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RESUMO

A pesquisa teve por objetivo analisar os impactos da comunicagao em postos de
combustiveis em Oeiras-Pl. No referencial tedrico foram expostos a origem e
conceitos da comunicagéo organizacional, a comunicagéo formal e informal, assim
como os tipos de documentos formais de comunicacao, além disso, também foram
apresentadas as barreiras e ruidos que ocorrem no processo de transmissao de
informagdes. Quanto a metodologia foi aplicada a abordagem quantitativa por meio
do método survey utilizando o questionario como técnica de coleta de dados. A
analise de dados foi feita utilizando a estatistica descritiva. Constatou-se que a
comunicacdo de forma clara é fator positivo para o bom relacionamento no
ambiente de trabalho, assim como, a comunicacgao informal influéncia positivamente
os lagos. Comprovou-se também que as emogbes como O estresse, a
individualidade e irritacdo juntamente com os ruidos e informagdes incompletas
podem ocasionar barreiras na transmissdao das informacdes. Conclui-se que a
comunicacao transparente pode contribuir para o desempenho dos funcionarios e
assim proporcionar beneficios positivos para as organizagdes.

Palavras-chave: comunicagdo organizacional; impactos; desafios; fluxos
comunicativos.



ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the impacts of communication at gas
stations in Oeiras, Piaui. The theoretical framework addressed the origins and
concepts of organizational communication, formal and informal communication, as
well as the types of formal communication documents; it also discussed the barriers
and noise that occur in the process of transmitting information. Regarding the
methodology, a quantitative approach was applied using the survey method, with a
questionnaire as the data collection technique. Data analysis was performed using
descriptive statistics. It was found that clear communication is a positive factor for
good relationships in the workplace, and that informal communication positively
influences these bonds. It was also demonstrated that emotions such as stress,
individuality, and irritation, along with noise and incomplete information, can create
barriers to the transmission of information. It is concluded that transparent
communication can contribute to employee performance and thus provide positive
benefits for organizations.

Keywords: Organizational communication; impacts; challenges; communication
flows.
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1 INTRODUGCAO

A comunicagdo € um processo de troca de informagdes entre emissor e
receptor, logo ela se torna indispensavel para a coletividade. E por meio dela que os
individuos se comunicam e assim estabelecem vinculos. Na contemporaneidade o
didlogo se tornou um ponto chave para que as organizagdes juntamente com seus
colaboradores mantenham um ambiente organizacional eficiente. Nesse contexto, é
indispensavel que os empregadores mostrem cada vez mais interesse em manter
um ambiente institucional saudavel que possua uma convivéncia positiva a fim de
gerar bons resultados.

Acerca disso, a comunicagdo empresarial possui finalidade de melhorar o
engajamento de empregadores e funcionarios com o intuito de alinhar seus objetivos
em comum. Desse modo, ela torna-se fator contribuinte para o bom clima
organizacional e também possui grande peso na tomada de decisées que impactam
diretamente nos resultados das instituicdes. Diante disso, a interagdo nas
organizacgdes referem-se a grupos de individuos que atuam em organizagdes e se
encontram em um ambiente dindmico, mutavel e competitivo. A comunicagao nas
empresas retrata a continua interagédo entre as organizagdes e seu ambiente externo
e interno que se influenciam de forma reciproca (Chiavenato, 2014).

Para que haja essa linha de informagdes € utilizada a comunicagédo formal,
que sao canais estratégicos criados pela empresa para repassar avisos importantes.
Paralelamente a isto a comunicacdo informal se faz presente pois é livre das
formalidades mostrando-se ser espontanea e provocando interacdes positivas entre
os cooperadores. Porém, as organizacbes necessitam ter atengdo quanto a elas
pois a informalidade de forma demasiada pode provocar distor¢des nas orientacoes
inicialmente repassadas.

No entanto, o sistema comunicativo pode enfrentar grandes dificuldades.
Quando as mensagens transmitidas ndo sado compreendidas podem ocasionar
ruidos na comunicagao. Por conseguinte, essa falha pode interferir na clareza da
veracidade das informacbes repassadas e consequentemente interferir no
desempenho. A transmissao de informagdes claras se torna um ponto chave para o

aumento da produtividade e sucesso das empresas. Assim, a comunicacao eficaz
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cria transparéncia gerando alinhamento, tendo como resultado o crescimento da
eficiéncia produtiva (Marques; Oliveira; Lima, 2017).

Nessa perspectiva, a explicagao clara é fundamental para a orientagao, a falta
dela pode gerar ruido e desordem. Dessa forma, o fluxo de informagado desempenha
um importante papel dentro das organizagbes, sendo um fator crucial para que
gestores e colaboradores possam igualar ideias e consideragdes. O didlogo eficaz
possibilita um ambiente de trabalho baseado em boa comunicabilidade e
entendimento mutuo (Barbosa, 2024, p. 124).

Logo, a comunicagdo clara é capaz de contribuir positivamente para a
evolugdo e crescimento das empresas. Partindo do pressuposto da grande
relevancia de sanar as falhas comunicativas que afetam diretamente a produtividade
do corpo funcional das empresas, essa pesquisa possui o enfoque de analisar como
ocorre a comunicagado organizacional nos postos de combustiveis da cidade de
Oeiras-Pl. Com a finalidade que este estudo cumpra seu objetivo € necessario que
responda a seguinte indagacdo: Quais sdo os impactos da comunicagéo
organizacional nos postos de gasolina no municipio de Oeiras-PI?

Portanto, o intuito desta pesquisa é apresentar algumas teses que discorrem
sobre a comunicagao organizacional e seus impactos no cenario corporativo. Sendo
assim, fazendo associagdes com os dados obtidos nos empreendimentos feitos
através de questionarios e formularios, objetivando assim uma maior taxa de

sucesso desse estudo académico.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar os impactos da comunicagdo organizacional em postos de

combustiveis em Oeiras- Piaui.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Investigar como ocorrem as praticas de comunicagao formal e informal nos
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postos de combustiveis de Oeiras-PI.

e Analisar de que forma a comunicagao organizacional influéncia na satisfagao
e no desempenho dos colaboradores.

e Identificar as principais barreiras e ruidos que afetam o processo de

comunicagao organizacional.

1.2 JUSTIFICATIVA

A comunicagao organizacional é fonte de extrema importancia para o bom
funcionamento das organizagbes sejam elas de grande, médio ou pequeno porte.
Dessa forma, ela faz ligacdo direta na transmissdo de informacgdes entre
empregadores e colaboradores, € por meio dela que se torna possivel ou
desfavoravel o clima organizacional, podendo afetar ou aumentar o desempenho
dos funcionarios e suas motivacoes.

Uma comunicagao ruidosa, falha ou até mesmo a falta de clareza na
transmissao das informacbes € capaz de gerar impactos negativos podendo
resultar em desconexao entre a equipe e seus dirigentes, o que pode acarretar na
queda da motivacdo entre os funcionarios e, consequentemente podendo resultar
em um clima organizacional desfavoravel. Diante disso, € necessario que haja um
bom relacionamento entre dirigentes e funcionarios para que assim juntos possam
alcancgar objetivos em comum.

Por conseguinte, esta pesquisa possui como seu principal enfoque expor que
a comunicagao € fundamental para o bom funcionamento de uma organizagao, e
quando mostra-se ineficiente resulta em conflitos que impactam diretamente o
desempenho dos trabalhadores no ambiente organizacional. Logo, quando a falha
comunicacional acontece prejudica tanto cooperadores como empresa podendo
acarretar perdas de bons colaboradores, qualidade de servigos prestados e
prejuizos financeiros.

Diante do exposto, a presente pesquisa sobre os impactos gerados pela
comunicagao nas organizagdes, sendo um estudo em postos de gasolina de
Oeiras-PI possui impacto social em toda a comunidade podendo cooperar junto as

empresas a compreenderem a importancia de manter comunicagbes mais
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assertivas e calorosas para com seus funcionarios, podendo gerar maiores

beneficios para ambas as partes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL: ORIGEM E CONCEITOS

A comunicagao empresarial teve sua origem nos Estados Unidos em 1906, de
acordo com Amaral (1999). O autor conta que o jornalista lvy Lee montou o primeiro
escritorio de Relagdes Publicas do Mundo que tinha como objetivo estabelecer um
bom relacionamento entre as empresas e os individuos através dos meios de
comunicacdo em massa focando em publicagdes de noticias empresariais tendo
como base a ética e transparéncia. Segundo Grunig et al. (2011), Ivy Lee fez uma
publicacdo com sua declaracéo de principios ao qual é considerado essencial para a
institucionalizacdo da comunicagdo empresarial, onde foi estabelecido padrdes de
ética e relacionamento com a midia.

Ja em seus estudos Kunsch (2009), diz que a comunicagao organizacional
surgiu a partir da segunda metade da década de 1940, despertando o interesse de
estudiosos da época, tais como Elton Mayo, Daniel Katz, Robert Kahn, entre outros,
0s quais iniciaram estudos sobre a comunicagao industrial e de negdécios. Em suas
pesquisas o0s estudiosos perceberam a importdncia que a comunicagao
desempenha na estrutura dos processos organizacionais.

De acordo com Grunig e Hunt (2009), os processos organizacionais
comunicacionais tiveram seu ponto de partida no inicio do século XX como resposta
aos conflitos gerados pela industrializagéo, estabelecendo as bases da comunicagao
estratégica nas organizagbes. Em conformidade com Putnam, Philips e Chapman
(2004), dos anos 20 até meados dos anos 50 os trabalhadores eram influenciados
pelo interesse em comunicagao empresarial, apds esse periodo no ano de 1970 a
comunicagdo organizacional era extremamente influenciada pela escola das
relacbes humanas.

Como descrito por Chiavenato (2005), a comunicagao organizacional é o meio
pelo qual as pessoas interagem dentro das organizagdes, trocando informagdes,
ideias e sentimentos, a fim de alcangar os objetivos organizacionais e individuais.
Nessa perspectiva, a interagdo torna-se vital para que haja uma boa comunicagao

onde as pessoas possam compartilhar suas emocgaoes.



