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RESUMO:

Este trabalho teve como objetivo analisar a percepgao dos colaboradores em relagao
aos canais de comunicacao interna utilizados em uma cooperativa de saude
localizada em Vitéria/ES. A comunicagao interna foi reconhecida como um fator
estratégico para o alinhamento organizacional, o engajamento dos funcionarios e a
eficiéncia dos processos. Para alcangar esse propdsito, foram definidos objetivos
especificos, como identificar os principais canais utilizados, avaliar a percep¢ao dos
colaboradores quanto a clareza e a eficacia da comunicacéao, e verificar se esses
canais atenderam as suas necessidades informacionais.

A metodologia adotada consistiu em uma pesquisa de campo qualitativa e descritiva,
realizada por meio da aplicacdo de um questionario a 20 colaboradores de diferentes
setores da cooperativa. A coleta de dados foi conduzida por meio da plataforma
Microsoft Forms, o que possibilitou uma analise interpretativa das percepg¢des dos
participantes.

Os resultados demonstraram que a comunicacao interna foi considerada satisfatoria,
especialmente no que se refere aos canais formais e informais. Contudo, foram
identificadas fragilidades relacionadas a escuta ativa por parte da lideranga, a
estrutura das reunides e ao fluxo de comunicacido entre os setores, evidenciando
oportunidades de melhoria. Além disso, a funcionalidade da intranet foi avaliada de
forma negativa pelos participantes. Concluiu-se que ajustes nesses aspectos
poderiam favorecer uma maior integragcdo entre os setores e contribuir para o
fortalecimento da cultura organizacional.

Palavras-chave: Organizacgéo; Estrutura  organizacional; Comunicagéo;
Comunicacéo interna; Canais de comunicacao; Tipos de comunicacgao.

ABSTRACT

This study aimed to analyze employees’ perceptions regarding the internal
communication channels used in a healthcare cooperative located in Vitoria, Espirito
Santo. Internal communication was recognized as a strategic factor for organizational
alignment, employee engagement, and process efficiency. To achieve this goal,
specific objectives were established, such as identifying the main communication
channels used, evaluating employees’ perceptions of the clarity and effectiveness of
communication, and verifying whether these channels met their informational needs.
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The methodology adopted consisted of a qualitative and descriptive field research,
conducted through a questionnaire applied to 20 employees from different
departments of the cooperative. Data collection was carried out using the Microsoft
Forms platform, which enabled an interpretative analysis of participants’ perceptions.

The results showed that internal communication was considered satisfactory,
especially regarding formal and informal channels. However, weaknesses were
identified in areas such as active listening by leadership, meeting structure, and
communication flow between departments, highlighting opportunities for improvement.
Additionally, the intranet’s functionality was negatively evaluated by participants. It was
concluded that adjustments in these aspects could promote greater integration
between departments and contribute to strengthening the organizational culture.

Keywords: Organization; Organizational structure; Communication; Internal
communication; Communication channels; Types of communication.

1. INTRODUGAO

A comunicagao interna constitui um dos pilares fundamentais para o funcionamento
eficiente das organizagbes. Mais do que viabilizar o fluxo de informagbes entre os
diferentes niveis hierarquicos, ela desempenha um papel estratégico ao fortalecer o
engajamento, a motivagcdo e o alinhamento dos colaboradores com os objetivos
institucionais.

Para Clemen (2005), a comunicagdo interna é o alicerce para o sucesso das
comunicagoes integradas, sendo indispensavel para o desenvolvimento de qualquer
outra forma de comunicagdo. Sem ela, ha estagnacdo e rupturas nos fluxos
comunicacionais. A relevancia deste estudo reside na necessidade de avaliar se os
meios comunicacionais utilizados pela organizagao sao eficazes, claros e capazes de
atender as demandas informacionais dos colaboradores, promovendo, assim, um
ambiente de trabalho mais integrado, produtivo e colaborativo.

A pergunta central que orienta esta pesquisa é: Qual o nivel de eficacia percebida
pelos funcionarios em relagao a clareza e ao atendimento das suas necessidades
informacionais pelos canais de comunicagcao interna da empresa? A partir dessa
questdo, estabelece-se como objetivo geral analisar o nivel de satisfacdo dos
colaboradores em relagao aos canais de comunicacéo interna utilizados na instituicao.
Para isso, foram definidos os seguintes objetivos especificos: identificar os principais
canais utilizados, avaliar a percepcéo dos colaboradores quanto a clareza e eficacia
da comunicagao, e verificar se esses canais atendem as suas necessidades
informacionais. Com base nos dados coletados e analisados, foi possivel atender aos
objetivos propostos, obtendo uma compreensao sobre a percepgao dos colaboradores
e a efetividade dos canais de comunicagéao interna utilizados pela empresa.

A pesquisa adota uma abordagem metodologica de campo, descritiva e qualitativo,
realizada em uma cooperativa de saude localizada em Vitéria/ES. A coleta de dados
foi conduzida por meio de um questionario aplicado a 20 colaboradores de diferentes
setores, incluindo gestores e funcionarios operacionais, utilizando a plataforma
Microsoft Forms. Este estudo visou contribuir com o aprimoramento das praticas
comunicacionais da organizagao, oferecendo informagdes para decisbes voltadas a
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melhoria da comunicagéao interna. Ao compreender a percepg¢ao dos colaboradores,
tornou-se possivel identificar falhas e fomentar um ambiente mais integrado e alinhado
aos valores institucionais.

