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A COMUNICACAO COMO ELEMENTO CRUCIAL NAS ORGANIZACOES:
REVISAO SISTEMATICA DE LITERATURA

COMMUNICATION AS A CRUCIAL ELEMENT IN ORGANIZATIONS: A
SYSTEMATIC LITERATURE REVIEW

Albertino Kennedy Nazario da Silval

RESUMO

O presente artigo teve como objetivo analisar os achados de pesquisas que versam
sobre a comunicacao nas organizacoes, na atualidade, a partir de uma busca em um
portal eletrdnico, considerando os anos de 2020 e 2021. Para isso, realizou-se uma
reviséo sistematica de literatura (GALVAO; PEREIRA, 2014), de artigos publicados no
Scientific Eletronic Library Online (Portal SciELO) no periodo de 2020 a 2021. Foram
encontrados 23 artigos, sendo 14 em 2020 e 09 em 2021. Destes, foram analisados
04, sendo 02 de cada ano (JUNQUEIRA; CAMACHO; SANTOS, 2021; CASSOL et
al., 2021; RIZZI; BIANCO; SOUZA, 2020; NEIDENBACH; CEPELLOS; PEREIRA,
2020) os quais revelaram que o construto da sobrevivéncia, crescimento e
lucratividade (SCL), a tecnologia da informacéo e comunicacao (TIC), a gamificacao,
sdo algumas ferramentas estratégicas facilitadoras da boa comunicacdo interna
organizacional para o alcance dos objetivos das organizagdes. E necessario que todos
se sintam parte integrante e importante de todo o processo organizacional.

Palavras-chave: Comunicacdo nas Organizacbes. Comunicacdo na Empresa.
Ferramenta Estratégica.

ABSTRACT

This article aimed to analyze research findings that deal with communication in
organizations today, based on a search on an electronic portal, considering the years
2020 and 2021. To this end, a systematic review of literature (GALVAO; PEREIRA,
2014), of articles published in the Scientific Electronic Library Online (Portal SciELO)
in the period from 2020 to 2021. 23 articles were found, 14 in 2020 and 09 in 2021. Of
these, 04 were analyzed, 02 of each year (JUNQUEIRA; CAMACHO; SANTOS, 2021;
CASSOL et al., 2021; RIZZI; BIANCO; SOUZA, 2020; NEIDENBACH; CEPELLOS;
PEREIRA, 2020) which revealed that the construct of survival, growth and profitability
(SCL), information and communication technology (ICT), gamification, are some
strategic tools that facilitate good internal organizational communication to achieve the
organizations' objectives. It is necessary for everyone to feel an integral and important
part of the entire organizational process.
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1. INTRODUCAO

Segundo o pensamento vigotskiano, ao interagir com 0 meio e com as pessoas,
o0 ser humano se desenvolve e pode modificar o ambiente de convivio, o qual esta

inserido. Corroborando com esse pensamento, Paulo Freire assinala:

N&o é no siléncio que os homens se fazem, mas na palavra, no trabalho, na
acao-reflexao [...] Neste lugar de encontro, ndo ha ignorantes absolutos, nem
sabios absolutos, ha homens que, em comunhao, buscam saber mais [...] Se
€ dizendo a palavra com que, “pronunciando” o mundo, os homens o
transformam, o didlogo se imp8&e como caminho pelo qual os homens ganham
significacdo enquanto homens (FREIRE, 2011, p. 77-78).

Em se tratando de organiza¢des ou empresa, a comunicagao € importante para
criar uma ligagdo segura e de confianga entre seus componentes e 0 publico. Ela
promove entre todos, o sentimento de pertencimento de todo o processo de producéao,
levando ao engajamento dos envolvidos em tudo que compde o organismo vivo da
empresa. Esse envolvimento traz resultados positivos, resultando em uma conexao
mais eficiente entre todos.