20

Barker (2007), afirma que o ato comunicativo € o processo de compartilhar
uma compreensdo, ou seja, criar um significado com as informagdes e depois
transmitir esse significado com elas. O sistema de informagdo € um processo de
troca de informacbes, onde possui énfase na compreensdo, se nao houver
entendimento da mensagem entdo n&do houve transmissdo de ideias. Robbins,
DeCenzo e Wolter, (2014) entendem que a comunicagéo envolve a transferéncia de
significado. Se nenhuma informagdo ou ideia foi expressa, a comunicagdo né&o
aconteceu. O falante que néo é ouvido ou o escritor que n&o € lido ndo se comunica.
Todavia, para que a comunicagao seja bem-sucedida, o significado ndo deve apenas
ser transmitido, mas também compreendido.

Conforme Chiavenato (2009), a comunicagdo € a transferéncia de
informacédo e significado de uma pessoa para outra. A comunicabilidade é o
processo de passar informacdo e compreensdo de uma pessoa para outra. E a
maneira de se relacionar com outras pessoas através de idéias, fatos,
pensamentos e valores. O dialogo € o ponto que liga as pessoas para que
compartilhem sentimentos e conhecimentos. A troca ou contato envolve transagoes
entre pessoas. Toda interagdo envolve pelo menos duas pessoas: a que envia uma
mensagem e a que a recebe. Uma pessoa sozinha ndo pode comunicar-se, pois
somente com outra pessoa € que pode completar o ato de transmissao de
informagdes. Na ilustragdo abaixo, Chiavenato (2009), mostra por meio de um

sistema como ocorre 0 processo comunicacional.

Figura 1 - Sistema do processo comunicacional:

Fonte 1 Transmissdo [ Canal - Receptor | Destinatario
'H'\-\. "b\\ e ’-_____,
an f_.-f
e N\\ . -

'\-\.H -\\_\ .-"-'

EH'\-\. . ____-"

. ., -

H““*«.LH ", v L
T \\ el T
Ruido
ou
Interferéncia

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2009, p.62).

Outrossim, o autor (Chiavenato, 2009), ainda destaca que o sistema de
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comunicacao constitui um processo composto de cinco elementos, sendo eles o
emissor ou fonte que é a pessoa, coisa ou processo que emite a mensagem para
alguém, isto é, para o destino, é a fonte de comunicagdo. Transmissor ou
codificador é o equipamento que liga a fonte ao canal, ou seja, que codifica a
mensagem emitida pela fonte para torna-la adequada e disponivel ao canal. Canal
€ a parte do sistema que separa a fonte do destino que pode estar fisicamente
préximo ou distante. Receptor ou decodificador € o equipamento entre o canal e o
destino, isso significa, que decodifica a mensagem para torna-la compreensivel ao
destino. Destino € a pessoa, coisa ou processo para o qual a mensagem € enviada.
E o destino da comunicagéo.

Segundo Kunsch (2017), as organizagbes sdo como “organismos Vvivos”, sdo
formadas por pessoas que se comunicam entre si e que, por meio de processos
interativos, viabilizam o sistema funcional para sobrevivéncia e consecugao dos
objetivos organizacionais em um contexto de diversidades, conflitos e transacdes
complexas. Na perspectiva de Marchiori (2011), a comunicagao nas organizagdes
pode estar relacionada aos aspectos interpessoais, organizacionais e sociais, bem
COMO aos processos, pessoas, mensagens e significados.

A comunicagdo organizacional estuda como se processa o fendémeno
comunicacional dentro das organizacbes no ambito da sociedade global (Kunsch
2002). Ribeiro (2008), afirma que a comunicagdo organizacional € um componente
fundamental para a eficiéncia e eficacia, sendo que a eficacia é considerada a
capacidade de um individuo para produzir resultados responsavelmente, e a
eficiéncia € a capacidade potencial que tém os sistemas, simples ou complexos,
para produzir resultados.

Robbins (2020), aponta que a comunicagédo organizacional é o processo pelo
qual as pessoas trocam informagdes e significados dentro das organizagdes,
influenciando atitudes e comportamentos. Dessa forma, a comunicagao
organizacional mostra-se fundamental para coordenar, influenciar e unir os
colaboradores e os diferentes setores em um mesmo propdsito, assim, a
comunicagdo nas organizagdes atua como um fator de grande influéncia para o
futuro positivo das organizagoes.

Conforme Freire (2009), a comunicagao organizacional € um campo da
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comunicagdo humana em constante movimento, que da existéncia a organizagéo a
partir da constituigdo dindmica dos processos relacionais e informacionais entre
seus membros, deles com a prépria organizagdo e com o ambiente que a cerca,
produzindo sentidos e significados. Dessa forma, a comunicagéo n&o deve ser vista
apenas como uma ferramenta ao qual é repassado informacgdes, ela possui grande
importancia para manter um ambiente organizacional harmonioso onde é essencial

para o desenvolvimento da equipe.

2.1.2 Comunicagao Formal e Informal

Para Krackhardt e Hanson (1993), se a organizagao formal é o esqueleto de
uma empresa, a informal constitui o sistema nervoso central que guia os processos
de pensamento coletivo, as ag¢des e reagdes das suas unidades de negdcio.
Ferreira, Modesto e Weitzel (2003), entendem que a comunicagdo formal se
consolida pela comunicagao escrita, ou seja, pelas publicagbes com divulgagdo mais
ampla, como os periddicos, livros, relatérios, resumos, indices, revisdes etc. A
comunicacao informal inclui normalmente a transferéncia da informacéo por canais
de carater mais pessoal ou destituidos de formalismos.

Robbins, DeCenzo e Wolter (2014), definem comunicagao formal e informal

como.

A comunicagdo formal é direcionada a assuntos relativos a tarefas de
trabalho e tendem a seguir a hierarquia da organizagdo. Quando gestores
dao ordens para seus funcionarios, dao conselhos para a equipe de trabalho
e seus departamentos, recebem sugestdes de seus subordinados,
interagem com outros gestores durante um projeto ou respondem a uma
solicitagdo feita por seus chefes, eles estdo engajados em uma
comunicacao formal. Gestores tomam parte em comunicagdes formais por
meio da fala, de documentos escritos, de midia eletrbnica e de
comportamento ndo verbal. A comunicagao informal move-se em qualquer
diregdo, ignora niveis de autoridade, e €& provavel que satisfaga as
necessidades sociais, bem como facilite a realizagao de tarefas (Robbins;
DeCenzo e Wolter, 2014).

Robbins, Judge e Sobral (2010), definem que canais formais sdo aqueles que
permitem que as informagdes circulem pela cadeia de comando da organizagao
segundo os fluxos indicados no organograma, garantindo assim eficiéncia e

coordenacao. No entendimento dos autores os canais formais podem ser:
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Quadro 1 - Canais formais de comunicagéo

TIPOS DE CANAIS FORMAIS DE CONCEITO
COMUNICAGCAO:

COMUNICACAO DESCENDENTE Partindo dos niveis mais elevados até chegar
ao nivel operacional, esse fluxo é responsavel
pela implementacgao das estratégias
organizacionais e inclui instru¢cdes de trabalho,
mensagens, reunides e mecanismos de

feedback;

COMUNICACAO ASCENDENTE Sdo as informacdes que partem do nivel
operacional e chegam ao topo em forma de
sugestdes de melhorias, pesquisas de clima

organizacional e relatérios;

COMUNICACAO LATERAL Possui a finalidade de dar suporte e
coordenagdo, as mensagens sao trocadas
lateralmente, em um mesmo nivel, ou em

diagonal, alcangando diferentes areas.

Fonte: Adaptado a Robbins, Judge e Sobral (2010).

Macédo et al. (2012), consideram que os grupos informais constituem-se por
variados motivos e afinidades, neles a comunicacédo tende a se tornar mais direta,
mais livre e sem as barreiras que normalmente surgem nas equipes de trabalho.
Dessa maneira, a comunicag¢ao informal mostra-se mais descontraida pois ela é um
canal de informagdo mais aberto onde os envolvidos podem compartilhar
pensamentos, interagir livremente e criar lacos. Esse meio comunicacional da a
liberdade para os individuos se relacionarem sem se preocupar com as
formalidades.

Cunha e colaboradores (2007) sugerem que determinadas pessoas
desempenham papéis-chave dentro das redes informais de comunicagao, entre os
quais seriam pontes atuando como elos, recolnem a informacado e a reproduzem

para outros elos, sendo responsaveis pela saude da rede. Terminais acessam a
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informagédo, mas néo a disseminam. Os Isolados nem recebem e nem transmitem
informagdo. Toupeiras usam a rede para atender seus propositos (ou de seus
amigos), relacionados a poder e status. Nesse sentido, podem distorcer
informagdes, gerando um clima de desconfianga e mal-estar.

Em seus estudos, Kunsch (2016) afirma que o sistema informal de
comunicagdo emerge das relagdes sociais entre as pessoas. Nao é requerida e
contratada pelas organizagdes, sendo destacada a importancia da formagao de
liderangas e comissdes de trabalhadores que mesmo sem aparecer na estrutura
formal desempenham relevante papel dentro da organizagdo. A autora classifica a
comunicagdo formal como um conjunto de informag¢des pelos diferentes veiculos
impressos, visuais, auditivos, eletrbnicos, telematicos, esses meios formais
expressam ordens, comunicados, medidas, portarias, recomendacgdes,

pronunciamentos, discursos, etc.

2.1.3 Tipos de documentos formais de comunicagao

Na contemporaneidade para que a troca de informagdes interna seja
formalizada, clara e eficiente diante de empregadores e colaboradores se torna
necessario a utilizagdo de alguns documentos formais de comunicagédo. Segundo
Gold (2010), o e-mail € o meio de comunicagdo mais utilizado hoje em dia nas
empresas, pois € um meio mais moderno e eficaz de fazer chegar com rapidez as
informagdes. O e-mail empresarial possui estrutura formal com um alto grau de
formalidade na linguagem, com apresentagao inicial, desenvolvimento e fecho.

Na visdo de Beltrdo (1995), é externado que o oficio deve apresentar, mais
do que qualquer outro documento, sobriedade, naturalidade e unidade. Ja Gold
(2010), argumenta que o oficio € uma forma de correspondéncia oficial trocada entre
chefes ou dirigentes de hierarquia equivalente ou enviada a alguém de hierarquia
superior a daquele que assina. Ele € empregado em assuntos oficiais pelos 6rgaos
da administracdo publica entre si e com 6rgaos particulares e sua finalidade é
informar com 0 maximo de clareza e preciséo, utilizando-se o padrao culto da lingua.