2. JUSTIFICATIVA

A comunicagao interna possui um papel estratégico nas organizagdes, especialmente
em cooperativas de saude, pois é crucial para promover o alinhamento, fortalecer a
cultura e garantir a fluidez da informacado, sendo a eficacia de seus canais para a
qualidade dos servigos, a motivagdo, 0 engajamento e a produtividade dos
colaboradores. Diante disso, este estudo justificou-se pela necessidade de
compreender a percepcdo dos funcionarios sobre a clareza, acessibilidade e
adequacgao desses canais as suas demandas informacionais, permitindo identificar
falhas, propor melhorias e, assim, contribuir para um ambiente mais integrado e para
o desenvolvimento de estratégias comunicacionais mais assertivas e alinhadas aos
objetivos institucionais.

3. REVISAO DE LITERATURA

3.10RGANIZACAO

A organizagéo € compreendida como um sistema social, composto por pessoas que
combina esforgcos afim de realizar objetivos comuns. Chiavenato (2005) menciona a
organizagdo como um conjunto de recursos humanos, materiais, financeiros e
tecnoldgicos, que trabalham juntos por meio de processos e estruturas.

Oliveira (2010) aponta que a organizagdo de uma empresa consiste em organizar e
agrupar suas atividades e recursos, com o proposito de atingir os objetivos e
resultados previamente definidos.

Berlo (2003) complementa que a estrutura organizacional somente se concretiza por
meio da comunicacdo. Isso porque € através dela que as informacgdes circulam, as
atividades sao coordenadas e os relacionamentos entre os diferentes niveis
hierarquicos se estabelecem. Sem comunicagao, nao ha como definir funcées, alinhar
objetivos ou promover a integracédo entre os membros da organizagao.

Ao constituir uma empresa, torna-se indispensavel a definicdo de fungdes tanto
gerenciais quanto operacionais, uma vez que cada nivel da organizagdo possui
responsabilidades especificas para assegurar o alcance dos objetivos institucionais,
segundo Coltro (2015), “as fungdes gerenciais essenciais ao trabalho dos gerentes
sdo: planejamento, organizagao, dire¢cao e controle”. Essas fungdes representam a
base da administragdo e encontram-se diretamente relacionadas ao planejamento
tatico, cuja finalidade é colocar as decisdes estratégicas em agdes praticas em
conjunto com as equipes.

Conforme Tendrio (2010), o nivel operacional, também denominado de execucao, é
aquele em que se realizam as atividades determinadas para cada area da
organizagao, tendo como finalidade o cumprimento dos objetivos previamente
estabelecidos. Nesse nivel encontram-se os colaboradores diretamente responsaveis
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pela producdo de bens e servigos, representando, portanto, a linha de frente do
processo organizacional.

Segundo Srour (1998), as organizagdes podem ser entendidas como coletividades
voltadas para a produgao de bens ou servigos. Elas reinem pessoas e recursos em
um mesmo espacgo, funcionando como instrumentos que permitem economizar
esforgcos, ja que a cooperagdo entre os individuos ocorre de maneira planejada e
ordenada.

De acordo com Kanaane (1994) é por meio da organizagdo que se constitui o clima
organizacional, entendido como o ambiente que permeia as relagdes de trabalho.
Esse clima reflete a cultura, os valores e as praticas internas, impactando diretamente
a satisfacado, o desempenho e o engajamento dos colaboradores.

3.2ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E SEUS COMPONENTES

Nesse contexto, torna-se essencial compreender a estrutura organizacional, pois ela
sustenta o funcionamento da empresa. Camargo e Goulart Junior (2019) explicam que
o conceito de estrutura organizacional esta relacionado a maneira como as tarefas e
os recursos sao distribuidos e coordenados dentro da empresa, essa definicao
destaca que a estrutura organizacional ndo se limita a hierarquia, mas envolve
também a organizacéo dos processos e a gestéo eficiente dos recursos.

De acordo com Moraes (2001), organizar consiste em distribuir as tarefas e os
recursos dentro da empresa, definindo as relacdes de autoridade e de coordenacao
entre os setores, 0 que da origem a estrutura organizacional formada por
departamentos e fungdes interligadas.

Segundo Trigueiro-Fernandes et al. (2022), diversos componentes da estrutura
organizacional sdo essenciais para garantir a eficiéncia e o sucesso das empresas.
Entre eles estéo:

o Formalizacdo: consiste na padronizagdo das rotinas e comportamentos,
estabelecendo normas que orientam as ag¢des dentro da empresa.

« Comunicacéo: é o sistema que permite o fluxo de informacdes entre os setores,
promovendo integragao e alinhamento.

o Descentralizacdo: refere-se a distribuicio do poder decisério entre os
diferentes niveis hierarquicos, permitindo maior autonomia.

o Treinamento e internalizacéo: trata-se da incorporacido dos valores, normas e
comportamentos organizacionais pelos colaboradores.

o Departamentalizacdo: diz respeito a forma como os cargos sdo agrupados em
departamentos, o que pode influenciar na comunicagao interna.

e Hierarquizagao: envolve a definigdo dos niveis de autoridade e a maneira como
o poder é exercido, devendo ser flexivel e adaptavel a realidade da
organizagao.

Segundo Oliveira (2010), ha trés niveis de influéncia na estrutura organizacional: nivel
estratégico, nivel tatico e nivel operacional. Distinguindo o nivel estratégico (decisdes
de longo prazo e direcionamento geral), o nivel tatico (conversdo dessas estratégias
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em planos de médio prazo) e o nivel operacional (execugao diaria das tarefas), isso
reflete a importancia da coordenacao e do alinhamento entre as diferentes esferas de
atuacgao para o sucesso da organizagao.

De acordo com Maximiano (2007), o quadro abaixo evidencia que a organizagao
funciona como um sistema integrado, em que cada area exerce papel essencial para
o0 alcance dos resultados planejados. Producdo, marketing, pesquisa e
desenvolvimento, finangas e recursos humanos atuam de forma interdependente,
garantindo eficiéncia e equilibrio. Assim, quando cada setor cumpre sua fungéo, a
empresa fortalece sua estrutura, mantém-se saudavel e avanga de forma coordenada
em dire¢ao a seus objetivos estratégicos.