Sem haver uma comunicacéao interna eficaz na empresa, certamente, ela ndo
conseguira alcancar os objetivos da organizacdo. Assim, a Comunicacdo Empresarial
torna-se uma necessidade organizacional no intuito de se atingir o sucesso almejado,
portanto, a comunicacdo assume uma posicdo de destaque no interior das
organizacdes (CHIAVENATO, 2004).

Dessa forma, com o objetivo de ampliar os achados do artigo intitulado: “A

importancia da Comunicagdo nas Organizagbes: uma Revisdo Sistematica de

SILVA, Albertino Kennedy Nazario da. A comunicagdo como elemento crucial nas organizagoes:
revisdo sistematica de literatura. Revista QUALYACADEMICS. Editora UNISV; v.1, n. 2, 2024. p. 117-
128. ISBN 978-65-85898-39-3 | D.O.l.: doi.org/10.59283/ebk-978-65-85898-39-3



http://doi.org/10.59283/ebk-978-65-85898-39-3

119

ARTIGO DE REVISAO - Revista QUALYACADEMICS. Editora UNISV; v.1, n.2, 2024; p. 117-128

Literatura” buscou-se analisar, nesta producéo, os achados de pesquisas que versam
sobre a comunicagao nas organizacoes, na atualidade, a partir de uma busca em um
portal eletrénico, considerando, dessa vez, os anos de 2020 e 2021.

Para isso, replicou-se os procedimentos metodolégicos de uma pesquisa feita
anteriormente. Assim, optou-se pela metodologia da revisao sistematica de literatura
(GALVAO; PEREIRA, 2014). Delimitou-se o periodo de 2020 a 2021, a partir da
exploracdo da base de dados do Scientific Eletronic Library Online (Portal SciELO).

Selecionou-se trabalhos destes anos que apresentassem, no titulo e/ou
resumo, correspondéncia com a proposta deste estudo. Com o uso do descritor:
Comunicagao nas OrganizagOes e aplicacao dos filtros de Colecdes: Brasil; Idioma:
Portugués e Anos de Publicagdo: 2020 e 2021, localizou-se 23 produgdes: 14 em 2020
e 09 em 2021. Destes, selecionou-se 04 artigos, analisados na integra, conforme a

Figura 1 a sequir:

Figura 1 — Quadro dos dados revelados em pesquisas acerca da comunicacao
organizacional (2020-2021).

DESCRITOR | QUANTIDADE | QUANTIDADE | AUTORES ANALISADOS
DE DE
TRABALHOS | TRABALHOS
(2020 A 2021) | ANALISADOS
Comunicacéao 23 04 JUNQUEIRA; CAMACHO;

nas
Organizacdes

SANTOS (2021); CASSOL
ET AL. (2021); RIZZI;
BIANCO; SOUZA (2020);
NEIDENBACH; CEPELLOS;
PEREIRA (2020).

FONTE: Portal SciELO, 2022.

A seguir, apresenta-se a fundamentacéo tedrica deste artigo, as analises e as

consideracgoes finais.

2 Nesse artigo, analisou-se artigos referentes ao ano de 2019 (MELO ET AL. 2019; FALQUETO ET
AL., 2019). Nesta verséo, agora, sentiu-se a necessidade de ampliar os achados dessa pesquisa
considerando, dessa vez, os anos de 2020 e 2021.
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2. DESENVOLVIMENTO
2.1 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para Kunsch (2003, p.150), a comunicagao organizacional é:

A disciplina que estuda como se processa o fendmeno comunicacional dentro
das organiza¢des no &mbito da sociedade global. Ela analisa o sistema, o
funcionamento e o processo de comunicacdo entre a organizagdo e seus
diversos publicos.

Para Terciotti e Macarenco (2009, p. 02), a comunicacdo: “E o ato de
compartilhar informacdes entre duas ou mais pessoas, com a finalidade de persuadir
ou de obter um entendimento comum a respeito de um assunto ou de uma situagao”.

