo exata dos acontecimentos e fendbmenos de
determinada realidade. E utilizado quando a alvo do pesquisador é conhecer
determinado grupo ou comunidade, suas caracteristicas, valores e dificuldades
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relacionados a cultura. Segundo Gil (1999), a pesqwsa explicativa tem como ObjetIVO

o reconhecimento dos fatores que produzem ou que contribuem para o
acontecimento de um determinado fenébmeno. Por isso, € o tipo de pesquisa que
procura aprofundar-se no conhecimento da realidade, tentando explicar a razdo e as
semelhancas de causa e efeito dos fenémenos.

Quando se diz que uma pesquisa € descritiva, se estd querendo dizer que
se limita a uma descricdo pura e simples de cada uma das variaveis,
isoladamente, sem que sua associagdo ou interagdo com as demais sejam
examinadas” (CASTRO, 1976, p. 66).

Sendo assim, foram realizados 10 encontros supervisionados no periodo de
marco a junho de 2019. As observagdes e coletados de dados foram realizados a
partir da aplicacdo de questionarios e entrevistas semiestruturadas com gestores,
colaboradores e clientes do supermercado. Os métodos de coletas de dados foram
organizados e elaborados pelo de grupo de estagiarias e supervisionado pelo

supervisor de campo.

4. CATEGORIAS DE ANALISE

Coda (1993) assegura que o clima organizacional é o indicativo do nivel de
satisfacdo dos colaboradores de uma organizagdo, em semelhanca a aspectos
distintos da cultura ou aparente realidade da empresa, bem como: politica de RH,
modelo de gestdo, missdo da empresa, processo de comunicacdo, valorizacao
profissional e identificacdo com a organizacao. Ja para Chiavenato (2003), o clima
organizacional possui uma visdo ampla e flexivel da acdo do ambiente sobre a
motivacao.

Sendo assim, para que haja a manutencao de um clima organizacional, faz-
se necessario a utilizagdo de uma ferramenta objetiva e segura, isenta de
comprometimento com a situagdo atual, com a finalidade de analisar problemas
existentes na gestdo dos Recursos Humanos. A analise, o diagndéstico e as
sugestodes, disposto pela pesquisa, tornam-se valiosos instrumentos para 0 sucesso
de projetos voltados para a melhoria da qualidade de vida, aumento da
produtividade e adogdo de politicas internas. Os clientes, a organizacdo e o0s
colaboradores sao favorecidos com um clima organizacional favoravel. A reciproca
também é verdadeira, ou seja, todos perdem com um clima organizacional

desfavoravel.
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Foram realizadas entrevistas estruturadas e semiestruturadas pa'r_a fins de
coleta de dados sobre a satisfagcdo e motivacdo no ambiente de trabalho. A analise
foi realizada a partir de respostas obtidas dos questionarios aplicados e apresentada
em graficos para melhor estudo dos dados. Trés funcionarios responderam as
questbes levadas pelo grupo de estagiarias do curso de Psicologia. A entrevista
deu-se de forma semiestruturada, com auxilio de um celular. Informamos ao gerente
geral a aplicacdo da entrevista que ja estava prevista para o dia, como sempre o
mesmo se colocou de prontidao a auxiliar, e assim convidou os colaboradores para
tal atividade. Foram entrevistados trés colaboradores: O J.C.S, auxiliar de confeiteiro
a dois meses; O L.O.S. com cargo de encarregado de caixa, 23 anos de
colaboracgao; e a L.A.S, encarregada de conferéncia, 9 anos de colaboracao.