Quadro 1 - Quadro de fungbes organizacionais

PRODUGAO Transforma insumos em produtos ou servigos que suprem as
(operagoes) necessidades dos clientes.

Estabelece relagbes entre a organizagéo e seus clientes.
Abrange as diferentes atividades de pesquisa e

MARKETING ) PR ~
desenvolvimento de produtos, distribui¢cdo, preco e promogao
(publicidade e propaganda).

PESQUISA E Transformam as informagdes de marketing e os avangos

DESENVOLVIMENTO | tecnoldgicos e da ciéncia em produtos e servigos.

Encarrega-se dos seus recursos financeiros, como

FINANCAS investimentos, financiamentos, controle e destinagcao dos
resultados.

RECURSOS Fazemo planejamentc_), S?Iegéo de pessoas, treinamento~e

HUMANOS desenvolvimento, avaliagdo e desempenho e remuneragao ou

compensacgdo. Também é chamado de gestdo de pessoas.

Fonte: Maximiano, 2007 (Adaptado)

Segundo Cury (2017), a departamentalizacdo consiste em estruturar a organizagao
em unidades como departamentos, divisbes ou setores, por meio da divisdo do
trabalho em fungdes especificas e do agrupamento de atividades semelhantes. Esse
processo permite maior organizagao e eficiéncia, pois distribui responsabilidades de
forma clara e facilita a especializacao das tarefas, promovendo um melhor controle e
coordenacao das atividades dentro da empresa.

Segundo Deetz (2010), a comunicagao funciona como um instrumento essencial nas
atividades organizacionais, permitindo que a organizagdo produza, sobreviva e
transmita informacgdes. Ela viabiliza a circulacdo de significados e orienta agdes,
garantindo que mensagens sejam compreendidas e assimiladas pelos membros da
empresa.

Segundo Bueno (2009), a comunicagdo empresarial consiste em um conjunto
articulado de acdes, estratégias, planos e politicas criadas pela organizagdo para
manter relagdes continuas e estruturadas com seus publicos de interesse. Ela garante
consisténcia e permanéncia na forma como a empresa se comunica e se posiciona.

3.3ESTRUTURA ORGANIZACIONAL VERTICAL E HORIZONTAL
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Dentro da estrutura organizacional ha dois modelos mais comuns: estrutura vertical e
a estrutura horizontal. Cada uma com caracteristicas préprias que influenciam
diretamente a comunicacao interna, a tomada de decisdes e a dinamica de trabalho.

Bateman e Snell (2012) explicam que a estrutura vertical é caracterizada por uma
hierarquia bem definida, com varios niveis de autoridade. Nesse modelo, as decisdes
sdo tomadas de forma centralizada, geralmente pela alta gestédo, e repassadas aos
demais niveis.

Caracteristicas principais:
e Muitos niveis hierarquicos.
« Comunicagao mais formal e geralmente descendente.
e Maior controle e supervisao.
o Decisbes centralizadas.

Esse tipo de estrutura € comum em organizagdes tradicionais e de grande porte, onde
a padronizacgao e o controle sao essenciais para manter a ordem e a eficiéncia.

A estrutura organizacional horizontal tem como objetivo organizar suas atividades em
areas distintas para garantir uma gestao mais eficiente. Chiavenato (2003) explica que
esse processo também €& chamado departamentalizagdo, que consiste na divisao da
organizagao em setores menores, cada um com atribui¢gdes especificas.

Caracteristicas principais:
e Poucos niveis hierarquicos.
o Comunicagao mais aberta e direta.
« Maior autonomia e flexibilidade.
e Decisbes descentralizadas.

Carreira (2009) aponta a importancia do equilibrio entre estrutura vertical e horizontal
nas organizacdes. Excesso de camadas hierarquicas dificulta a agilidade, enquanto a
falta de clareza nos limites de autoridade pode enfraquecer a lideranca e afetar
diretamente os resultados organizacionais.

3.40RGANIZAGCAO FORMAL E INFORMAL

Segundo Oliveira (2010), a organizacao formal corresponde a identificagédo, analise,
ordenacdo e agrupamento das atividades, recursos e dos processos decisorios
oficialmente pela gestao, visando os objetivos estabelecidos pela organizagao.

De acordo com Chiavenato (2005), organizagdo formal é aquela planejada e
desenvolvida pelo gerenciamento, representando o conjunto de tomada de decisdes
estruturadas para atingir objetivos especificos. Entre suas principais caracteristicas
estd a departamentalizagdo e como vantagens, promove maior coordenagdo das
atividades, facilita o controle e a supervisao, reduz conflitos internos por delimitar
responsabilidades, além de oferecer maior previsibilidade no desempenho das
tarefas.
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Como bem define Chiavenato (2003), o "organograma é o grafico que representa a
estrutura formal da empresa". Ele traduz, de forma inequivoca, a divisdo do trabalho,
0 agrupamento de posi¢des em unidades e a autoridade formal (Mintzberg, 1995),
ainda que nao abranja as dindmicas da organizagao informal que se desenvolvem
espontaneamente. O organograma, portanto, serve como o mapa visual que demarca
a arquitetura organizacional.

De acordo com Lacombe e Heirbon (2015) nas organizagdes informais, as redes de
relacionamento facilitam a comunicagao interna e a cooperagao entre pessoas. Esses
grupos se formam pela interagdo natural, muitas vezes independentes dos obijetivos
da empresa. Assim, promovem integragao social, mas podem gerar desafios se néo
alinhados com as metas organizacionais.

Segundo Oliveira (2010), a estrutura informal € composta pelas redes sociais e
relacionamentos pessoais que surgem da interagao espontanea entre os membros da
organizagao, sem vinculo direto com a estrutura formal. O autor ressalta que suas
principais vantagens incluem: agilizar o processo decisorio, reduzir distorgbes
presentes na estrutura formal e complementar a organizagao formal existente.