Para haver comunicagcdo, Terciotti e Macarenco (2009) elencam alguns
elementos essenciais, que, sem pelo menos um deles, ha falhas na comunicacgéo, séo
eles: emissor, receptor, mensagem, ambiente ou contexto, canal ou meio de
comunicacao e codigo. Esses elementos essenciais da comunicacao proporcionam a
participacdo de todos que comunicam, enquanto participantes ativos de uma equipe
ou grupo, colaborando na melhoria da execucéo das tarefas desempenhada pelos

colaboradores da empresa.

2.2 RESULTADOS E DISCUSSOES

A seguir, apresentam-se as discussdes e os resultados das 04 analises:

Junqueira; Camacho e Santos (2021), objetivaram verificar o nivel de
evidenciagao do construto sobrevivéncia, crescimento e lucratividade (SCL) na misséo
organizacional de 220 grandes empresas brasileiras e no discurso coletivo de

diferentes setores econdmicos, classificados de acordo com o Anuario Maiores &
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Melhores da Revista Exame. O beneficio da missdo alinhada ao planejamento
estratégico esta na adequada comunicacao aos stakeholders® quanto aos propésitos
de SCL no longo prazo, partindo do pressuposto de que a comunicacao compreensiva
e objetiva permite minimizar riscos de insucessos durante o processo de gestao.

Os autores apontam que:

A preocupacdo com o nivel de evidenciacdo do construto SCL decorre da
necessidade de comunicacdo adequada dos objetivos de longo prazo da
organizagdo, visto que o estabelecimento de uma missdo de forma
inadequada pode gerar desconfianga nos stakeholders quanto ao que é
declarado e o que é praticado [..] Uma missdo clara, objetiva e sem
dissimula¢cBes pode estimular a confian¢a dos acionistas de que o processo
de gestdo serd desenvolvido com maior propensdo para o alcance dos
objetivos organizacionais de longo prazo. [...] . Além disso, as andlises
discursivas sobre a comunicacéo das missfes contribuem para discussdes
académicas, uma vez que fornecem informagdes valiosas sobre estratégicos
objetivos de longo prazo das organizacdes. [...] uma missdo que evidencie
adequadamente o construto SCL denotaria a intencdo da organizacdo em
alcanca-lo, favorecendo a comunicagao com os stakeholders. (JUNQUEIRA,;
CAMACHO; SANTO, 2021, p. 14-15).

Como resultados do estudo, percebe-se que a maioria das empresas
analisadas na amostra nao inclui SCL em suas missdes e, aquelas que o fazem,
discursam com imprecisdo discursiva, sem muita clareza na evidenciagdo dos
componentes. Para as organizacdes, os achados indicam a necessidade de reflexdo
sobre o contelido a ser utilizado na formulacdo de suas missdes.

Cassol et al. (2021) analisaram a influencia da aprendizagem
interorganizacional (AlO) sobre a capacidade absortiva (Acap), potencial (Pacap) e
realizada (Racap), no ambiente de 215 pequenas e médias empresas (PMESs) do setor
de tecnologia da informacédo e comunicacéo (TIC) no estado de Santa Catarina, Brasil.
O estudo contribuiu para o entendimento e a expansdo das pesquisas da AlO
operacionalizadas por meio dos elementos da Acap.

Para Cassol et al. (2021), a compreensao desses aspectos é fundamental para

8 Tradugao: Partes Interessadas.
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o desenvolvimento de novas competéncias das PMEs brasileiras e/ou de paises
emergentes, imersas em setores dinamicos e de alta mobilidade tecnoldgica, para
adaptacao e desenvolvimento de novas capacidades.

Os resultados demonstraram que as relagcbes de AIO sdo capazes de
influenciar o desenvolvimento de novas competéncias e possuem forte influéncia
sobre o desenvolvimento da Acap. “Esses atributos tornam-se ainda mais relevantes
se as PMEs estiverem localizadas em setores dindmicos e de alta mobilidade
tecnolégica, como os setores de tecnologia de informagdo e comunicagéao (TIC)”
(CASSOL et al., 2021, p. 03).

