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Esta obra intitulada “Administração na Contemporaneidade: Relatos de Pesquisa”, retrata o 
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mulher no mercado de trabalho; 4) Recursos humanos, enfocando a comunicação interpessoal nas 
organizações, liderança, recrutamento e seleção de pessoas; 5) Planejamento estratégico, como o 
capítulo sobre a implantação de ferramentas do planejamento estratégico em uma empresa do setor 
varejista; 6) Administração geral, com pesquisas sobre gestão em organizações do terceiro setor, cria-
tividade e inovação, desafios organizacionais no mundo digital, bem com gestão escolar democrática 
e outros; e por fim, 7) Gestão da Produção, com estudos sobre planejamento da gestão da produção, 
sobre a curva ABC e classificação XYZ, por exemplo.

Esperamos que este compêndio seja uma valorosa fonte de consulta e de transmissão de sa-
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CAPÍTULO 1
COMUNICAÇÃO INTERPESSOAL NAS ORGANIZAÇÕES: UM ESTUDO DE CASO 

REALIZADO EM INDÚSTRIA DA PARAÍBA

Kelly Simonne Sarmento de Oliveira

André Luiz Dantas Bezerra

Milena Nunes Alves de Sousa

INTRODUÇÃO

A comunicação teve um impacto pertinente nas escolas de relações humanas (LIMA; ABBUD, 
2015). Desde os primódios a comunicação faz parte da vivência diária. Para Barros e Matos (2015, 
p. 3) “comunicar-se faz parte do cotidiano das pessoas desde o início da história da humanidade, e é 
através da comunicação que os relacionamentos são estabelecidos”.

Portanto, a temática tem sido palco de debates e vêm em discussão desde períodos passados, 
em face de suas inúmeras benesses, especialmente no contexto organizacional. Afinal, a comunicação 
é além de uma troca de mensagens, mas uma ferramenta para o desenvolvimento de relacionamento 
entre aquele que emite a informação e aquele que recebe, seja de modo verbal ou não verbal (COSTA; 
OLIVEIRA, 2020).

No ambiente organizacional têm implicações ainda mais peculiares e relevantes. “A comuni-
cação empresarial é fundamental dentro da organização, sendo uma ferramenta estratégica chave para 
o sucesso da empresa” (FRANÇA; LISBOA; ERCOLIN, 2017, p. 2).

“É por meio da comunicação que ocorre a transferência e a disseminação das normas de 
conduta, dos valores, da missão e dos objetivos organizacionais” (HEDLER et al., 2015 p. 169). 
Pequenas falhas podem contribuir com grandes transtornos, seja pela má interpretação, escassez de 
informação ou má compreensão (FRANÇA; LISBOA; ERCOLIN, 2017) portanto, quanto mais hou-
ver transparência nas informações transmitidas internamente na empresa, maiores serão os benefícios 
intra-organizacionais, bem como menores conflitos internos serão detectados.

A necessidade de tornar os funcionários influentes, integrados e informados do que acontece 
na corporação, fazendo com que se sintam parte dela, fez emergir o processo de comunicação mere-
cendo, cada vez mais, maior atenção (SANTOS, 2018). As informações precisam ser repassadas com 
clareza e objetividade, para auxiliar no alcance dos objetivos e metas corporativas.
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Soma-se que uma troca de informação bem feita pode resultar em um bom clima organizacio-
nal, pois se torna mais simples evitar as divergências e consequentemente permite que os empregados 
exerçam mais motivados suas atividades (ANDRADE; FISCHER; STEFANO, 2015).

A comunicação pode efetivar-se de maneira pessoal e interpessoal. A primeira acontece quan-
do o indivíduo troca informações entre si de maneira direta. Já “a comunicação interpessoal é intera-
tiva (a mensagem é enviada de um para outro com loops de feedback), enquanto a comunicação de 
massa pode ser interativa ou unidirecional” (CASTELLS, 2009, p. 87-88). Sendo assim, é o compar-
tilhamento de ideias entre dois ou mais indivíduos. É comum que no ambiente organizacional seja 
estabelecida a comunicação interpessoal, pois as informações transmitidas internamente precisam ser 
conhecidas por todos os colaboradores.