3.5CONCEITO DE COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Rabaga e Barbosa (2001) definem a comunicag&o organizacional como 0s processos
de comunicacgao interpessoal que se manifestam, de modo direto ou indireto, dentro
do ambiente corporativo.

Segundo Gil (2001), a comunicacdo € um processo fundamental em qualquer
organizagao, porém primeiramente deve haver sintonia com o receptor. Para que a
comunicagao seja efetiva, ndo basta apenas enviar a mensagem, é necessario que
ela seja codificada de maneira adequada pelo emissor e interpretada corretamente
pelo receptor. Essa codificagdo pode ocorrer por meio de palavras, gestos, imagens,
sinais ou qualquer outro recurso que permita a compreensao da mensagem.

Segundo Bueno (2009), os colaboradores representam os melhores porta-vozes de
uma organizagao, pois possuem experiéncia direta com sua cultura e valores. Eles
conseguem transmitir de forma auténtica os valores positivos ou negativos da
instituicdo, quando bem alinhados e motivados, fortalecem a imagem da empresa
junto a clientes e parceiros.

De acordo com Kunsch (2003), a comunicagdo deve ser planejada de forma
estratégica e integrada, com o propdsito de alinhar os objetivos da organizagao aos
interesses de seus publicos, tanto internos quanto externos. Esta visao reforca a
importancia da comunicagao como um processo estratégico, indo além de uma fungao
meramente operacional ou informativa.

Segundo Curvello (2012), a comunicagao organizacional interna € essencial para criar
um ambiente representativo na empresa. Quando alinhada as politicas de gestédo de
pessoas, promove aproximacgao e integracao entre os empregados, facilitando a
interagcéo entre areas e fortalecendo relagdes verticais e horizontais na organizagéao.

3.6 COMUNICACAO INTERNA
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Prado Filho (2012) define a comunicacgéo interna como o esfor¢go da organizagao para
criar canais que promovam relacionamento rapido, direto e transparente entre a
lideranga e os publicos internos, bem como entre os proprios colaboradores. Uma
comunicagao interna eficiente fortalece a integragéo, o alinhamento com os objetivos
organizacionais e a motivagao da equipe, contribuindo para um ambiente de trabalho
mais coeso e produtivo.

Reis et al. (2018) destacam que a comunicagao interna ou administrativa permite que
os gestores liderem seus grupos de maneira eficaz. Por meio dela, & possivel
desenvolver processos de interagcao entre os departamentos, envolvendo todos os
colaboradores da organizag&o. Assim, a comunicagao interna fortalece o alinhamento,
promove a integragdo das equipes e contribui para a eficiéncia das atividades e o
alcance dos objetivos organizacionais.

De acordo com Rosa (2017), uma comunicacao interna clara e direta é estratégica
para fortalecer a relacao entre a instituicdo e seus colaboradores. Isso evidencia que
uma boa comunicagao interna promove engajamento, confianca e alinhamento entre
0s membros da organizagéo.

Segundo Curvello (2012), a comunicagcdo organizacional interna exerce um papel
estratégico essencial na construgdo de um ambiente representativo dentro da
empresa. Ela é crucial para a fluidez das relagdes verticais e horizontais, informando
sobre mudancgas, estratégias, identidade corporativa, ag¢des institucionais e o
posicionamento da empresa.

Cau (2004) destaca que a comunicagao interna deve abranger todos os publicos
internos da empresa, incluindo alta administragdo, média gestdo, técnicos,
operacionais, administrativos, estagiarios e prestadores de servigos. Essa abordagem
garante que as informacgdes atinjam de forma clara e adequada cada grupo,
promovendo integracdo, alinhamento e engajamento dentro da organizagao.

Conforme Alves (2012), a comunicagao é essencial tanto para a tomada de decisdes
quanto para o aperfeicoamento dos processos de trabalho. Isso mostra que
comunicar-se bem é fundamental para identificar falhas, alinhar objetivos e promover
melhorias continuas nas atividades organizacionais.

A afirmacao de Jones e George (2012) destaca que a comunicagdo € um processo
dindmico que depende de duas fases essenciais: transmissdo e feedback. Na
primeira, o emissor codifica a mensagem de forma que possa ser compreendida pelo
receptor; ja no feedback, ocorre a confirmacdo do entendimento, garantindo que a
informacdo seja assimilada corretamente. Para que isso funcione, & preciso
considerar elementos como o meio de transmissao, possiveis ruidos que distorcem a
mensagem e a capacidade do receptor em decodifica-la.

O processo de comunicacdo envolve etapas fundamentais: a codificacdo, que
transforma a mensagem em simbolos compreensiveis; 0 meio, que é o canal usado
para transmiti-la; o receptor, que recebe a informacao; e a decodificacido, responsavel
por interpretar seu sentido. Nesse processo, o ruido pode surgir como qualquer
interferéncia que dificulte ou comprometa a clareza da mensagem.
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Figura 1 — Fase de transmiss&o da comunicacéo

Fase de Transmissao

Decodificagio
pelo recaptor
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{aunm recepbor)

Fase de feedback

Fonte: Jones e George (2012)

Por essa razdo, muitas empresas investem em politicas de comunicagao institucional,
treinamentos e estratégias que promovam uma cultura comunicativa saudavel e
eficiente. A comunicagdo, quando bem conduzida, pode ser um diferencial
competitivo, pois impacta diretamente na motivagao dos colaboradores, na qualidade
dos processos internos e na fidelizagao dos clientes.