Antes de cada entrevista foi informado aos entrevistados a importancia do
sigilo das informacbées e sua identificagcdo, foi questionado se eles nao se
incomodariam de serem gravados, apenas o primeiro colaborador aceitou a
realizacdo da gravacao. Cada entrevista € Unica, por mais que foram realizadas as
mesmas perguntas, é impossivel agir da mesma forma. O primeiro entrevistado
surpreendeu. Mostrou-se aberto as perguntas, ndo demonstrou resisténcia a
gravacado das mesmas, possui uma visao critica e ambiciosa no que diz respeito a
empresa e crescimento profissional, além de levantar questbes de clima
organizacional. J.C.S, tem 27 anos de idade, havia trabalhado antes na empresa por
nove meses, exercendo o cargo de encarregado confeiteiro, mas se desligou da
empresa por motivos pessoais, retomando suas atividades ha dois meses exercendo
a funcéo de auxiliar de confeiteiro. Suas expectativas em relacdo a empresa é o
crescimento profissional, voltando ocupar o cargo anterior. Relatou que a empresa
tem uma visdo de crescimento profissional, dialogando com os funcionarios
questdes que favorecem esse crescimento. Ainda ndo houve a possibilidade de
realizacdo de cursos para seu desenvolvimento. Questionamos sobre a
remuneracao atual para o cargo exercido, segundo ele esta satisfeito, mas que
procura melhorar seu desempenho para subir de cargo e assim consequentemente
melhor a remuneracdo. Sua motivacdo é o crescimento profissional dentro da
empresa, porém a desmotivacdo acaba por atrasar esse processo pois a falta de
comunicacdo no ambiente de trabalho é precaria, comunicacdo essa vinda dos
colaboradores. As conversas paralelas, o achismo e comodismo entre seus colegas



g.)i

Matipa/MG

X111 FAVE

Farum Académico da Faculdade Vertice-Univértix

IS5N - 21787301

de trabalho resultam em uma precariedade no trabalho em grupo afetando assim o
desenvolvimento da produtividade do mesmo, Fala do entrevistado: _ ” Nao tem
como crescer na empresa se vocé nao consegue se comunicar. Como vou alcangar
meus objetivos se eu ndo consigo alcancgar as pessoas que estdo ao meu redor”. Ao
ser questionado sobre o diadlogo entre a diretoria, ele relata que em particular
sempre teve um bom retorno e sempre conseguiu uma assisténcia positiva. Sao
cinco pessoas trabalhando com ele na padaria, ele disse que tenta separar o
profissional do pessoal, e tenta ndo se envolver em fofocas e conversas paralelas.
Segundo ele falta a formagédo de um grupo para dialogo para resolverem a falta de
comunicacdo e entendimento de questbes relevantes e que percebe que essas
dificuldades de comunicacao s6 sao percebidas no setor da padaria. Ele relatou que
o clima de insatisfacdo entre os funcionarios é nitido, citou um caso de uma
colaboradora que esta se desligando da empresa, e alguns colaboradores disseram
a ela o quanto era o bom o que ela estava fazendo. Parece que para eles ou alguns
deles é um alivio o desligamento da empresa. Preocupa-o a falta de interacao entre
os funcionarios, prejudicando as relacdes e o trabalho em equipe, e que possui um
individualismo em cada setor, dificultando até mesmo o reconhecimento dos nomes
de seus colegas. Diante a questdo de violéncia, ndo afeta a rotina do mercado,
mesma havendo pequenos furtos eles sao resolvidos de forma rapida e sucinta.
Uma questdo muito importante foi levantada quando questionamos sobre a saude
mental do trabalhador. Segundo ele, da primeira vez que trabalhou no mercado ele
se sentia pressionado ao ponto de ndo conseguir se alimentar de forma correta e s6
tinha vontade de dormir, e hoje tudo esta mudado, a geréncia e o quadro de
funcionarios, o que faciltou a melhoria do clima pessoal. Ainda falta um
posicionamento da diretoria, o que poderia acabar com a falta de comunicagcéao ou
uma comunicagao errdnea de forma geral.

Ja o segundo entrevistado, L.O.S, encarregado de caixa, 23 anos de
colaboragédo, deixou muito a desejar. Nao possui voz ativa para o cargo, esta
desmotivado, ndo possui visdo de crescimento pessoal e muito menos profissional.
Encontramos dificuldades para entrevista-lo, pois ele ndo dizia mais que trés
palavras. Nao observou os pontos nos quais a empresa precisa crescer. Apenas
relatou que o que o frustra é a falta de posicionamento dos colaboradores
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subordinados no que diz respeito ao receblmento de ordens. Relatou que possw

algum curso como embalador e estoquista.