Ante as explanações, a presente pesquisa busca responder ao seguinte questionamento: de que 
forma a comunicação interpessoal pode reduzir os conflitos internos na Indústria e assim melhorar no 
desempenho de suas atividades? De modo geral objetiva analisar como a comunicação interpessoal 
contribui para diminuir os conflitos internos em Indústria localizada no município de Sousa, Paraíba 
(PB). De modo específico, propõe identificar os confrontos internos na Indústria e propor melhorias 
que auxiliem a organização a considerar elementos que facilitem a comunicação e consequentemente 
diminuir os conflitos.

Justifica-se esta abordagem pela possibilidade de compreensão da importância de ter uma boa 
comunicação nas organizações com base no estudo detalhado de uma Indústria, para assim facilitar 
o desenvolvimento da empresa como um todo, trazendo ao conhecimento possíveis medidas que so-
lucionem os conflitos existentes. Esta pesquisa foi realizada numa Indústria localizada em Sousa-PB, 
para despertar nos colaboradores melhorias na comunicação para favorecimento da empresa.

METODOLOGIA

Pesquisa de caráter descritivo com abordagem quantitativa, do tipo estudo de caso, realizada 
em uma indústria, localizada na cidade de Sousa–PB, município brasileiro que está localizado no ser-
tão do Estado da Paraíba. Com uma população de aproximadamente 69.723 pessoas, de acordo com 
o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE, 2020).

A Indústria analisada está a mais de 10 anos atuando no mercado, sendo referência de quali-
dade nos produtos ofertados, que no caso são derivados do coco. Os produtos que estão sendo comer-
cializados vêm alcançando grande parte do Estado da Paraíba e também outros estados brasileiros.

A mesma conta com 100 funcionários, entretanto, a coleta de dados foi realizada com uma 
amostra de 20 pessoas (20% do universo de pesquisa), que atenderam aos critérios de inclusão: atua 
na empresa há pelos menos 12 meses e assinar o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, 
desejando participar do estudo voluntariamente da pesquisa e cientes do anonimato quanto às suas 
respostas.
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Dos funcionários participantes desta pesquisa, 80% (N=16) eram do sexo masculino e 20% 
(N=4) do feminino. A faixa etária configurou entre 30-40 anos com 53% (N=10), 19-29 anos com 
37% (N=6) e 10%  (N=2) de 41-50 anos. E o tempo de duração na empresa de 1-5 anos 53% (N=10), 
de 6-10 anos 42% (N=7) e de 15-20 anos 5% (N=1).

O instrumento de pesquisa utilizado foi um questionário estruturado com onze questões de 
múltipla escolha elaborado pelas autoras. A partir da escala tipo Likert, de cinco pontos para as ques-
tões 1 a 9 (Concordo Totalmente – CT; Concordo Parcialmente – CP; Neutro – N; Discordo Parcial-
mente – DP; e Discordo Totalmente - DT), para contemplar as seguintes perguntas: 1) A comunicação 
é primordial entre os setores da empresa? 2) O nível de satisfação do colaborador está vinculado à 
comunicação que é estabelecida nos setores da empresa? 3) O seu relacionamento com os demais 
colaboradores influencia nos resultados da empresa? 4) A comunicação é importante para o desenvol-
vimento do setor? 5) A comunicação lhe impulsiona a cumprir as metas estabelecidas pela empresa? 
6) Quando as informações transmitidas possuem clareza e objetividade, os trabalhos são executados 
de maneira mais eficiente? 7) A boa comunicação influencia no clima organizacional da empresa? 8) 
A comunicação ajuda a diminuir os conflitos internos existentes na empresa? e 9) A empresa é aberta 
a receber e reconhecer as críticas, opiniões e contribuições de seus funcionários? 

A questão 10 abordava o seguinte questionamento: Como a direção da empresa se comunica 
com seus funcionários? Sendo assim utilizavam as seguintes opções de resposta (Adequadamente - 
A; Razoavelmente – R; e Inadequadamente – I). E, por fim, a 11ª pergunta apresentou nove tipos de 
comunicação, que foram os seguintes: Ações de Formação, Conversas informais com colegas, day 
out, e-mails/Comunicações Oficiais, Flash News, Imprensa, Intraweb, Redes Sociais, Site e Outros. 
Esta questão permitiu que os colaboradores pudessem indicar até três opções, destacando as princi-
pais fontes de obtenção de informação e comunicação desenvolvidas na empresa. Os dados foram 
analisados mediante estatística descritiva simples. 

RESULTADOS E DISCUSSÃO

Na Tabela 1, apresentam-se os resultados referentes às questões 1 a 9. Quanto ao primeiro 
questionamento pode- se perceber que a maioria dos funcionários (90%; N=18) da amostra acha que 
comunicação é de extrema importância na empresa.