3.7 TIPOS DE COMUNICAGAO INTERNA

Segundo Nassar (2006), a comunicacéao interna atua como ferramenta para transmitir
mensagens que motivam, estimulam e integram os colaboradores. Esse recurso
possibilita criar canais que fortalecem a interagao e o relacionamento entre todos os
niveis da organizagdo, promovendo engajamento e alinhamento com os objetivos
institucionais.

3.7.1 Comunicagao Formal

A comunicagao formal é aquela que segue os canais oficiais da empresa. Ela é
planejada, estruturada e geralmente registrada. Dubrin (2003) destaca que a
comunicagdo formal esta diretamente ligada a estrutura hierarquica da empresa,
assegurando ordem e clareza no fluxo das informagdes.

De acordo com Kunsch (2003), o sistema formal de comunicagao é complementado
por uma rede informal, fundamentada nas relagdes sociais internas. Isso destaca que,
além dos canais oficiais, a comunicag&o entre os membros da organizagdo também
ocorre de maneira espontanea, sendo igualmente essencial para o funcionamento
organizacional.

3.7.2 Comunicacao Informal
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De acordo com Baldissera (2009), apesar de parecer sem relevancia, a comunicagao
informal possui tanta importancia quanto a formal dentro das organizagdes. Isso revela
que, mesmo sem estrutura oficial, a comunicacao informal contribui para o fluxo de
informacgdes, integracao entre colaboradores e agilidade nos processos.

Segundo Rego (1991), é necessario cautela e compreensao com a rede informal, ja
que ela revela os sentimentos do publico interno. Essa rede pode refletir insatisfacoes,
percepgdes e emogdes dos colaboradores, sendo um termdémetro importante para a
gestao organizacional.

3.7.3 Comunicacao Ascendente

Newstrom (2011) destaca que a comunicagao ascendente € aquela que flui dos niveis
hierarquicos mais baixos para os mais altos, ou seja, dos colaboradores para os
gestores e lideres. Empresas que a incentivam essa comunicagao sao mais
inovadoras e responsivas, pois ela aumenta o engajamento, fortalece a confianga e
contribui para decisdbes mais eficazes, valorizando a participagcdo ativa dos
colaboradores.

3.7.4 Comunicacgao Descendente

Por sua vez, Newstrom (2011) complementa que a comunicag¢ao descendente flui da
alta dire¢cdo para os colaboradores, transmitindo ordens, metas e valores. Quando
bem aplicada, € essencial para orientar e alinhar as agdes dos colaboradores aos
objetivos organizacionais, caracterizada pela clareza, formalidade e padronizagéo, ela
facilita o controle das atividades e fortalece a disciplina e a coesao interna.

Katz e Kahn (1987) destacam que a comunicagdo descendente pode refletir um
comportamento autoritario dos niveis hierarquicos mais elevados em relagdo aos
subordinados. Esse tipo de comunicacao transmite ordens e instrucoes, mas, se mal
utilizada, pode limitar o dialogo e reduzir o engajamento dos colaboradores.

3.7.5 Comunicag¢ao Horizontal

De acordo com Newstrom (2011), a comunicagéo horizontal ocorre entre pessoas ou
setores no mesmo nivel hierarquico e é essencial para o trabalho em equipe, o
compartilhamento de informacdes e a colaboragao entre departamentos. Quando
eficiente, melhora a integracéao, evita retrabalho e conflitos, além de facilitar decisdes
mais ageis. Suas principais caracteristicas sdo a informalidade relativa, a
interatividade e a rapidez na troca de informacgdes.

3.8 CANAIS DE COMUNICAGAO INTERNA

As organizagdes possuem a disposi¢cao diversos canais de comunica¢gao em multiplos
formatos, que permitem estabelecer contato e fortalecer relagcdes internas com seus
publicos de interesse. Podem-se dividir esses canais em canais de comunicagao
impressos, que, de acordo com Clemen (2005), sdo utilizados, em geral, para
veiculagcdo de informagcdo e divulgacao internas exclusivas, conforme a imagem
abaixo.
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Figura 2 - Canais de comunicagao impressas

Jornal Interno
Revista Interna

Boletim Gerencial com assuntos ex-
clusivos para este nivel hierarquico

Jornal Mural

Canais de Comunicacdo Interna

-I Informativos dirigidos ou especiaisJ

Fonte: Clemen (2005)

Existem também os canais de comunicacdo virtuais, amplamente utilizados
atualmente devido ao baixo custo e a praticidade na transmissdo de informagdes.
Segundo Clemen (2005), “por serem muito ageis, sdo de grande utilidade para
fortalecer o fluxo da comunicacéao interna, principalmente com o nivel gerencial cada
vez mais ocupado com atividades e responsabilidades.” Esses canais podem ser
classificados em diferentes categorias, conforme sua funcionalidade e finalidade de
uso.

Figura 4 - Canais de comunicacgao virtuais

—I Jornais Digitais]

—l Informes Virtuais]

—EMau Marketing|

—lHot sites especiaisl

Canais Virtuais

Fonte: Clemen (2005)

Bueno (2009) destaca que o uso estratégico desses canais, como reunides, intranet,
aplicativos de mensagens, gestao a vista e boletins informativos, possibilita alcangar
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diferentes perfis de colaboradores, aumentando a eficacia da transmissdo de
informagdes e promovendo maior engajamento. Dessa forma, a comunicacgdo interna
atua como um instrumento essencial para consolidar vinculos, fortalecer a confianga
e fomentar a cooperagéo entre a organizagao e seus integrantes.

Caleiras (2015) enfatiza que a escolha adequada dos canais de comunicagao é
essencial para que as mensagens sejam transmitidas de maneira clara e direcionada,
respeitando as preferéncias dos colaboradores. Deve se considerar as
particularidades dos publicos internos, como faixa etaria, nivel de escolaridade, fungéo
exercida e acesso a tecnologia, a personalizacdo das mensagens e a segmentagao
dos canais podem aumentar significativamente o engajamento e a compreensao das
informacgdes transmitidas, o uso indevido desses meios tende a gerar desinteresse e
reagdes negativas entre os funcionarios.