Em alinhamento com a ideia, Medeiros (2019), declara que o0 memorando ou

comunicacao interna (Cl), possui a fungdo de lembrete e registro do que foi
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combinado ou solicitado a alguém ou area. O documento pode ser utilizado entre
setores de uma empresa ou servir de comunicagédo entre matriz e filial. Conforme
Gold (2010), o memorando é a modalidade de comunicacdo entre unidades
administrativas, que podem ter ou ndo a mesma hierarquia. Sua principal
caracteristica € a agilidade. A tramitacdo do memorando deve pautar-se pela rapidez
e pela simplicidade de procedimentos burocraticos.

Para Beltrdo (1995), o circular € toda comunicagao reproduzida em vias que é
expedida a diferentes pessoas com o intuito de enviar mensagens simultaneamente
a diversos destinatarios para transmitir avisos, ordens ou instrucbes. Nessa
perspectiva, Gold (2010), salienta que o circular € uma comunicagao (carta, e-mail,
manifesto ou oficio) que é dirigida a diversas pessoas ou a um 6rgao. Em uma carta
do tipo circular, o receptor deve ter a impressdo de que o texto foi redigido
especialmente para ele. Em muitos casos, o nome do destinatario € citado de
maneira explicita no vocativo.

De acordo com Medeiros (2019), ata € um documento de valor juridico, no
qual sao registrados fatos, resolugbes e decisbes de uma assembleia, sessdo ou
reunido. Em seus estudos, Gold (2010), diz que o objetivo principal da ata é
expressar as ocorréncias de uma reunido de forma clara e precisa. E um dos
documentos mais dificeis de ser elaborado em virtude da necessidade de interpretar,
selecionar e expressar informagdes geradas por varios emissores com a maior
fidelidade e clareza possiveis. O redator de ata deve analisar as informacbes

expostas e saber distinguir as ideias principais e as secundarias.

2.1.4 Barreiras e Ruidos na comunicacgao

Segundo Chiavenato (2009), ruido significa uma perturbagao indesejavel que
tende a deturpar, distorcer ou alterar, de maneira imprevisivel, a mensagem
transmitida. Geralmente, da-se o nome de ruido a alguma perturbagao interna do
sistema, enquanto se da o nome de interferéncia a alguma perturbagao externa do
ambiente. Nesse ambito, ao ndo compreender a mensagem repassada pelo emissor,
o receptor pode transmiti-la incorretamente provocando assim um transtorno no

destino da informacéo.
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Gil (2007), entende por ruido qualquer fonte de erro, disturbio ou deformagéao
da fidelidade na comunicagdo de uma mensagem, seja ela sonora, visual ou escrita.
A origem do ruido pode ser devida ao emissor ou a seu codificador, a transmissao,
ao receptor ou a seu decodificador.

O quadro a seguir, Gil (2007), mostra alguns tipos de ruidos que decorrem do

emissor e do receptor.

Quadro 2: Tipos de ruidos transmitidos pelo emissor e receptor

Ruidos decorrentes do emissor Conceito

Falta de clareza nas idéias O emissor possui uma vaga idéia do que
pretende comunicar, mas, em lugar de
aperfeicoa-la, passa a transmiti-la assim
mesmo, imaginando que seu interlocutor se

incumbira naturalmente desse aperfeicoamento.

Problemas de codificagédo Na comunicacdo oral requer-se que o0
mecanismo da fala possibilita sua expressio
clara, o que significa que o comunicador precisa
tomar cuidado com a tonalidade, a altura, o
timbre e a velocidade de sua voz para evitar

ruidos.

Habitos de locucéo A repeticdo excessiva de palavras, o uso de
palavras incomuns, o uso frequente de palavras
e expressdes carregadas de emocgdes podem
provocar distracdo no interlocutor, prejudicando

a comunicagao.

Suposig¢ao acerca do receptor Quando uma pessoa inicia a conversa do que
supde que a outra pessoa pensa ou sabe, a
comunicagdo pode nao se completar, pois a

suposicao pode ser falsa.

Ruidos decorrentes do receptor

Desinteresse Os assuntos abordados nas conversas nem
sempre serao de interesse para o receptor. Por

isso, eles tendem a afastar-se ou mesmo
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desligar-se, quando o emissor esta falando.
Mesmo que ougam, sua retencdo sera

deficiente.

Experiéncias anteriores O que se ouve ou entende quando alguém fala
€, em grande parte, resultados de experiéncias

proprias, necessidades ou formacéo.

Atribuicao de intengdes Os receptores podem estar preocupados em ler
nas entrelinhas a mensagem que é repassada.
Assim, correm o risco de atribuir intengdes

falsas ao emissor.

Comportamento defensivo Quando o receptor encara as afirmagdes do
emissor como acusagdes ou criticas, as suas

respostas assumirdo a forma de autodefesa.

Fonte: Adaptado de Gil (2007, p. 75).

Chiavenato (2009), afirma que o processo de comunicagdo humana esta
sujeito a chuvas e tempestades. Existem barreiras que servem como obstaculos ou
resisténcias a comunicagdo entre as pessoas. Algumas variaveis intervém no
processo de comunicacdo e o afetam profundamente, fazendo com que a
mensagem tal como é enviada se torne diferente da mensagem tal como € recebida.

Na realidade, ocorrem trés tipos de barreiras a comunicagdo humana, sendo elas:

1.Barreiras pessoais: sao interferéncias que decorrem das limitagdes,
emocgdes e valores humanos de cada pessoa. As barreiras mais comuns em
situacbes de trabalho sdo os habitos deficientes de ouvir, as emogdes, as
motivagdes, 0s sentimentos pessoais. As barreiras pessoais podem limitar
ou distorcer as comunicagdes com as outras pessoas;

2.Barreiras fisicas: sdo as interferéncias que ocorrem no ambiente em que
acontece o processo de comunicagao. Um trabalho que possa distrair, uma
porta que se abre no decorrer da aula, a distancia fisica entre as pessoas,
canal saturado, paredes que se antepdem entre a fonte e o destino, ruidos
estaticos na comunicagao por telefone etc.

3.Barreiras semanticas: sdo as limitagbes ou distor¢cbes decorrentes dos
simbolos através dos quais a comunicagéo é feita. As palavras ou outras
formas de comunicagdo - como gestos, sinais, simbolos etc, - podem ter
diferentes sentidos para as pessoas envolvidas no processo e podem
distorcer seu significado. As diferengas de linguagem constituem barreiras
semanticas entre as pessoas (Chiavenato, 2009).

Outrossim, o autor ainda ressalta que esses trés tipos de barreiras ocorrem
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simultaneamente, fazendo a mensagem ser filtrada, bloqueada ou distorcida. Além
da influéncia das barreiras, a comunicacdo pode ainda sofrer de trés males, a saber
que a omissao ocorre quando certos aspectos ou partes importantes da
comunicacao sdo omitidos, cancelados ou cortados por alguma razéo, pela fonte ou
pelo destinatario, fazendo com que a comunicagdao nao seja completa ou com que
seu significado perca alguma substancia. A distorcdo surge quando a mensagem
sofre alteragdo, deturpagdo, modificagdo, afetando e modificando seu conteudo e
significado original. Sobrecarga acontece quando a quantidade de comunicagao é
muito grande e ultrapassa a capacidade pessoal do destinatario de processar as
informagdes perdendo parte delas ou distorcendo seu conteudo. Muitas vezes, a
sobrecarga produz um colapso que paralisa o sistema.

Kunsch (2016), define barreiras como problemas que interferem na
comunicagao. Logo, no ambito organizacional além das barreiras gerais comuns no
processo comunicativo encontram-se outras especificas. As barreiras gerais ou

comuns podem ser de natureza mecanica, fisiologica, semantica ou psicologica.

1. As barreiras mecanicas ou fisicas estao relacionadas com aparelhos de
transmissao, como barulho, ambientes e equipamentos inadequados que
podem dificultar ou mesmo impedir que a comunicagdo ocorra. A
comunicacgao é bloqueada por fatores fisicos.

2. As barreiras fisioldgicas dizem respeito aos problemas genéticos ou de
malformacgéo dos érgaos vitais da fala.

3. As barreiras semanticas sao as que decorrem do uso inadequado de uma
linguagem ndo comum ao receptor ou a grupos visados. Isto é, os cédigos e
signos empregados nao fazem parte do repertério do conhecimento em
determinado ambiente comunicacional.

4. Barreiras psicologicas: sdo os preconceitos e estereottipos que fazem com
que a comunicacdo fique prejudicada. Estdo relacionadas com atitudes,
crengas, valores e a cultura das pessoas. Sao percepgbes equivocadas de
acordo com determinadas experiéncias e distintos marcos de referéncia
(Kunsch, 2016).

Nessa perspectiva a autora ainda classifica quatro barreiras mais gerais no
ambito organizacional: as pessoais, as administrativas/ burocraticas, o excesso e a
sobrecarga de informagdes e as informagdes incompletas e parciais. O quadro a
seguir apresenta o detalhamento de cada uma dessas categorias, apresentando a
descricdo dos tipos de barreiras e o seu conceito, evidenciando suas principais
caracteristicas e seus impactos no processo comunicativo na comunicacdo nas

organizacgoes.
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Quadro 3: Tipos de barreiras gerais no ambito organizacional

Tipos de barreiras Conceito

Barreiras pessoais No ambiente organizacional as pessoas podem
facilitar ou dificultar as comunicagbes. Ira
depender da personalidade de cada um, do
estado de espirito, das emogdes, dos valores e
da forma como cada individuo se comporta no

ambito de determinados contextos.

Barreiras administrativas/ burocraticas Decorrem das formas como as organizagdes

atuam e processam suas informagoes.

Excesso e sobrecarga de informagdes A sobrecarga de informacdes de toda ordem e
nas mais variadas formas, reunioes
desnecessarias, um numero crescente de novos
meios impressos, eletrbnicos e telematicos,
colaboram para ocasionar uma espécie de
saturagao para o receptor. A falta de selegao de
prioridades acaba confundindo o publico em vez

de proporcionar uma comunicacéao eficaz.