Sabe-se que diante do dinamismo empresarial, surge a necessidade de haver
meios para o agrupamento e exploracdo das ferramentas capazes de identificar as
lacunas e oportunidades existentes no processo de funcionamento que envolvem
recursos humanos e materiais, a TIC colabora para o bom funcionamento
organizacional da empresa, ha captacéo e transformacédo de dados em informacdes
relevantes para a tomada de decisdes por parte dos gestores com vistas a evolucao
da empresa.

Para Cassol et al. (2021):

Ficou evidente a pratica de atuacdo em rede para atualizar e desenvolver as
metodologias e tecnologias existentes nas empresas. [...] Os resultados desta
pesquisa forneceram suporte a compreensao de que a AlO no ambiente de
PMEs no setor de TIC é fundamental para o desenvolvimento de novas
capacidades, neste estudo observada pela Acap. (CASSOL et al., 2021, p.
20).

Em conformidade com Cassol et al. (2021), a habilidade das organizacdes em
adquirir, assimilar, aplicar e internalizar os conhecimentos disponiveis no setor, por
meio de relagdes interorganizacionais, foi fundamental para a adaptacdo e
sobrevivéncia.

Rizzi; Bianco; Souza (2020), objetivaram analisar as dramaticas envolvidas nos

processos de renormalizacdo em situacbes de trabalho em uma empresa
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beneficiadora de vidros. Tal estudo evidenciou a busca do alcance de metas de
producéo e a reducdo de perdas processuais num meio infiel, no qual a organizacéo
do trabalho se pauta pela hierarquia, com a valorizacdo do cumprimento de ordens
envoltas de pouca comunicacdo entre os niveis hierarquicos ou de reconhecimento
dos saberes dos operarios.

Nesse estudo, ficou evidente que o0s operadores eram Vistos por seus
superiores como meros executores de tarefas. “As informacdes provenientes dos
saberes do chdo de fabrica ndo sao consideradas pelos ocupantes de cargos em
niveis superiores porque sequer sao ouvidas” (RIZZI; BIANCO; SOUZA, 2020, p.772).
Essa organizacgéo reflete no sentimento dos operarios, os quais se sentem invisiveis,
ndo humanos, desvalorizados, preteridos, insatisfeitos e infelizes, como é possivel se
verificar em alguns dos trechos expressos pelos operarios na pesquisa de Rizzi;
Bianco; Souza (2020, p.772-773):

Na verdade, eu tenho a sensac¢éo que estamos aqui s6 para produzir, parece
gque ndo somos humanos, gue ndo merecemos reconhecimento, parece que
isso aqui s6 se resume a numeros e perdas. Essa falta de reconhecimento
acaba nos deixando desanimados. (Antdnio, 2017); Infelizmente, aqui na
empresa nés ndo somos valorizados, e muito menos reconhecidos. Mas
guando vocé esta trabalhando, se quebrar uma peca, duas pecgas, na hora
vai vir um superior aqui questionar sobre essas perdas, falar que temos que
ser mais atentos, que isso ndo pode acontecer. Mas quando tem que dar os
parabéns para um operador que alcangcou a meta ninguém vem. (José, 2017);
E importante ser reconhecido pelos supervisores, quem néo gosta de receber
0s parabéns? Isso alegra até nosso dia. S6 que aqui isso ndo acontece.
Ninguém sabe quem foi o responsavel pelo recorde de producao, ou quando
ele foi alcancado. S6 sabemos que temos que produzir... Se a gente fica longe
da meta, somos cobrados, mas quando atingimos ndo somos valorizados.
(Jodo, 2017).