Os principais objetivos da comunicacgéao interna incluem:
e Transmissao clara de informacoes;
e Fortalecimento da cultura organizacional,
e Promocao da integracao entre setores;
« Alinhamento de metas e valores;
e Reducao de ruidos e conflitos.

Bahia (2008) ressalta que, na comunicagao empresarial, as organizagdes nao podem
ignorar as mudancas tecnoldgicas, devendo adotar recursos disponiveis para facilitar
o cumprimento de metas. A evolugdo tecnoldgica exige que as empresas se
reestruturem e se adaptem a novas tendéncias, as redes corporativas tornam-se
fundamentais para integrar colaboradores, promover experiéncias compartilhadas e
estimular a participacdo na tomada de decisbes em todos os niveis hierarquicos,
fortalecendo a eficiéncia e o engajamento organizacional.

4. METODOLOGIA

A metodologia aplicada no presente trabalho foi uma pesquisa de campo em uma
empresa em uma cooperativa de saude em Vitéria/ES, sendo realizado uma analise
de dados através de um questionario, no intuito de identificar a percepgao dos
colaboradores em relagao a eficacia da comunicagao da organizacao.

Foi adotado a metodologia de estudo de campo de carater qualitativo. Para a coleta
de dados, foi aplicado um questionario a todos os funcionarios, totalizando 20,
abrangendo 1 gerente geral, 3 coordenadores e 16 colaboradores, destes
funcionarios, todos responderam a pesquisa, tendo 100% de amostra e confiabilidade.

A coleta ocorreu ao longo dos dias 16/10/25 e 17/10/25 por meio da ferramenta
Microsoft Forms com 18 perguntas, visando identificar e compreender a percepgao
dos colaboradores sobre os canais de comunicagao interna. A amostra contemplou
profissionais de diferentes setores, garantindo informagdes diversificadas sobre a
satisfagdo com a comunicagao organizacional.

Segundo Gil (2002), a pesquisa exploratéria permite uma aproximagao mais
aprofundada com o problema, tornando mais claro e auxiliando na formulacdo de
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hipéteses. Esse tipo de investigagdo € fundamental para compreender melhor a
situacao estudada e orientar estudos posteriores de forma mais precisa.

Gil (2002) também destaca que a pesquisa descritiva tem como objetivo principal
caracterizar e detalhar as particularidades de uma populacéo especifica. Com isso, o
estudo permite compreender padrdes, comportamentos e atributos do grupo
investigado, oferecendo uma vis&o clara e estruturada da realidade analisada.

5. RESULTADOS E DISCUSSOES

No contexto de uma Cooperativa de Saude, a utilizacdo de multiplos canais de
comunicagao, como Microsoft Teams, WhatsApp Corporativo, e-mail institucional,
reunides semanais, intranet e boletins, reflete a busca por eficiéncia na transmissao
de informacgdes e integragdo dos colaboradores. Cada canal possui caracteristicas
especificas: alguns sdo mais imediatos e interativos, como WhatsApp e Teams,
enquanto outros, como boletins, servem para veicular informacdes institucionais de
forma uniforme.

A eficacia desses canais depende ndo apenas de sua disponibilidade, mas também
da aceitacdo e do engajamento dos colaboradores no seu uso. Avaliar como cada
meio € percebido e utilizado permite a organizacédo identificar oportunidades de
melhoria, garantir clareza na comunicagéo interna e fortalecer o alinhamento das
equipes com os objetivos estratégicos da cooperativa.

5.1PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Em conformidade com o descrito no capitulo da metodologia adotada, foi aplicado um
questionario em todos os setores da empresa estudada, sendo aplicada para 20
funcionarios, destes todos responderam a pesquisa, tendo 100% da amostra e de
confiabilidade. Os funcionarios néo precisaram identificar-se, objetivando favorecer a
expressao sincera de suas opinides. Foram solicitadas, porém, algumas informagdes
que podem contribuir para caracteriza-los.

O perfil dos respondentes mostra predominancia do género feminino (70%) e uma
distribuicao etaria equilibrada entre colaboradores de 31 a 40 anos e acima de 40
anos. A maioria possui ensino superior completo (80%) e esta na empresa ha mais de
cinco anos, 0 que sugere uma equipe experiente e com conhecimento institucional
consolidado, conforme tabela abaixo:
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Tabela 1 — Perfil dos entrevistados

Sexo Faixa etaria Grau de escolaridade Ha quanto tempo
trabalha na empresa?
| Até 25 anos 15% | oro 0% | Menos de 25%
Masculin 30%
o
Er':g: 2630 15% | Ensino Médio 5% | De1a5anos | 35%
Entre 31 e 40 35% Superior 15% De 6a10 259,
anos Incompleto anos
Feminino | 70% i .
Acima de 40 35% | Superior Completo | 80% | Mais de 10 15%
anos anos

Fonte: Elaboragao proépria

5.2 A IMPORTANCIA E SATISFACAO DA COMUNICACAO INTERNA NA
PERCEPCAO DOS FUNCIONARIOS

ApoOs a caracterizagdo generalista da amostra, buscou-se mensurar o grau de
satisfacdo dos funcionarios em relagao as informacgdes que recebem dos canais de
comunicacgao interna da empresa. Como demonstrado a seguir, no grafico 1, os
colaboradores demonstraram alto nivel de satisfagdo com as informacgbes
disponibilizadas nos meios de comunicacdo, com 90% declarando concordar ou
concordar totalmente. Esse dado confirma que os canais utilizados cumprem sua
funcao informativa, garantindo acesso adequado as mensagens institucionais e indica
que os colaboradores estdo amplamente satisfeitos com a qualidade.