Informacgdes incompletas e parciais Sao encontradas em informacgdes
fragmentadas, distorcidas ou sujeitas a duvidas,
nas informagdes ndo transmitidas ou

sonegadas.

Fonte: adaptado a Kunsch (2016).

Ainda seguindo a perspectiva de autores, Bartolomé e colaboradores (1999),
em seu livro Comunicagao eficaz na empresa, fala sobre os principais obstaculos
que a fluidez na comunicagao enfrenta, tais eles sendo: padrdes disfuncionais de
comportamento, falta de visdo e lideranga organizacional, barreiras estruturais e
organizacionais e excesso de dados.

Dessa forma o autor descreve os obstaculos como padrdes disfuncionais de
comportamento que é o excesso de criticas por parte dos gestores, estilos mais
autoritarios de mando, ambiente muito competitivo, medo de formar concorrentes,

emocdes e conflitos em potencial sdo alguns dos inumeros fatores. A falta de visao e
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lideranga organizacional ocorre quando os gestores que nao compartilham
informagbes com sua equipe e colegas ou n&o procuram ter uma visdo mais ampla
do negocio e da interdependéncia das areas. Barreiras estruturais e organizacionais
sdo hierarquias rigidas, excesso de niveis, especializagdo departamental tendem a
criar uma comunicacao organizacional distorcida. O excesso de dados proporciona
algumas vezes dados sem utilidade.

Robbins, DeCenzo, Wolter (2014, p. 294), afirmam que o objetivo de uma
comunicacao perfeita é transmitir um pensamento ou ideia de um remetente para um
destinatario exatamente da mesma forma como o remetente imaginou. Esse objetivo
quase nunca € atingido devido a distorgbes e a outras barreiras a comunicagao.
Dessa forma, a mensagem que chega ao destinatario pode chegar distorcida, com
sentido totalmente contrario transmitido pelo emissor, essas barreiras podem

provocar ruidos comunicacionais.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia € o caminho do pensamento e a pratica exercida na
abordagem da realidade. Ou seja, a metodologia inclui simultaneamente a teoria da
abordagem (o método), os instrumentos de operacionalizagcdo do conhecimento (as
técnicas) e a criatividade do pesquisador (sua experiéncia, sua capacidade pessoal
e sua sensibilidade). A metodologia ocupa um lugar central no interior das teorias e
esta referida a elas (Minayo, 2015, p.14).

Corroborando a esse entendimento, na parte da metodologia é descrito os
procedimentos a serem seguidos na realizagdo da pesquisa. A organizagao varia de
acordo com as peculiaridades de cada pesquisa (Gil 2002, p. 162 ). Seguindo essa
linha de raciocinio, Lakatos e Marconi (2007), entendem que a metodologia € uma
ciéncia que visa estudar, avaliar e compreender os diversos métodos para
desempenhar uma pesquisa cientifica. No intuito de uma aplicagao assertiva, ela
examina, descreve e avalia diversos métodos que ajudardo com a quantificagéo,
coleta de dados, processamento de informagdes, para que se chegue a resolugao
de problemas ou as investigagdes da pesquisa.

No contexto apresentado, a metodologia € a aplicagdo de métodos e
procedimentos que auxiliardo na observagao, na aplicagéo, na coleta de dados, para
que se chegue a um resultado, e/ou a comprovagao, podendo ser utilizada em
diversas categorias da sociedade (Almeida, 2021). Sendo assim, Lakatos e Marconi
(2007), afirmam que a metodologia vai ser o campo de estudo que se baseia em
entender os melhores caminhos ou métodos em um determinado estudo para que se
chegue a produgcdo do conhecimento para a descricdo ou a explicagdo de
determinados fendmenos sociais ou naturais.

Os dados obtidos na pesquisa nado sao indiferentes a forma de obtencgao.
Dessa forma, a metodologia deve indicar minuciosamente os procedimentos
adotados na investigagdo. Primeiramente, a metodologia deve informar acerca da
natureza da pesquisa. Por conseguinte, o autor diz que é informado sobre as
técnicas de coleta de dados se foi realizada através de questionarios ou entrevistas
(Gil, 2008).
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3.1 ABORDAGEM DA PESQUISA

Esta pesquisa é de abordagem quantitativa. Diante disso, os autores
Sampieri, Collado e Lucio (2013), salientam que o enfoque quantitativo se volta para
a descricdo, previsdo e explicagdo, bem como para dados mensuraveis ou
observaveis. Na visdo de Chizzotti (2014), a abordagem quantitativa pressupde um
mundo constituido e regido por leis invariaveis, que podem ser verificadas e
previstas. A abordagem quantitativa se vale de instrumentos predeterminados,
dados numéricos, numero consideravel de casos (Marconi e Lakatos, 2019). Em
virtude disso, D’Ancora (2001), define metodologia quantitativa como a descrigcao
objetiva, sistematica e quantitativa do conteudo manifesto da comunicacgao.

O método de pesquisa quantitativo tem como finalidade basica garantir a
precisao dos resultados e evitar distorcbes de analise, conferindo maior margem de
confianga em casos em que isto € muito relevante. Para atingir esse objetivo,
trabalha com variaveis que podem assumir diferentes valores, indicando
probabilidades, percentuais, desempenho etc. (Marcondes et al. 2017). Logo,
Almeida (2021), afirma que no meétodo quantitativo, € onde teremos os dados
estatisticos e as formulas matematicas em seu maior uso. Os dados sédo a chave
principal para analisar e interpretar a realidade.

Segundo Sabino (1996), a analise quantitativa se efetua com todo dado
numeérico resultante da investigacdo, que se apresentara como um conjunto de
quadros, tabelas e medidas. Como destaca Marconi e Lakatos (2019), o enfoque
quantitativo compreende fases sendo elas evidenciar a observagao e a valorizacao
dos fendmenos, estabelecer ideias, demonstrar o grau de fundamentacéo, revisar as
ideias resultantes da analise e propor novas observagdes e valorizagdes para
esclarecer, modificar e/ou fundamentar respostas e ideias.

Dessa forma, a presente pesquisa possui enfoque na abordagem quantitativa
que possui como objetivo coletar dados para posteriormente ser interpretados por
via de nogdes numéricas a fim de haver uma compreensao, explicacdo e previsdo
de fenbmenos através de dados estatisticos e matematicos para que assim haja

resultados dos objetivos passiveis de generalizacéo.
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3.2 CARATER DA PESQUISA

No que se refere a sua natureza, a presente pesquisa é descritiva,
bibliografica e de levantamento. De acordo com Marconi e Lakatos (2019), seriam
pesquisas exploratérias as pesquisas bibliograficas, estudo de caso e levantamento
de campo. O autor ainda diz que elas objetivam descrever as caracteristicas de uma
populacdo ou identificar relacdes entre variaveis. S&o comuns as pesquisas que
investigam caracteristicas de um grupo, considerando idade, sexo, procedéncia,
nivel de escolaridade, nivel socioecondmico etc.

Segundo Gil (2002), as pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a
descricdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou, entado, o
estabelecimento de relagbes entre variaveis. Sao inumeros os estudos que podem
ser classificados sob este titulo e uma de suas caracteristicas mais significativas
esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como
questionario e a observacado sistematica. Entre as pesquisas descritivas,
salientam-se aquelas que tém por objetivo estudar as caracteristicas de um grupo:
sua distribuicdo por idade, sexo, procedéncia, nivel de escolaridade, estado de
saude fisica e mental etc. O autor ainda destaca que tem pesquisa descritiva que se
aproxima da explicativa.

Conforme Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa descritiva € quando o
pesquisador apenas registra e descreve os fatos sem interferir neles. Visa descrever
as caracteristicas de determinada populacdo, fendmenos ou o estabelecimento de
relacbes entre variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coletas de
dados. Assume em geral a forma de levantamento.

Na visdo de Gil (2002), o levantamento procede-se a solicitacdo de
informagdes a um grupo significativo de pessoas acerca de um problema estudado
para, em seguida, mediante analise quantitativa, obterem-se as conclusdes
correspondentes aos dados coletados. Na maioria dos levantamentos, ndo sao
pesquisados todos os integrantes da populacdo estudada. Antes seleciona-se,
mediante procedimentos estatisticos, uma amostra significativa de todo o universo,
que é tomada como objeto de investigagcdo. As conclusdes obtidas com base nessa

amostra s&o projetadas para a totalidade do universo, levando em consideragao a
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margem de erro, que é obtida mediante calculos estatisticos.
Outrossim, o autor cita algumas vantagens desse tipo de pesquisa, o quadro a

seguir detalha algumas delas.

Quadro 4: Vantagens de uma pesquisa de levantamento

Vantagens Conceito

Conhecimento direto da realidade A medida que as proprias pessoas informam
acerca de seu comportamento, crengas e
opinides, a investigacdo torna-se mais livre de
interpretacdes calcadas no subjetivismo dos

pesquisadores.

Economia e rapidez Desde que se tenha uma equipe de
entrevistadores, codificadores e tabuladores
devidamente treinados, torna-se possivel a
obtencdo de grande quantidade de dados em
curto espago de tempo. Quando os dados sao
obtidos mediante questionarios, o0s custos

tornam-se relativamente baixos.

Quantificagao Os dados obtidos mediante levantamento
podem ser agrupados em tabelas, possibilitando
sua analise estatistica. As variaveis em estudo
podem ser quantificadas, permitindo o uso de
correlagdes e outros procedimentos estatisticos.
A medida que os levantamentos se valem de
amostras probabilisticas, torna-se possivel até
mesmo conhecer a margem de erro dos

resultados obtidos.

Fonte: adaptado a Gil (2002).

Prodanov e Freitas (2013), descrevem que a pesquisa bibliografica é
elaborada através de material ja publicado. Em seus estudos os autores dizem que
os demais tipos de pesquisas também envolvem o estudo bibliografico, pois todas as
pesquisas necessitam de um referencial tedrico. Gil (2002), salienta que a pesquisa

bibliografica & desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido
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principalmente de livros e artigos cientificos. Boa parte dos estudos exploratorios
pode ser definida como pesquisas bibliograficas.

A principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato de permitir ao
investigador a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla do que
aquela que poderia pesquisar diretamente. Essa vantagem torna-se particularmente
importante quando o problema de pesquisa requer dados muito dispersos pelo
espaco. Além disso, é ressaltado pelo autor que a pesquisa bibliografica pode ser
entendida como um processo que envolve as etapas de escolha do tema,
levantamento bibliografico preliminar, formulagdo do problema, elaboragéo do plano
provisorio de assunto, busca das fontes e leitura do material.

Portanto, compreende-se que a natureza da pesquisa se baseia na descrigdo
onde serdo descritos as caracteristicas dos postos de combustiveis da cidade de
Oeiras Piaui, e a populagao de uma determinada variavel que sera os colaboradores
das empresas. Ainda seguindo essa linha de pesquisa, também foi utilizada a
pesquisa de levantamento de dados quantitativos onde a amostragem da populagao
pesquisada foi realizada através de meios com procedimentos estatisticos e
levantamento bibliografico. A bibliografia utilizada na pesquisa foi feita através de
livros impressos e PDFs, artigos encontrados nas bases de dados Google
académico, periodicos CAPES e SciELO.

3.3 METODO

Hegenberg (1976), defende que o método é uma forma de selecionar
técnicas, formas de avaliar alternativas para a acgao cientifica. Ferrari (1974),
corrobora ao afirmar que o método € a forma de proceder ao longo do caminho.
Marconi e Lakatos (2019), defendem que o método é o conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguranga, permite alcancar o objetivo
tragando o caminho a ser seguido e detectando erros e auxiliando as decisdes.

Esta pesquisa utilizou o método survey que, como descrito por Prodanov e
Freitas (2013), ocorre quando envolve a interrogagdo direta das pessoas cujo €
desejado conhecer o comportamento através de questionarios. Em sua generalidade

é feito através de solicitagdo de informagdes a um grupo significativo de pessoas
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acerca do problema estudado para mediante analise quantitativa obter conclusdes
correspondentes aos dados coletados.

Na visdo de Marcondes et al. (2017), no questionario tipo survey as perguntas
assertivas sao predominantemente fechadas, podendo pedir atribuicdo de notas as
questdes perante uma escala que pode variar de 5 a 7 pontos (tipo Likert) ou de 0 a
10 pontos, etc. Desse modo, a pesquisa também apresentara o questionario survey

para que haja o entendimento das opinides dos grupos de pessoas pesquisadas.

3.4 OBJETO DA PESQUISA

A fim de que o método cumpra seu objetivo é imprescindivel que haja o
elemento de estudo. Dessa forma, por meio de dados coletados juntamente com a
Camara de Dirigentes Lojistas de Oeiras (2026), foram vinculados a existéncia de 12
postos de combustiveis ativos no municipio de Oeiras- Pl com estimativa de 91
colaboradores nas unidades de abastecimento. Esses estabelecimentos de
abastecimento veicular podem contar com a prestacdo de trabalho de frentistas,
gerentes, auxiliares administrativos, entre outros.

A partir das informacdes apresentadas, serdo aplicados questionarios nos 12
empreendimentos do setor varejista de combustiveis com o propédsito de detectar
como a comunicagdo esta impactando nessas organizagdes. Sendo assim, a
escolha desse objeto de pesquisa se justifica pois € a partir dele que pode-se
compreender como o sistema comunicativo influencia diretamente no desempenho

dos funcionarios no ambiente organizacional.

3.5 PARTICIPANTES DA PESQUISA

O presente topico visa o propésito de informar acerca dos participantes da
pesquisa. Dessa forma, a pesquisa foi feita via google formulario em 12 postos de
combustiveis no municipio de Oeiras Piaui, tendo sua amostra sendo nao
probabilistica por conveniéncia, foi apurado que 91 individuos atuam no setor de
combustiveis e tendo como respondentes a pesquisa o total de 53 colaboradores, o

que indica que a pesquisa possui 80% de confiabilidade com uma margem de erro
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de 6% (calculo realizado pelo site surveymonkey). Dessa maneira, a finalidade
principal desse ponto do trabalho é realizar o estudo das informagdes coletadas de
quais sao os impactos gerados pela comunicagao nas organizagdes.

A coleta de dados foi executada entre os dias 16 de abril ao dia 11 de maio,
por intermédio de encontros presenciais, onde o primeiro contato foi feito com os
gestores ao qual foi abordado a importancia da pesquisa para as organizagdes em si
e como o estudo beneficiaria a sociedade oeirense, posteriormente o questionario
ficou disponivel para que os demais colaboradores dos postos de combustiveis
respondessem.

Tendo em vista as evidéncias apresentadas, o formulario foi fragmentado em
5 segbes de perguntas, sendo a primeira se¢gao com o termo de consentimento livre
e esclarecido e termo de confidencialidade, a segunda com informagbes
sociodemograficas dos participantes, a terceira a respeito da comunicagao formal e
informal dentro da organizagdo, a quarta referindo-se as barreiras e ruidos na
transmissdo de mensagens e por fim, a quinta com questionamentos sobre as

barreiras pessoais e administrativas.

3.6 TECNICA DE COLETA DE DADOS

Este trabalho cientifico foi realizado por meio de questionario que segundo
Marconi e Lakatos (2019), séo instrumentos de coleta de dados que compreende um
conjunto de perguntas previamente elaboradas, que deve ser respondida por escrito
ou via formulario e enviado ao pesquisador. As autoras ainda acrescentam que em
geral o pesquisador envia os questionarios por meio eletrénico. Em harmonia com
essa linha de pensamento Prodanov e Freitas (2013), dizem que o questionario é
uma seérie ordenada de perguntas que devem ser respondidas pelo informante
(respondente), ou seja, atua como um programa de coleta de dados.

Segundo Gil (2002), entende-se por questionario um conjunto de questdes
que serao respondidas pelo pesquisado. Em alinhamento Almeida (2021), salienta
que o questionario pode ser fisico ou digital, elaborado pelo pesquisador onde o
preenchimento é realizado pelo informante. De acordo com Marconi e Lakatos

(2019), na elaboragao do questionario € levado em conta a utilidade das questoes, a
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sequéncia das perguntas e se as perguntas serao abertas ou fechadas podendo ser
classificadas em dicotdmicas (sim, nao), tricotdbmicas (sim, ndo, nao sei) ou de
multipla escolha. Dessa forma, esse estudo tera como técnica de coleta de dados o
questionario que sera aplicado e respondido pelos funcionarios dos postos de

gasolina via formulario google com perguntas abertas e fechadas.

3.7 TECNICA DE ANALISE DE DADOS

ApOs a coleta de dados foi realizada a analise por meio de estatistica
descritiva com o objetivo de analisar as informagdes coletadas. Conforme Gil (2002),
a estatistica descritiva tem como finalidade descrever os dados obtidos
caracterizando isoladamente o comportamento de cada uma das variaveis no
conjunto das observacdes. Sao utilizados recursos proporcionados pela estatistica
descritiva que proporciona a analise univariada. Estes procedimentos possibilitam
caracterizar o que é tipico do grupo, indicar a variabilidade dos individuos do grupo e
verificar como os individuos se distribuem em relagdo a determinadas variaveis.

Na visdo de Prodanov e Freitas (2013), a andlise descritiva estatistica prevé a
interpretacédo e a analise dos dados tabulados. Essa analise deve ser feita a fim de
atender aos objetivos da pesquisa para comparar e confrontar dados e provas a fim
de confirmar os pressupostos da pesquisa. Marconi e Lakatos (2019), argumenta
que na pesquisa quantitativa, ha a necessidade de mensuragao das variaveis
estabelecidas, verificacdo e explicacdo das influéncias delas em outras variaveis,

por meio de analise da frequéncia e correlagao estatistica.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Este capitulo possui a finalidade de analisar os dados coletados via Google
formulario, sobre a comunicagao organizacional, a comunicag¢ao formal e informal,
os tipos de documentos formais utilizados nas organizagdes e as barreiras e ruidos
no processo comunicativo. Tendo isso em vista, a pesquisa também visa

correlacionar os dados obtidos com os estudiosos citados no referencial tedérico.

4.1 PERFIL SOCIODEMOGRAFICO

Nas cinco primeiras perguntas do questionario nota-se o perfil de forma
individual de cada funcionario como a idade, género, escolaridade, cargo de
ocupacao e quanto tempo o colaborador trabalha na empresa. Esse ponto da
pesquisa mostra-se fundamental para entender o ambiente organizacional

pesquisado. Logo, a tabela seguinte demonstra o resultado coletado.

Tabela 1: Caracterizagcéo dos participantes

VARIAVEL OPCOES NUMERO PERCENTUAL
Idade 18-25 15 28,3%
26-33 12 22,6%
33-40 15 28,3%
40 ou mais 11 20,8%
Sexo Masculino 48 90,6%
Feminino 5 9,4%
Prefiro n&o informar 0 0%
Escolaridade Ensino fundamental 7 13,2%
Ensino médio 34 64,2%
Ensino superior 10 18,9%
Outro 2 3,7%
Cargo na empresa Gerente 8 15,1%

Frentista 35 66%
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Auxiliar administrativo 2 3,8%

Outro 8 15,1%
Tempo de trabalho na Menos de 1 ano 17 32,1%
empresa

De 1 a 3 anos 19 35,8%

De 3 a5 anos 4 7,6%

Mais de 5 anos 13 24,5

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Inicialmente, constata-se que ha uma igualdade em relacéo a faixa etaria de
idade predominante, haja vista que o tempo de vida dos participantes de 18-25 anos
e 33-40 anos obtiveram um percentual de 28,3% cada. Enquanto os colaboradores
representam um total de 26-33 anos representando o total de 22,6%. Enquanto que
0S menores numeros apresentados foram totalizados com os individuos de 40 anos
ou mais com 20,8% do percentual apresentado.

No que diz respeito a identificacdo de género foi detectado a predominéancia
do sexo masculino com 48 respondentes que corresponde a 90,6% da populagéo
voluntaria, enquanto, o sexo feminino apresenta a sua participagdo com 5
devolutivas totalizando 9,4%. Nenhum participante utilizou a alternativa que se
referia a prefiro ndo informar, dessa maneira, verificou-se 0%, ou seja, néo tendo
alteragdes significativas no indice.