Nesse artigo, ficou claro que os colaboradores ndo se sentiam parte integrante
da engrenagem que compde a empresa, no sentido de que ndo eram ouvidos por
seus superiores, 0 que gera um sentimento de invisiveis para pensar o funcionamento
da empresa, embora fossem convocados a execucao de tarefas para o alcance de

suas metas, que muitas vezes se mostravam inalcancaveis e, quando alcancadas,

SILVA, Albertino Kennedy Nazario da. A comunicagdo como elemento crucial nas organizagoes:
revisdo sistematica de literatura. Revista QUALYACADEMICS. Editora UNISV; v.1, n. 2, 2024. p. 117-
128. ISBN 978-65-85898-39-3 | D.O.l.: doi.org/10.59283/ebk-978-65-85898-39-3



http://doi.org/10.59283/ebk-978-65-85898-39-3

124

ARTIGO DE REVISAO - Revista QUALYACADEMICS. Editora UNISV; v.1, n.2, 2024; p. 117-128

faltava um feedback positivo acerca de suas agdes, destoando do que se pensa sobre
a organizacdo na atualidade.

Neidenbach; Cepellos; Pereira (2020) discutiram a gamificagdo nas
organizacdes enquanto processos de aprendizado e construcdo de sentido. Para isso,
adotaram como pergunta central do estudo a seguinte questdo: como sao percebidos
0S processos de aprendizado e a construgdo de sentido da gamificagcdo como
ferramenta organizacional?

Em conformidade com Neidenbach; Cepellos; Pereira (2020), a gamificacao
pode ser compreendida como uma estratégia de aprendizagem, que se torna possivel
devido aos avancos do conhecimento, da tecnologia de ensino-aprendizagem e da

cultura ludica. A gamificacao:

[...] tem sido estudada, majoritariamente, pelas &areas de educacdo e
pesquisa, psicologia, ciéncias computacionais, comunica¢do e, em menor
escala, gestdo e negdcios. Dentre as perspectivas de estudos, destaca-se
seu impacto como ferramenta educacional de engajamento de estudantes,
cognicao, aprendizagem e desenvolvimento da comunicacdo via enigma em
ambientes virtuais, engajamento de clientes e gestao de risco, entre outros.
(NEIDENBACH; CEPELLOS; PEREIRA, 2020, p. 738).

Nesse caso, observa-se a gamificagdo como uma estratégia positiva nas
empresas, que influencia no desenvolvimento da comunicagéo na organizagao.
Ainda segundo Neidenbach; Cepellos; Pereira (2020, p. 730):

A é&rea de estudos de gamificagdo inclui jogos, brinquedo, brincadeira e
ludicidade, mantendo, ainda, interface com outros temas, tais como fantasia,
imaginagéo, dcio e lazer (FORTUNA, 2017). A amplitude tematica acena para
vérias possibilidades de intersec¢des, mas, especificamente neste artigo,
analisa-se essa ferramenta aplicada ao contexto de gestao.

A partir dos relatos de seis expertises na area e por meio da analise tematica,
chegou-se a dois niveis de analises: a) o nivel organizacional e b) o nivel individual.
Tais niveis foram apresentados em trés dimensdes: a organizacao, o time/a equipe e

a individual do trabalhador.
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Foi identificada a existéncia de bons resultados para os niveis organizacional e
individual. Assim, destaca-se na dimensdo organizacional a melhoria na
produtividade, na aprendizagem e nos processos de inovacdo e update
organizacional. Na dimensdo de time/equipe, notaram-se melhorias no clima
organizacional, na comunicacao e no trabalho colaborativo. Na dimens&o individual,
houve desenvolvimento do trabalhador, autonomia, autoestima e maior transparéncia
na relacéo entre lideres e liderados, bem como empoderamento.

Para a gamificagdo ocorrer, € preciso haver uma “integragdo, comunicagéo e
cocriagdo entre a organizagdo, o trabalhador e sua equipe”. (NEIDENBACH;
CEPELLOS; PEREIRA, 2020, p. 735). A gamificagédo, a partir do estudo analisado,
mostrou-se uma aliada importante organizacional e estimulante para o funcionario.
Adicionalmente, constitui-se como uma experiéncia valida e rica tanto para o
funcionario quanto para a empresa, desde que o game seja trabalhado em conjunto
com outros elementos de gestao.