Grafico 1 — Satisfacao em relagao as informacgdes recebidas pelos canais de
comunicacao interna da empresa

Satisfagdo em relagdo as informacdes que estdo disponiveis nos meios de comunicagdo?

Discordo Totalmente 0 30% '

Discordo 0
MN&o Concordo Nem Discordo 2

Concordo 12

Concordo Totalmente 6

60%

Fonte: Elaboragao prépria

A seguir € demonstrada a satisfacdo dos funcionarios respondentes referente a
eficiéncia das reunides semanais/mensais que acontecem na sua equipe:
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Grafico 2 - Satisfagdo em referente a eficiéncia das reuniées semanais/mensais que
acontecem na sua equipe

As reunides (semanais ou outras) sdo bem estruturadas e contribuem de forma produtiva para o alinhamento de me
tas.

10%

@ Discordo Totalmente 0 ‘
35%
@® Discordo 2
25%

@ Nio Concordo Nem Discordo 5

@ Concordo 6

® Concordo Totalmente 7 V

30%

Fonte: Elaboragao propria

Grande parte dos participantes percebe as reunides como bem organizadas e
produtivas. No entanto, ha uma parcela que se mostra neutra ou insatisfeita, o que
aponta para a necessidade de revisar a dinamica desses encontros e explorar
oportunidades de melhoria.

Grafico 3 — A comunicagao que recebe da lideranca é clara e facil de entender

A comunicacio que recebo da minha lideranga é clara e facil de entender,

15%
® Discordo Totalmente 0 \
@ Discordo ] 40%
@ N3o Concordo Nem Discordo 3
® Concordo 9
® Concordo Totalmente ]

45%

Fonte: Elaboragao propria

Quando se trata da comunicacdo da lideranga, a maioria dos colaboradores a
descreve como clara e de facil compreensao, com predominéncia de avaliagdes muito
positivas. No entanto, uma pequena parcela se posiciona de forma neutra, o que
sugere oportunidades de melhoria na forma como as mensagens sao transmitidas.
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Grafico 4 — Sente-se a vontade para expressar as ideias, sugestdes e preocupacdes
a gestao

Sinto-me 3 vontade para expressar minhas ideias, sugestdes e preocupagdes a gestio.

10%

25% 5
@ Discordo Totalmente 0 10%
@ Discordo 2 \
@ Nis Concordo Nem Discordo 2
@ Concordo 1
@® Concordo Totalmente 5

35%

Fonte: Elaboragao propria

A maioria dos participantes demonstra concordancia com essa percepgao que se
sentem a vontade para se expressar a gestdo, reforcando que a comunicagao
descendente é bem estruturada. Ainda assim, ha quem nao se sinta totalmente
confortavel para se expressar, o que indica oportunidade para aprimorar a interagcéao
e promover um ambiente mais aberto ao dialogo.

Grafico 5 — Eficiéncia entre troca de informacdes e a colaboragao entre setores

A troca de informagdes e a colaboracdo entre meu setor € outros departamentos & eficiente.

20%
@ Discordo Totalmente 0 ’\
@ Discordo 0
@ N3o Concordo Nem Discordo 4
@ Concordo 14
@ Concordo Totalmente 2

Fonte: Elaboragao prépria

Ha uma tendéncia predominante que demonstra concordancia com essa percepg¢ao,
o0 que reforca a ideia de que a comunicagao horizontal esta funcionando de forma
satisfatéria. Ainda assim, a presenca de respostas neutras indica que ha espaco para

fortalecer a integracao entre os setores e promover uma colaboragdo ainda mais
eficaz.
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Grafico 6 — Os canais de comunicacao formais sao acessiveis e funcionam de
maneira eficaz

Qs canais de comunicagdo formais (como e-mail e boleting) sdo acessiveis e funcionam de maneira eficaz.

@ Discordo Totalmente 0

@ Discorde 0 40%
@ Nao Concordo Nem Discordo 0

® Concordo 8 60%

@ Concorda Totalmente 12

Fonte: Elaboragao proépria

Todos os participantes avaliaram positivamente a eficacia e acessibilidade dos canais
formais de comunicagcdo, sem registros de neutralidade ou discordancia. Esse
resultado reforca uma percepg¢ao amplamente favoravel, evidenciando que os canais
formais utilizados estdo atendendo bem as necessidades dos colaboradores.

Grafico 7 — Os canais de comunicacao informais facilitam a integracéo social e a
troca de experiéncias na equipe

Os canais de comunicagdo informal (como WhatsApp corporativo ou conversas) facilitam a integracdo social e a troca
de experiéncias na equipe.

Discordo Totalmente ]
Discordo 0 30%
Mao Concordo Nem Discordo 1

Concordo 6
65%

* & & & @

Concordo Totalmente 13

Fonte: Elaboragao propria

A percepgao geral sobre os canais informais de comunicagéo revela-se bastante
positiva. Conforme argumenta Baldissera (2009), a comunicagao informal possui
relevancia equivalente a formal, sendo essencial para o funcionamento das
organizagodes. Os resultados da pesquisa indicam que esses canais sao reconhecidos
como eficazes para promover a integracdo e fortalecer a colaboracdo entre os
funcionarios.
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Grafico 8 — Qual o canal mais eficiente para levar informagdes até areas
operacionais

Qual canal mais eficiente para levar informagdes até dreas operacionais

23%

@ Intranet 0
@ E-mail 5 40%
@ WhatsApp Corporative 1
| B
@ Reunides (Semanais ou Mensais) 6
® Microzsoft Teams 8

30%

Fonte: Elaboragao proépria

Os resultados indicam que o Microsoft Teams foi apontado como o canal mais
eficiente para levar informagbes as dareas operacionais, seguido por reunides
periodicas e e-mail. Essa preferéncia reforca a importdncia da comunicacgao
descendente em consonancia com Newstrom (2011), que quando realizada por meios
digitais que favorecem agilidade e interagao, essa forma de comunicagao tende a ser
mais eficaz, garantindo que as informagdes cheguem de maneira clara e acessivel as
equipes operacionais.