Acerca do nivel de escolaridade dos participantes houve uma taxa muito alta
dos concluintes do ensino médio em relacdo as demais opgdes, com 34 pessoas
contabilizando 64,2%, sendo sucedido por ensino superior com 10 individuos
atingindo 18,9%, a cota de ensino fundamental foi de 7 pessoas representando
13,2% e por derradeiro a opgao outro com 2 respostas e 3,8%.

Em relag&o ao cargo na empresa foi apresentado de forma a considerar mais
da metade dos funcionarios como frentistas, registrando 35 profissionais com
proporgdo de 66%. Logo apods, € mostrado uma igualdade de 15,1% entre os
gerentes e os demais cargos apresentados no formulario com a opg¢ao outro, onde é
encaixado os cooperadores além dos citados acima, sendo eles tais como os

proprietarios do estabelecimento, segurangas, etc. Os auxiliares administrativos
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também tiveram uma parcela de 3,8% sendo representados por 2 prestadores de
servigos que atenderam a presente pesquisa.

A partir dos dados coletados foi identificado que a maior taxa acerca do tempo
que os funcionarios exercem suas atividades trabalhistas nos postos de
combustiveis € de 1 a 3 anos com 19 participantes e representagdo grafica de
35,8%, tendo como muito préximo os que desempenham suas rotinas de trabalho
em menos de 1 ano sendo 17 com o total de 32,1%, 13 estdo na empresa ha mais
de 5 anos contabilizando 24,5%, enquanto que apenas 4 pessoas estdo no

estabelecimento de 3 a 5 anos o que sao 7,5%.

4.2 COMUNICACAO FORMAL E INFORMAL NO AMBIENTE DE TRABALHO

Neste topico, buscou-se identificar qual a relevancia que a comunicacao
formal e informal possuem no ambiente organizacional. Nesse sentido, o grafico
abaixo busca entender como esta a clareza na transmissdo de informagdes
repassadas pelos superiores aos seus subordinados sobre as regras, normas e

procedimentos da empresa.

Grafico 1 - Clareza na transmisséo de informacgdes sobre o trabalho por parte da geréncia

Indeciso:
3,80%

Fonte: elaboragéo propria (2026).

Nos dados, nota-se que segundo os colaboradores a geréncia transmite as
informacgdes de forma clara e objetiva sobre o trabalho tais como as regras, normas
e procedimentos. A devolutiva da opg¢ao concordo fortemente apresentou 54,7%,

tendo como sequéncia concordo com exatos 41,5%. Apenas duas pessoas se
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mostraram indecisas mediante a pergunta, o que significa 3,8%.

De acordo com o autor Chiavenato (2005), € de suma importancia que as
pessoas interajam dentro das organizagdes para que troquem ideias e informagdes.
Percebe-se que de acordo com os resultados obtidos, a transmissdo das ideias
importantes por parte dos gestores estdo sendo feitas de forma clara e obijetiva,
sendo assim, corroborando para que o ambiente organizacional seja um lugar de
acolhimento e boas relagdes.

O seguinte grafico possui finalidade semelhante ao anterior visto que seu
intuito é fazer questionamentos sobre como os colaboradores se sentem a respeito

de tirar duvidas e espacgo para esclarecé-las com os seus superiores.

Grafico 2 - Vocé se sente a vontade para esclarecer duvidas com seu superior

Discordo
Indeciso: fortemente:
7,50% 1,90%

Fonte: elaboragéo propria (2026).

Os dados acima ainda dizem respeito a gestédo da empresa. O grafico procura
compreender como o0s colaboradores se sentem em relagdo a esclarecer suas
duvidas diretamente com o superior. Percebe-se que a administracdo mostra-se
aberta ao dialogo, isso reflete nos numeros de respostas com 47,2% das pessoas
concordando fortemente, as que concordam com 43,4%, os indecisos somam um
total de 7,5% e apenas 1,9% dos respondentes discordam fortemente.

Ademais, constatou-se que ainda se alinhando com o raciocinio do autor
Chiavenato (2005), onde ele diz que a interagdo se torna vital para que haja uma
boa comunicacdo onde as pessoas possam se sentir a vontade para compartilhar
suas emocgdes. Os dados demonstram uma postura favoravel em relagdo as
empresas mostrarem-se abertas ao dialogo com seus colaboradores.

Em sequéncia os questionamentos foram acerca das orientagdes formais que
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sao dadas nos estabelecimentos pelos superiores aos seus subordinados sobre as

suas atividades e se sao repassadas formalmente.

Grafico 3 - Orientagdes formais sobre atividades

Discordo:

Indeciso: ___
1,80%

5,70% S

Fonte: elaboragao propria (2026).

De acordo com as respostas obtidas sobre as orientacbes formais que os
colaboradores recebem acerca de suas atividades tais como reunides, avisos ou
treinamentos, nota-se que 47,2% dos entrevistados concordam, 45,3% concordam
fortemente, 5,7% se mostraram indecisos e apenas 1,8% discordam fortemente.
Corroborando com os dados, em seus estudos Robbins, DeCenzo e Wolter (2014), a
comunicacao formal é direcionada a assuntos relativos a tarefas de trabalho e
tendem a seguir a hierarquia da organizagao. Os autores supracitados afirmam que
gestores tomam parte em comunicag¢des formais por meio da fala, de documentos
escritos, de midia eletrbnica e de comportamento nao verbal. Os resultados

demonstram que a literatura alinha-se com o cotidiano.

Grafico 4 - Meios de comunicacgéao utilizados como e-mail e ata

Indeciso: _ Discordo
3,80% N fortemente:
,80%

Discordo:
25,10%

Fonte: elaboragéao propria (2026).
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No que se refere aos meios de comunicacdo formal utilizada nas
organizagbes como e-mail e ata, houve uma variagdo nas taxas dos participantes
onde 40,4% dos respondentes apresentou concordarem, 26,9% concordam
fortemente, 25,1% discordam, os que discordam fortemente e os indecisos se
mostra aparecendo apenas com 3,8% cada.

Corroborando com as informagbdes do grafico 3, Robbins, Judge e Sobral
(2010), definem que canais formais s&o aqueles que permitem que as informagdes
circulem pela cadeia de comando da organizagido, garantindo assim eficiéncia e
coordenacao dos dados. Os resultados acima dizem respeito acerca dos meios
formais de comunicacdo utilizados pelos postos de combustiveis, apesar da
porcentagem mais alta demonstrar ser concordo, os canais oficiais de comunicagao

ainda nao séao utilizados com tanta frequéncia.

Grafico 5 - Disseminagao de informacgdes através de conversas informais

Concordo Discordo
fortemente: fortemente:
9,40% 1,90%

Indeciso:
13,20%

Fonte: elaboragéao propria (2026).

O grafico citado faz referéncia a comunicagao informal nas empresas. O
questionamento foi se os colaboradores costumam ficar sabendo de informacbes
primeiro por conversas informais. Constatou-se que 45,3% dos colaboradores
mostram discordancia, 30,2% concordam, 13,2% s&o indecisos em relacdo a
pergunta, 9,4% concordam fortemente e apenas 1,9% discordam fortemente.

A linguagem esponténea é de suma importancia para o desenvolvimento do
ambiente empresarial, no entanto, ao ndo serem gerenciadas de forma positiva
podem ocasionar problemas dentro da empresa. Na coleta de dados, foi encontrado

que as informacdes sao repassadas primeiramente pelos superiores.
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Grafico 6 - Contribuigdo da comunicagao informal para um bom relacionamento

Discordo:
17,30%

Fonte: elaboragéo propria (2026).

Tendo como foco a comunicagao informal e sua contribuigdo para um bom
relacionamento entre o colaborador e os seus colegas de equipe, 48,1% dos
respondentes concordam que a comunicagao do cotidiano corrobora para um
ambiente harmonioso, 34,6% concordam fortemente e 17,3% discordam. Através
desses dados nota-se que mais da metade dos respondentes entendem que a
espontaneidade dos dialogos ao longo do dia é benéfico para que haja uma relagao
amistosa entre o grupo.

Os dados apresentados corroboram com a literatura de Krackhardt e
Hanson (1993), onde diz que a comunicacéo informal constitui o sistema nervoso
central que guia os processos de pensamento coletivo, as agdes e reagdes. Dessa
forma, € indispensavel que a comunicagao informal ocorra pois contribui para um
bom relacionamento entre a equipe. Os dados coletados se relacionam com a
perspectiva do autor, uma vez que os estudiosos afirmam a relevancia da

informalidade.

4.3 RUIDOS E BARREIRAS NA COMUNICAGAO NO AMBIENTE DE TRABALHO

Os questionamentos sobre os ruidos e barreiras na comunicagao no ambiente
de trabalho mostram o padrao de respostas dos contribuintes desse estudo. A partir
dos resultados da pesquisa, constatou-se que interferéncias no processo
comunicativo podem dificultar o entendimento entre gestores, funcionarios e clientes.

Em sequéncia apresenta-se os resultados da obtencdo dos dados coletados sobre
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os obstaculos no processo de transmissao das mensagens.

Grafico 7 - Dificuldades com o uso de linguagem técnica

Indeciso:
13,20%
Concordo .
fortemente:
13,20%

Fonte: elaboragao propria (2026).

De acordo com as informag¢des coletadas sobre o uso de uma linguagem
técnica ou termos especializados, foi perguntado se dificulta o entendimento dos
colaboradores diante das informagdes concluiu-se que 49,1% discordam,
demonstrando que quase metade dos informantes s&o contrarios a pergunta, 24,5%
concordam e 13,2% se mostram indecisos ou concordam fortemente.

Contudo, Kunsch (2016), defende que as barreiras semanticas séao
decorrentes do uso de uma linguagem que ndo é comum ao receptor. Entretanto,
49,1% dos entrevistados ndo demonstram sentir dificuldades com o uso da
linguagem técnica e suas atribuicbes de palavras, assim sendo, a realidade no

cotidiano da populagao delimitada mostra-se diferente do que a literatura sugere.

Grafico 8 - Impacto da escolaridade e da experiéncia profissional na comunicagao entre os

colaboradores

Indeciso: Concordo
Discordo 9:70%_ fortemente:

0,
fortemente: 3,70%
5,70%

Concordo: __
11,30%

Fonte: elaboragao propria (2026).
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Segundo a pesquisa, 73,6% dos colaboradores discordam que o nivel de
escolaridade ou experiéncia profissional possam causar problemas na comunicagao,
isso significa que houve uma quantidade significativa de negativas acerca dessa
possivel barreira, 11,3% concordam, os que discordam fortemente e os indecisos
sdo 5,7% cada e apenas 3,7% concordam fortemente.