Estudo realizado por Barros e Matos (2015) intitulado “a importância da comunicação or-
ganizacional interna e dos feedbacks gerenciais”, realizado com colaboradores e administradores da 
área de Recursos Humanos em uma organização multinacional do Segmento Financeiro indicou que 
quase 1/3 dos pesquisados ressaltam a comunicação e os feedbacks dados pelos gestores tem relevân-
cia organizacional, com implicações do desempenho e resultados corporativos.
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Tabela 1: Caracterização geral sobre a Comunicação Interpessoal nas Organizações.

Questões Escala Tipo Likert
CT CP N DP DT

1-A comunicação é primordial entre os setores da empresa? 90% 5% 5%
2- O nível de satisfação do colaborador está relacionado à co-
municação que é estabelecida nos setores da empresa?

76% 24%

3- O seu relacionamento com os demais colaboradores influên-
cia nos resultados da empresa?

71% 24% 5%

4- A comunicação é importante para o desenvolvimento do se-
tor?

86% 14%

5- A comunicação lhe impulsiona a cumprir as metas estabeleci-
das pela empresa?

76% 14% 5% 5%

6- Quando as informações transmitidas possuem clareza e obje-
tividade, os trabalhos são executados de maneira mais eficiente?

95% 5% - - -

7- A boa comunicação influencia no clima organizacional da 
empresa?

95% 5% - - -

8- Você acha que a comunicação ajuda a diminuir os conflitos 
internos existentes na empresa?

85% 10% - 5% -

9- A empresa é aberta a receber e reconhecer as críticas, opi-
niões e contribuições de seus funcionários?

65% 10% 25%

Fonte: Pesquisa Direta, 2020.

Na questão 2, 76% (N=16) dos funcionários também afirmaram motivados quando estão cien-
tes da comunicação que é estabelecida na empresa (Tabela 1). Este dado corrobora com a pesquisa 
em uma organização pública do governo do Distrito Federal (HEDLER et al., 2015). Tais autores 
afirmaram que os colaboradores se sentem mais motivados quando a comunicação é constantemente 
praticada por todos que compõem a corporação. 

Tiburcio e Santana (2014, p. 16), enfatizam que “a comunicação tem quatro funções básicas 
dentro de um grupo ou de uma organização: controle, motivação, expressão emocional e informação”.

Ademais, apenas 5% (N=1) discordam parcialmente que o relacionamento com os demais 
colaboradores não causa impacto nos objetivos da empresa (Tabela 1). Embora um funcionário tenha 
discordado parcialmente, os demais apresentaram positividade quanto ao questionamento sobre o 
relacionamento positivo entre os membros do time e o alcance dos objetivos corporativos. Sabe-se 
que “a comunicação integra os funcionários a ponto de influenciar sobre os resultados da empresa” 
(BARROS; MATOS, 2015, p. 12).

Analisando as respostas referentes à questão “A comunicação é importante para o desenvol-
vimento do setor?”, é perceptível que a maioria dos participantes (86%; N=16) concorda totalmente 
que a comunicação desenvolve o setor em que eles são integrantes (Tabela 1). Pode-se considerar que 
o resultado outrora apresentado corrobora com os achados de outra pesquisa, em que os funcionários 
(86%) e gestores (100%) concordaram que o processo de comunicação é vital ao funcionamento ade-
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quado do empreendimento (BARROS; MATOS, 2015).

Percebeu-se, também, que 5% (N=1), ou discordam totalmente ou estão neutros em relação ao 
encorajamento em cumprir as metas que a empresa estabelece. Importante salientar que os feedbacks 
dados pelos líderes das organizações tem importância sobre o desempenho para o trabalho (BAR-
ROS; MATOS, 2015). Destarte, pode-se inferir que o processo de comunicação tem implicações 
significativas sobre o alcance dos objetivos e metas organizacionais.

Entretanto, houve praticamente unanimidade no quesito 6, pois 95% (N=19) afirmam concor-
dar totalmente que quando existe clareza nas informações, o trabalho é executado de maneira satisfa-
tória (Tabela 1). Quando há entraves na comunicação, é indiscutível que os resultados das empresas 
podem ser negativos e desastrosos, muitas vezes, irreversíveis. A imagem da organização pode ficar 
arranhada, devido à falta de comprometimento de seus colaboradores internos (BARROS; MATOS, 
2015).