Grafico 9 - Meus lideres praticam a "escuta ativa", buscando genuinamente
compreender minhas opinides e dificuldades

Meus lideres praticam a “escuta ativa®, buscando genuinamente compreender minhas opinides e dificuldades.

@ Discordo Totalmente 0
® Discerdo 1 30%
® Nao Concorde Nem Discordo 6
@ Concordo 8
@ Concordo Totalmente 5

Fonte: Elaboragao propria

Embora quase metade dos colaboradores reconhega algum esforgo da lideranga em
ouvir suas opinides, uma parte expressiva permanece neutra ou insatisfeita. Esse
cenario evidencia oportunidades de aprimoramento na comunicagcdo ascendente,
considerada essencial para promover engajamento e participacado, conforme apontam
Katz e Kahn (1987).
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Grafico 10 — A comunicagao fortalece a compreensao sobre a identidade corporativa

A comunicacdo interna fortalece a minha compreensdo sobre a identidade corporativa da cooperativa.
15%

@ Discordo Totalmente 0 \
@ Discordo 0 40%
@ MNio Concordo Nem Discordo 3
@ Concordo G
@ Concordo Totalment 8

onoorgo lotaimente A45%

Fonte: Elaboragao proépria

A percepcao € predominantemente positiva totalizando 85% de aprovacéo. Conclui-
se que a comunicagao interna contribui significativamente para reforgar a identidade
corporativa entre os colaboradores.

Grafico 11 — Quantidade de informacgdes recebidas sobre a cooperativa é a ideal

A quantidade de informagbes gue recebo sobre a cooperativa € a ideal (nem excessiva, nem insuficiente).
15%
@ Discordo Totalmente 0 \
® Discordo 0 40%
® Nio Concordo Nem Discordo 3
® Concordo Q9
o C rdo Total t 8
onNCorgo lotalimenie 45%

Fonte: Elaboragao propria

A avaliacao dos participantes mostra que a maioria dos participantes concorda com a
percep¢ao que a quantidade de informagbes recebidas € a ideal. Apenas 15%
permaneceram neutros (ndo concordo nem discordo). Esses dados indicam que, para
a maioria, a comunicagao da cooperativa € considerada adequada em termos de
quantidade.
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Grafico 12 — A intranet atende com o formato e aplicabilidade disponiveis

Ma sua opinido a Intranet atende com o formato e aplicabilidade disponiveis hoje?

10% 15%

Discorde Totalmente 3 ‘

L

@ Discorda 6 20%

® Mio Concordo Nem Discordo 5

@® Concordo 4 ‘ 30%
@ Concordo Totalmente 2

25%

Fonte: Elaboragao proépria

Diante desta pergunta, observa-se uma percepgao predominantemente negativa,
esses dados indicam que a Intranet ndo € vista como plenamente adequada,
sugerindo necessidade de melhorias em formato e funcionalidade.

Gréfico 13 - Qual canal de comunicagao recebem informagdes com mais frequéncia

Qual canal de comunicagdo recebem informagdes com mais frequéncia

@ Intranst 0
® E-mail 8 40%
45%
® WhatsApp Corporativo 2
@ Reunides (Semanais ou Mensais) 1
® Microsoft Teams 9 .’
59 10%

Fonte: Elaboragéo proépria

Em relacdo aos canais pelos quais os colaboradores recebem informacdes com maior
frequéncia, destaca-se o Microsoft Teams, seguido por e-mail e reunides perioddicas.
O WhatsApp corporativo aparece com menor relevancia, enquanto a intranet nao foi
mencionada. Esse resultado evidencia a preferéncia por ferramentas digitais que
favorecem agilidade e interagao, reforcando a importancia de canais que possibilitam
comunicacao direta e confirmando a insatisfacdo apontada no grafico 12 em relagao
a intranet.

6. CONSIDERAGCOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo analisar a percep¢ao dos colaboradores sobre os
canais de comunicagao interna utilizados por uma cooperativa de saude em
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Vitéria/ES. A pesquisa permitiu compreender ndo apenas a eficacia dos meios
empregados, mas também identificar pontos fortes e oportunidades de melhoria na
comunicagdo. Com base nos objetivos especificos estabelecidos, foi possivel
responder a pergunta norteadora por meio dos resultados obtidos, que indicaram que
a comunicacao interna foi amplamente reconhecida como eficaz, especialmente no
que se referiu a clareza das informagdes, acessibilidade dos canais formais e
integracao entre equipes.

Ferramentas digitais como o Microsoft Teams e reunides periddicas foram apontadas
como o0s meios mais eficientes para levar informagbes as areas operacionais,
reforcando a tendéncia de valorizacdo de canais colaborativos e interativos. Na
percepcgao dos colaboradores, a comunicagao informal teve grande importancia para
a integracao social e a troca de experiéncias, o que resultou em melhores resultados.

Por outro lado, alguns aspectos demandaram atencgao. A escuta ativa por parte da
liderangca apresentou fragilidades, indicando a necessidade de praticas mais
participativas e abertas ao dialogo. Além disso, a estrutura das reunides e o fluxo de
comunicagao entre os setores revelaram oportunidades de melhoria. A intranet, por
sua vez, foi avaliada de forma negativa, sugerindo que seu formato e aplicabilidade
nao atenderam plenamente as expectativas dos colaboradores. Esses pontos
evidenciaram possibilidades de aprimoramento da experiéncia comunicacional,
tornando-a mais dindmica e alinhada as necessidades do publico interno.
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