Entretanto, em suas anadlises Gil (2007), entende que experiéncias prdprias,
necessidades ou formacdes podem ser uma barreira frente a ruidos e barreiras.
Porém, os resultados adquiridos por intermédio do questionario sdo contraditérios ao
que é dito pelo autor em sua literatura, uma vez que os dados demonstram que os
colaboradores conseguem manter comunicagdes claras e de facil compreensao
apesar da diferenca entre os seus niveis educacionais e experiéncias profissionais.
Os resultados evidenciam que no cotidiano a realidade é diferente, pois os

contribuintes da pesquisa em sua maioria discordam com a afirmacgao do autor.

Grafico 9 - Ja aconteceu de uma informagao chegar incompleta

Discordo
Indeciso: fortemente:
7,50% 5,80%

Concordo
fortemente:
7,50%

Fonte: elaboragéo propria (2026).

Em conformidade com o gréfico, 43,4% dos colaboradores discordam que ja
tenha chegado uma informagao incompleta, 35,8% concordam, 7,5% s&o indecisos
sobre a pergunta ou concordam fortemente e 5,8% discordam fortemente. Kunsch
(2016), ao mencionar em suas pesquisas que existem tipos gerais de barreiras no
ambito organizacional, sendo uma delas as informagdes incompletas e imparciais
que podem ser encontradas em informagdes fragmentadas e distorcidas sujeitas a
duvidas mostra que essa barreira tende a provocar erros de comunicacao. Contudo,

0s pesquisados mostraram em uma taxa de 43,4% que discordam que ja receberam
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informagdes incompletas, mas, existe um sinal de alerta ao notar que 35,8%

concordam que avisos inacabados ja chegaram ao seu conhecimento.

Grafico 10 - Orientagdes diferentes para desempenhar uma determinada atividade

Concordo Discordo
fortemente: fortemente:
7,50% 3,90%

Indeciso:
9,40%

Fonte: elaboragéao propria (2026).

Percebe-se que 41,5% dos respondentes afirmam que discordam que em
algum momento ja receberam orientagdes diferentes para desempenhar uma
atividade, 37,7% concordam, 9,4% sao imparciais, 7,5% concordam fortemente e
3,9% discordam fortemente. Em harmonia com o pensamento da Kunsch (2016), o
seguinte grafico possui relagdo com os dados apresentados anteriormente, logo,
caso ocorra de serem repassadas informacgdes distorcidas estara ocorrendo erro
comunicacional e orientagdes diferentes para desempenhar uma mesma atividade

pode mostrar esse reflexo.

Grafico 11 - Informacdes distorcidas e seus impactos no trabalho

Indeciso:
1,90%

Concordo

fortemente:
13,20%

Fonte: elaboragéao propria (2026).
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O gréfico apresenta o questionamento se ao serem repassadas informacdes
distorcidas, ja ocorreu de provocar erros no trabalho. Mais da metade dos
colaboradores, o que corresponde a 50,9% mostraram discordar, 34% concordam,
13,2% concordam fortemente e 1,9% sé&o indecisos. O autor Chiavenato (2009),
relata que a distorgdo surge quando a mensagem sofre alteragao podendo modificar
0 seu conteudo e sentido original, ocasionando erros na transmissao e recebimento
de informagbes, logo, podera acarretar também erros no funcionamento das
atividades demandadas. Todavia, em grande numeros de 50,9% os colaboradores

discordam que tenham recebido informacgdes incompletas.

Grafico 12 - Satisfagdo com a comunicagao no posto de combustivel

Indeciso: Discordo:
5,70% 1,80%

Fonte: elaboragéo propria (2026).

No que diz respeito a um ambiente harmonioso, 64,2% concordam que o
posto de combustivel € um espago de boa comunicacdo, 28,3% concordam
fortemente, 5,7% sao indecisos e apenas 1,8% discordam. De acordo com os dados
obtidos, Freire (2009), relata que a comunicacdo possui grande importancia para
manter um ambiente organizacional harmonioso onde €& essencial para o
desenvolvimento da equipe. Conforme o levantamento, realizado, a interagcdo nos
estabelecimentos de abastecimento de gasolina tem um percentual de boa
comunicagdo no ambiente empresarial de 64,2% de concordancia entre os
empregados, dessa forma, a pesquisa de campo alinha-se com o que foi
apresentado pelo autor em seus estudos, mostrando que a realidade no cotidiano é

de concordancia com a literatura.
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Grafico 13 - Influéncia do tom de voz, velocidade e volume na compreensao das informagdes

Indeciso:

370% =

Discordo:
17,00%

Fonte: elaboragéo propria (2026).

A indagacao feita no grafico foi questionado se os colaboradores acreditam
que o tom de voz, velocidade e volume que o superior utiliza influencia diretamente
na compreensdo das informagdes repassadas. Para 58,5% dos respondentes
concordam, 20,8% concordam fortemente, 17% discordam e 3,7% sao relutantes a
opinarem sobre o questionamento. Gil (2007), aborda que os problemas de
codificagdo podem gerar ruidos pois o comunicador precisa tomar cuidado com a
tonalidade, a altura, o timbre e a velocidade de sua voz para evitar ruidos. Os dados

obtidos foram de concordancia com o autor.

Grafico 14 - Uso de palavras repetidas na comunicagao

Concordo
fortemente: __
7,60%

Indeciso: _——
11,30%

Fonte: elaboragéo propria (2026).

Perguntou-se se o uso de palavras repetidas podem causar distragdo e
prejudicar a comunicagédo. Dessa forma, 54,7% dos colaboradores concordaram,
26,4% discordam, 11,3% séao irresolutos e 7,6% concordam fortemente. Gil (2007),

diz que a repeticado excessiva de palavras, podem provocar distracdo no interlocutor,
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prejudicando a comunicagdo. Em conformidade com o autor foi apurado uma

margem de 54,7% de concordancia com a bibliografia apresentada.

Grafico 15 - Distragdo quando o assunto ndo desperta o interesse do colaborador

Concordo
fortemente: __
7,60%

Indeciso: _——
9,40%

Fonte: elaboragao propria (2026)

Constatou-se que 45,3% dos colaboradores discordam que quando um
assunto nao desperta o seu interesse possa se distrair durante a comunicacgao,
37,7% concorda, 9,4% sao incertezas, 7,6% concordam fortemente. Gil (2007),
aponta que os assuntos abordados nas conversas nem sempre serao de interesse
para o receptor. Por isso, eles tendem a afastar-se ou mesmo desligar-se, quando o
emissor esta falando. Apesar disso, as pesquisas apontam que houve uma
predominéancia de 45,3% de discordancia por parte dos entrevistados em relagao
aos estudos do autor, mostrando que nem sempre o cotidiano esta relacionado ao

que é escrito por parte dos estudos da area.

Grafico 16 - Dificuldades na comunicagao por ruidos

Discordo

Indeciso:
T fortemente:
3,80% 2%

Discordo:
19,20%

Fonte: elaboragéo propria (2026).
De acordo com os dados percebe-se que 55,8% dos participantes concordam
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que ruidos no ambiente de trabalho podem dificultar ou impedir que a comunicacao
ocorra, houve também um empate em 19,2% aos que concordam fortemente e os
que discordam, 3,8% sao indecisos e uma pequena taxa de 2% aos que discordam
fortemente. Kunsch (2016), traz em suas consideragdes que os ruidos estédo
relacionados com barulho, ambientes e equipamentos inadequados que podem
dificultar ou mesmo impedir que a comunicacao ocorra. A comunicacao é bloqueada
por fatores fisicos Os colaboradores deste trabalho concordam em sua maioria

55,8% com os estudos da autora.

4.4 BARREIRAS PESSOAIS E ADMINISTRATIVAS NO AMBIENTE DE TRABALHO

E notério que as barreiras no ambiente de trabalho podem dificultar a
comunicagao. Logo, esta parte da coleta de dados abordara até que ponto essas
barreiras podem se tornar um incébmodo para a organizagdo como um todo e como

pode influenciar diretamente no rendimento dos colaboradores e da organizagao.

Grafico 17 - Influéncia das emocdes na clareza de informagdes

Discordo: Indeciso:
5,70% 1,80%

Fonte: elaboragao propria (2026).

O bloco do levantamento iniciou-se com um questionamento se no ponto de
vista do participante as barreiras como as emogdes, estresse e a irritacdo podem
dificultar uma comunicagéao clara no ambiente de trabalho. Constatou-se que 62,3%
dos colaboradores concordam, 30,2% concordam fortemente, 5,7% discordam e

1,8% sé&o indecisos.
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Os dados obtidos possuem concordancia com os estudos do autor
Chiavenato (2009), que diz que as barreiras pessoais sao as interferéncias que
decorrem das emocgdes e valores humanos de cada pessoa, podendo limitar ou
distorcer as comunicagdes com as outras pessoas. Por conseguinte, foi verificada
através da pesquisa que a maioria dos colaboradores com 62,8% estado de acordo
com a afirmativa feita pelo autor, dessa forma, demonstrando que a literatura
apresentada esta alinhada com o cotidiano vivenciado pelos respondentes do

estudo.

Grafico 18 - Opinides contrarias e as barreiras para a comunicacao

Discordo:
Indeciso: 5,70%
11,30%

Concordo
fortemente:
13,20%

Fonte:elaboragéo propria (2026).

Percebe-se que 69,8% dos respondentes concordam que a dificuldade em
aceitar opinides contrarias pode se tornar uma barreira para a comunicacao entre
colegas de trabalho, 13,2% concordam fortemente, 11,3% sao incertos de opinido e
5,7% discordam. Colaborando com os dados, os estudos de Kunsch (2016),
descrevem que as barreiras psicoldgicas s&o os esteredtipos que fazem com que a
comunicacao fique prejudicada. Estao relacionadas com atitudes, crencas, valores e
a cultura das pessoas. Dessa forma, a dificuldade em aceitar opinides contrarias é
um problema que dificulta a comunicagdo empresarial, assim como foi comprovado
pela coleta de dados onde 69,8% dos entrevistados concordam com a declaragéo
feita pela autora, por meio disso, demonstrando que a presente pesquisa realizada
sobre as barreiras comunicativas alinha-se com o que mostra a autora em sua

literatura.
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Grafico 19 - Individualidade comportamental e a dificuldade no dialogo

: Indeciso:
Discordo:
570% |~ 370%

Concordo
fortemente:
17,00% |

Fonte: elaboragéo propria (2026).