Quando há uma comunicação eficiente, o clima organizacional se torna cada vez mais sau-
dável, conforme 95% (N=19) dos funcionários desta investigação (Tabela 1). Pode-se refletir que a 
comunicação tem sim impactos sobre o clima da empresa, afinal, quando os colaboradores estão bem 
informados, ao se comunicarem adequadamente, potencializam a força humana do time (TIBURCIO; 
SANTANA, 2014).

Quanto à comunicação não contribuir em minimizar os conflitos na organização, apenas 5% 
(N=1) está neutro referente ao questionamento (Tabela 1). Ressalta-se que a ausência de um processo 
de comunicação real parte dos gestores pode gerar conflitos internos, como má compreensão, trans-
tornos internos e falhas visíveis na realização das tarefas (FRANÇA; LISBOA; ERCOLIN, 2017).

No mais, existe uma quantidade considerável de 25% (N=4) que estão neutros quanto à recep-
tividade que a empresa oferece em relação às críticas e sugestões dos colaboradores (Tabela 1). Este 
resultado precisa ser reforçado, uma vez que estudo partilha que quando os funcionários são ouvidos 
e recebem feedbacks, sentem-se mais orgulhosos em trabalhar na organização (BARROS; MATOS, 
2015), portanto, tem uma influência sobre a motivação para o trabalho. Para Tiburcio e Santana 
(2014), a falta de feedback é uma das principais barreiras vivenciadas pelas empresas na atualidade.

Ademais, “um processo de comunicação interna falho e a inexistência da cultura do diálogo 
tornam um ambiente insatisfatório para se trabalhar” (NOGUEIRA; CODATO, 2019, p. 63).

No gráfico 1, se observa que 48% (N=8) concordam razoavelmente que gestores têm o hábito 
de comunicar-se com os colaboradores e 9% (n=2) apontam uma inadequação por parte dos gerentes 
em expor as informações necessárias. A empresa deve “agregar a comunicação interna como um valor 
estratégico e colocá-la no contexto dos negócios” (TIBURCIO; SANTANA, 2014, p. 14).
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A “falta de comunicação ou informação passada de forma incorreta, seja por não utilização 
do meio de comunicação mais apropriado, ou simplesmente pelo despreparo em gerenciar os fluxos 
internos de comunicação comprometem a eficiência produtiva da organização” (BARROS; MATOS, 
2015, p. 17).

Gráfico 1: Como a direção da empresa se comunica com seus funcionários?

	

Fonte: Pesquisa Direta, 2020.

No gráfico 2 são observados alguns indicadores de como se obtém a comunicação na empresa 
como por meio de e-mails, mensagens nas redes sociais, conversas informais, sendo perceptível com 
66,70% (N=14) que as redes sociais se constituem em uma ferramenta essencial para a comunicação 
na organização, e logo em seguida as conversas informais e também os e-mails.

Bahia (1995, p. 9) destaca que a comunicação corporativa deve fazer uso de todos os dis-
positivos possíveis e para prover o acesso à informação, aderindo a toda e qualquer tecnologia que 
facilite o processo e o cumprimento de objetivos e metas da empresa. O importante é ter um canal 
de comunicação, pois esta pode ocorrer de forma verbal ou não verbal (COSTA; OLIVEIRA, 2020).

Gráfico 2: Principais fontes principais fontes de obtenção de informação e comunicação desenvolvidas na empresa.

		

Fonte: Pesquisa Direta, 2020.
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Após os aspectos apresentados, é salutar ponderar que uma comunicação boa representa um 
diferencial competitivo e responsável por validar o relacionamento interno apropriado entre os pares 
(SILVA; GÓIS; OLIVEIRA, 2009).

CONCLUSÃO

Os achados reforçam que a comunicação organizacional vem ganhando um enorme destaque 
nas entidades através das mídias sociais e é perceptível analisar o quão eficaz ela é nesse meio empre-
sarial, pois auxilia na diminuição dos conflitos existentes, como a má interpretação das informações, 
desmotivação, baixa produtividade na execução das tarefas, falta de conhecimento sobre os propósi-
tos que são traçados na empresa. 

Portanto, cabe-se afirmar que ela é uma ferramenta imprescindível no ambiente corporativo, 
pois ela proporciona um trabalho dinâmico, um clima organizacional agradável, certificando que to-
dos se sintam integrados nas tomadas de decisões que a empresa venha ter, bem como no empenho 
para alcançar objetivos e metas.
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