A terceira e ultima entrevistada, deu um show de empoderamento como
mulher. L.A.S, encarregada de conferéncia, nove anos de colaboragdo. Encontra-se
desmotivada em relagdo a remuneragdo, pois executa varias funcoes, tal
comportamento faz com que ela se sinta indtil. Ela frustra-se quando um colaborador
novo chega na empresa exercendo a mesma funcdo e sendo remunerado da
mesma forma, ou seja, ela sente a necessidade de um reconhecimento e aumento
da remuneracdo. Empodera-se quando o assunto é o seu cargo, pois lida
diretamente com os caminhoneiros que na sua grande maioria sdo homens e diz
gostar de sua fungao, tem orgulho dela. Sua maior motivagdo € o seu filho de 17
anos. Ela relatou que trabalha no mercado durante o dia e a noite trabalha em uma
lanchonete para dar um conforto e futuro melhor para o filho. Sua relagdo com os
funcionarios € boa e diz ser muita querida pelos clientes.

Lopes (2003) relata que a motivacao refere-se ao desejo subjetivo de cada
individuo, levando-o almejar determinados objetivos organizacionais, motivados pela
satisfacdo de determinadas necessidades pessoais/profissionais. Assim sendo,
funciona também como o resultado da influéncia mutua entre o colaborador e a
situacao que o envolve.

Durante o processo de estagio supervisionado basico, trabalhamos sob a
perspectiva de analisar o clima organizacional da empresa, com isso, realizamos
entrevista com alguns colaboradores que nos relataram suas angustias, suas
perspectivas de crescimento e desenvolvimento, entre outros. A partir desta analise

by

e coleta de dados, foi possivel perceber que ha a motivagdo no ambiente de
trabalho, porém, a mesma se abala quando o reconhecimento empresarial ndo é
satisfatorio, e quando um novo colaborador se une a equipe recendo a mesma
remuneracao e executando as mesmas atividades, de um colaborador que possui
um tempo de contribuicado maior.

Para concluir, foi importante o contato direto com os colaboradores, pois sé
assim conseguimos coletar informacdes para tal estudo, e a analise das demandas

existentes na empresa.

Maximiano (2007, p. 296) ressalta:
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“Da comunicacdo dependem ainda a coordenacdo entre unidades de

trabalho e a eficacia do processo decisério”. “Muito mais do que isso, o
processo de comunicagdo é uma extensao da linguagem e, como tal, um
componente fundamental da condigdo humana”.

Com a elaboracdo da entrevista semiestruturada, foi possivel coletar dados no
que diz respeito a comunicagao entre os colaboradores no ambiente de trabalho. O
relacionamento entre colaboradores de acordo com a entrevista foi satisfatério, mas
deixa um pouco a desejar frente a fala de alguns colaboradores. Segundo a
entrevista realizada no dia 17 de Abril com os colaboradores, as conversas
paralelas, o achismo e a comunicacdo errbnea, prejudicam o desempenho e
realizacdo de atividades individuais € em grupo, reduzindo a satisfacdo dos
gestores. Questionamos qual seria a solugdo para tal problema, e sugeriram a
elaboracdo de rodas de conversa para debates de questdes do dia a dia

empresarial, e um posicionamento mais rigoroso dos gestores.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Neste ultimo periodo de estagio supervisionado basico, foi possivel perceber
como um psicélogo é importante, seja clinico, juridico, escolar, hospitalar,
organizacional, etc. Com a vasta experiéncia da coordenadora e professora em sala,
conseguimos entender a esséncia de um RH, e como se d4 um clima organizacional
dentro de uma empresa. A partir disto, observei que ha demandas a serem sanadas
dentro do campo de estagio. A comunicacdo é a principal delas, pois, a
comunicagao organizacional eficaz é um dos fatores fundamentais para a obtencao
do éxito nas organizacdes. Quanto maior for o grau de deficiéncia no processo
comunicativo, tanto maior serd o grau de incompreensdo no ambiente
organizacional, o que pode acarretar em dificuldades no alcance dos objetivos da
organizacao.

Concluo que, para que haja sucesso mutuo dentro de uma empresa, seja ela
de pequeno, médio ou grande porte, € preciso uma boa comunicagao. Sem ela ou
com a ineficacia da mesma, pode haver formacao de ruidos que contribuiram para
um desenvolvimento inadequado e desmotivacdo do colaborador e
consequentemente a empresa perderam rendimento.
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