Os dados revelaram que 73,6% dos colaboradores concordam que a
individualidade comportamental pode dificultar o didlogo no ambiente empresarial,
17% concordam fortemente, 5,7% discordam e 3,7% sao indecisos. A literatura e os
dados estdo de acordo, pois em seus estudos Robbins (2020), aponta que a
comunicagdo organizacional é fundamental para coordenar, influenciar e unir os
colaboradores e os diferentes setores em um mesmo propdsito, assim, a
comunicagdo nas organizagdes atua como um fator de grande influéncia para o
futuro positivo das organizagbes. Dessa maneira, quando se ha uma grande
individualidade no comportamento dos colaboradores tende a gerar prejuizos no
dialogo. O nivel de satisfagdo da afirmativa do autor por parte dos colaboradores foi
de cerca de 73,6%.

Grafico 20 - Excessos de normas e procedimentos burocraticos

Concordo
fortemente:
13,20%

Indeciso:
22,60%

Fonte: elaboragéo propria (2026).
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Observa-se que 34% dos informantes concordam que o0 excesso de normas e
procedimentos burocraticos dificulta a comunicagdo no ambiente de trabalho, 30,2%
discordam, 22,6% s&o indecisos e 13,2% concordam fortemente. Nota-se que houve
uma variagcdo nas respostas dos colaboradores. Segundo Bartolomé e
colaboradores (1999), hierarquias rigidas, excesso de niveis, especializacdo
departamental tendem a criar uma comunicagdo organizacional distorcida. A
pesquisa mostrou-se variada ao que diz respeito a opinido dos participantes, pois 18
pessoas mostraram concordar, 16 discordaram, 12 n&o souberam responder e 7

concordaram fortemente.

Grafico 21 - Dependéncia de autorizagdes superiores ao repassar informagoes

Concordo
fortemente:
13,50%

Indeciso:
15,40%

Fonte: elaboragéo propria (2026).

Em relacdo a dependéncia de autorizacbes superiores para as informacgdes
chegar aos colaboradores atrasar a comunicagao, constatou-se que 51,9% dos
pesquisados concordam, 19,2% discordam, 15,4% s&o imparciais e 13,5%
concordam fortemente. Confirmando os dados em seus estudos, Kunsch (2016),
afirma que as barreiras administrativas ou burocraticas decorrem das formas como
as organizagdes atuam e processam suas informagdes. A correlagdo com o
pensamento da autora e os dados sao positivos uma vez que 51,9% dos

entrevistados aprovam tal afirmacao.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi analisar os impactos e desafios gerados pela
comunicagado organizacional em postos de combustiveis no municipio de Oeiras,
Piaui. Dessa forma, o objetivo foi alcangado pois foi possivel investigar como a falta
de comunicagéao prejudica o relacionamento entre colaboradores e empregadores. A
pesquisa também abordou a comunicacdo formal e informal, assim como foi
detectado os canais de comunicagao utilizados pelas organizagdes.

Logo, os resultados mostram que a comunicagao nas organizagdes € um fator
crucial para que haja uma boa transmissdao das informagbes, tendo como
consequéncia bons rendimentos e crescimento pessoal e da empresa. Além disso,
ao longo da coleta de dados confirmou-se que os participantes consideram que o0s
seus superiores sao claros e objetivos ao repassarem informagdes, bem como sao
acessiveis para o dialogo.

No que diz respeito a comunicagao na sua forma formal também foi possivel
apurar que os postos de combustiveis repassam informag¢des sobre atividades da
empresa, assim como em alguns estabelecimentos sdo utilizados documentos
formais de comunicagao tais como e-mail e ata. Em relagdo a comunicagao informal
foi constatado que em sua grande maioria os colaboradores veem esse tipo de
comunicagdo como importante para que o ambiente seja harmonioso.

Ademais, as barreiras na comunicagao podem provocar sérios problemas no
processo comunicativo podendo provocar dificuldades no entendimento de
orientacdes e erros futuros. No entanto, verificou-se que apesar de algumas vezes
informacdes chegarem incompletas ou haver dificuldades no entendimento da
mensagem, constatou-se que os colaboradores nao apresentam dificuldades tao
significativas para desempenhar suas atividades cotidianas.

Em concordancia com os autores citados no referencial teérico, constatou-se
que as emocgoes, excesso de informacdes, falhas na cadeia de comando das
mensagens, interpretagbes equivocadas resultam em ruidos no ambiente
organizacional podendo acarretar em boatos que geram grandes problemas de
convivéncia para a empresa resultando em clima desfavoravel, ao qual prejudica a

empresa e seus colaboradores. Desse modo, salienta-se que a comunicagao é
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crucial para que os estabelecimentos comerciais possam crescer e se desenvolver
mostrando sua relevancia sendo capaz de influenciar positivamente ou
negativamente o andamento do negdcio.

Nessa perspectiva, os objetivos do trabalho foram alcangados ao serem
abordados e respondidos de forma tedrica e pratica. No entanto, a pesquisa
encontrou algumas limitagées para serem realizadas tais como a falta de estudos no
segmento de comunicagdo empresarial, dificuldades para aplicar o questionario
assim como a grande resisténcia dos colaboradores para responder ao questionario.

Por fim, € de grande relevancia que se desenvolvam estudos futuros acerca
da tematica, principalmente em até que ponto a falta de clareza nas informacdes
pode afetar o desenvolvimento das empresas e como isso pode contribuir com a

insatisfacdo e desmotivagéo dos colaboradores.
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

QUESTIONARIO
Prezado(a),

Por meio desse questionario solicito a sua colaboracdo para responder as
seguintes perguntas. A finalidade desta pesquisa é atender a um trabalho de
conclusao de curso. Este questionario é totalmente anénimo e sua destinacio sera
completamente académica. As resolugdes das alternativas ndo possuem opgoes
certas ou erradas, logo assinale a alternativa que melhor se encaixe com a sua

opinido.

TERMO DE CONSENTIMENTO

e A participacao é voluntaria e de forma anb6nima garantindo-se que nao haja
identificacao pessoal nas informacodes fornecidas.

e O participante pode desistir de responder a pesquisa a qualquer momento
sem que haja penalizagdes, prejuizos ou constrangimentos. Porém, suas
respostas serdo de suma importancia para o estudo da comunicagdo nas
organizagoes.

e Nao ha beneficios pessoais aos voluntarios que responderem a pesquisa.

e A sua colaboragdo n&o implica em custos.

e Sua atencéo, disponibilidade e contribuicdo sdo de fundamental importancia

para o andamento do estudo. De antemao agradecemos sua contribuigao.

BLOCO 1 PERFIL SOCIODEMOGRAFICOS

1) Faixa etaria de idade:
()18-25
()26-33
()33-40

() 40 ou mais



2) Sexo:
() Masculino
() Feminino

() Prefiro n&o informar

3) Escolaridade:

() Ensino fundamental
() Ensino médio

() Ensino superior

() Outro

4) Cargo na empresa:
() Gerente

() Frentista

() Auxiliar administrativo

() Outro

5) Ha quanto tempo vocé trabalha neste posto?

() Menos de 1 ano
()De 1a3anos
()De 3 ab5anos

() Mais de 5 anos

BLOCO 2 COMUNICAGAO FORMAL E INFORMAL
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1) A geréncia transmite as informacdes de forma clara e objetiva sobre o trabalho

(regras, normas e procedimentos)?

() Concordo fortemente
() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente
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2) Vocé se sente a vontade para esclarecer duvidas diretamente com seu superior?
() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

3) Vocé recebe orientagbes formais sobre suas atividades (reunides, avisos ou
treinamentos)?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

4) Os meios de comunicacéo utilizados sao formais tais como emails e ata?
() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

5) Vocé costuma ficar sabendo de informagdes primeiro por conversas informais
entre colegas?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente
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6) A comunicacédo informal contribui para um bom relacionamento entre vocé e seus
colegas?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

BLOCO 3 BARREIRAS E RUIDOS NA COMUNICAGAO

1) O uso da linguagem técnica ou termos especializados dificulta o seu
entendimento diante das informacdes repassadas?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

2) A diferenca no nivel de escolaridade ou experiéncia profissional entre os
funcionarios ocasiona problemas na comunicacao?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

3) Ja aconteceu de alguma informagéo chegar incompleta até vocé?
() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente
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4) Vocé ja recebeu orientagdes diferentes para desempenhar uma determinada
atividade?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

5) Ao serem repassadas informagdes distorcidas, ja ocorreu de provocar erros no
trabalho?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

6) No seu cotidiano a comunicagéo no posto de combustivel costuma ser boa?
() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

7) Vocé acredita que o tom de voz, velocidade e volume que o seu superior utiliza
influencia diretamente na compreensao das informacgdes repassadas?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente
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8) O uso de palavras repetidas pode causar distragédo e prejudicar a comunicagao?
() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

9) Quando um assunto ndo desperta seu interesse, vocé tende a se distrair durante
a comunicagao?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

10) Vocé considera que ruidos no ambiente de trabalho podem dificultar ou impedir
que a comunicagao ocorra?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

BLOCO 4 BARREIRAS PESSOAIS E ADMINISTRATIVAS

1) Vocé acredita que as barreiras como as emogdes, estresse e a irritagdo podem
dificultar uma comunicacéao clara no ambiente de trabalho?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente
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2) A dificuldade em aceitar opinides contrarias pode se tornar uma barreira para a
comunicagéao entre colegas de trabalho?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

3) A individualidade comportamental pode dificultar o dialogo no ambiente
empresarial?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

4) O excesso de normas e procedimentos burocraticos dificulta a comunicagao no
seu ambiente de trabalho?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente

5) A dependéncia de autorizagbes superiores para repassar informagdes pode
atrasar a comunicagao?

() Concordo fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo fortemente
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