Além disso, € uma ferramenta de treinamento menos onerosa para a empresa
gue o treinamento presencial, que pode ocorrer, inclusive sem ser no tempo real do
funcionario, mas no tempo que a plataforma disponibiliza e isso desperta nos
funcionarios, o sentimento de pertencimento e transparéncia (NEIDENBACH;
CEPELLOS; PEREIRA, 2020).

A seguir, é possivel verificar um aspecto relevante observado na implantacéo

da gamificacdo nas organizacdes investigadas:

O processo de desenho da ferramenta de gamificacdo nas organizacdes
entrevistadas iniciou-se com reunides entre a consultoria, a alta gestao e as
demais &reas envolvidas, para definicdo e alinhamento das expectativas da
equipe sobre a ferramenta. (NEIDENBACH; CEPELLOS; PEREIRA, 2020, p.
735).

Pode-se dizer que a proposta da gamificacdo nas organizacoes, a partir do
estudo de Neidenbach; Cepellos; Pereira (2020) contraria 0 modelo de hierarquizagéo

taylorista (com decisdes de cima para baixo) observado no estudo de Rizzi; Bianco;
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Souza (2020). A gamificacdo serve a colaboracéo entre todos, conforme alguns dos

colaboradores desse estudo:

A gamificacdo foi estimulada ndo para gerar uma competicdo entre as
pessoas, mas para gerar uma colaboracao entre as pessoas. Colaborar é
legal e colaborar vale pontos [E3] [...] A gente percebe que essa comunicacéo
alinhada tem favorecido bastante o engajamento (...). Toda quarta-feira temos
contetdo em destaque da semana, contelddo livre voltado a cultura digital,
ferramentas ageis, feedback, experiéncias de vendas. Sdo pilulas do
conhecimento rapidas e objetivas; isto favoreceu o engajamento para
conhecer a ferramenta [E5]. [...] Este € um dos pilares da gamificacao:
entender qual é o objetivo das pessoas para alinhar ao objetivo da empresa.
Cabe ressaltar que a gamificacdo ndo caminha sozinha; a estratégia de
comunicacdao se faz necesséria. Nao € um joguinho, as pessoas nao estao ali
para perder tempo [E1] (NEIDENBACH; CEPELLOS; PEREIRA, 2020, p.
735-737).

A gamificagdo oferece uma oportunidade do trabalho com habilidades de
lideranca e trabalho em equipe. E um modelo que favorece a promocdo da
comunicacdo clara junto aos envolvidos na organizagdo trazendo um espirito

colaborativo, participativo, estimulante no compartilhamento das informacdes.
3. CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com a pesquisa, foi possivel verificar que: a) ha necessidades de se
ampliar discussbes e reflexdes acerca dos componentes da SCL, ja& que eles
decorrem da necessidade de comunicacdo adequada dos objetivos de longo prazo da
organizagdo, e, por sua vez, favorecem a comunicacdo com todas as partes
envolvidas; b) a TIC colabora para a organizacdo do fluxo das informacfes, de
maneira rapida e clara, favorecendo a comunicacdo imediata a todos os setores
envolvidos na organizagdo; c) ha empresas pautadas em praticas hierarquizadas que
cometem falhas na comunicacdo e minimizam a importancia dos operarios no todo
organizacional, destaca-se a importancia de se distanciar de praticas hierarquizadas

gue excluem e invisibilizam as partes integrantes das empresas; d) a gamificacéo foi
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apontada em uma das pesquisas como uma estratégia positiva has empresas, que
influencia no desenvolvimento da comunicacdo na organizacdo, bem como na
oportunizacdo do trabalho em equipe para o alcance de objetivos comuns da empresa.
Conforme a abordagem comportamental da psicologia educacional, a gamificacao
pode ser traduzida como um refor¢co positivo importante para a implementacédo e

manutencado do desenvolvimento nas empresas ou organizacgoes.
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