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Resumo: As maneiras como ocorrem as comunicagdes nas organizagdes, formal e informalmente s3o de suma importancia nas
estruturas organizacionais. Encontradas sob duas formas, uma explicita, que é representada pelo organograma, representando a
formalizagdo e outra implicita, que destaca os lagos afetivos em uma organizagao entre os varios grupos € individuos, que ¢ a in-
formal. A maneira funcional das estruturas de comunicag¢@o em empresas foi identificada através de uma pesquisa de campo, que
utilizou a técnica da entrevista e como ferramenta de apoio questionarios especificos. Apds a coleta, os dados foram analisados,
tabulados e expressos através de grafico ilustrativo. Nao se pretende neste trabalho destacar ou comparar todas as caracteristicas
pertinentes a essas estruturas de comunicagao, pois seria demasiada pretensdo da parte do pesquisador. O que se pretende € mos-
trar os beneficios assegurados pelo trabalho conjunto, realizado dentro da formalidade das estruturas e da comunicagéo formal,
mas sem abandonar a riqueza pertinente & comunicagdo que ocorre na informalidade. Assim, visa o presente trabalho, demons-
trar que a formalidade sendo apoiada pelas a¢des informais de funcionarios, proporciona uma maior possibilidade de otimizagao
do comando na organizago e desta maneira obter melhores resultados no processo de comunicagao empresarial.
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Reflections of the formal and informal communication
in the organization structure of the business

Abstract: The manner how happens the communications in the business, formal and informally are of extreme importance
on the organizations” structure. Found out on two ways, one explicit, that is represented by the organogram, representing the
formalization and other implicit, that detach the affective bond in an organization between many groups and people, that is the
informal one. The functional way of the communications structures in the business was identified through a field research, that
used the interview technique and as support tool specific questionnaires. After the collection, the data were analyzed, tabulated
and expressed by an illustrative graphic. It’s not pretended in this work to detach or to compare all the pertinent characteristics
to those communications” structures, because it would be a big pretension from the researcher. What pretends is to show the
safeguarded benefits by the group work, realized inside the formality of the structures and the formal communication, but
without abandon the pertinent richness to the communication that happens in the informality. So, pretends the present work, to
show that the formality been stand up for informal actions of the functionaries, proportionate a bigger possibility of optimization
of the organization command and that way to have better results on the enterpriser communication process.
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INTRODUCAO

A comunicagdo, ferramenta imprescindivel nos meios
organizacionais ¢ um processo de transmissdo de informa-
¢oes entre dois ou mais grupos ou pessoas. Ela ocorre sem-
pre sob duas formas bem definidas, a comunicacdo formal
¢ a informal, onde se pode verificar que o ideal, para um
processo eficiente € a correta utilizagdo de ambas, conjun-
tamente.

Na comunicag¢do formal pode-se perceber uma relagéo
hierarquica muitas vezes rigida e engessada, com excesso
de burocracia, onde nem sempre ¢ relatada a totalidade dos
acontecimentos e por ndo deixar margens para discussoes,
transmite uma imagem autoritaria provocando a antipatia
daqueles que sdo submetidos a esse tipo de comunicagao.

Quanto a comunicacdo informal pode-se ressaltar que
ela é mais suscetivel a erros, pela tendéncia de serem usa-
das informag¢des sem a devida comprovag@o e precipitadas.
Elas sdo relativas a um determinado entendimento e mui-
tas vezes incorretas, levando a imprecisdo dos fatos de tal
maneira que esses ndo sejam comprovados ou controlados
de maneira adequada. Entretanto preenche o vazio deixado
pela rigidez natural da comunicagdo formal.

Desta forma devem ser formuladas questdes como:
Qual tipo de comunicagdo utilizar no interior das organi-
zagdes? Qual a comunicagdo mais eficaz para que haja um
correto entendimento entre o comunicador e as pessoas que
recebem a mensagem? Existe comunicacdo ideal, que con-
siga preencher as necessidades do formalismo e manter o
nivel descontraido e desregrado com que ocorrem 0s con-
tatos informais?

Com o objetivo de contornar as grandes divergéncias
causadas pelo uso da informalidade no trato de assuntos
que requerem o formalismo da comunicagdo escrita, sur-
gem os modelos de comunica¢do nas empresas, que preci-
savam manter o padrdo e o determinismo necessarios em
momentos importantes das organiza¢des. Comentando so-
bre a necessidade de emissdo de documentos empresariais
Gold (2005, p. 99) assim se expressa:

A correspondéncia empresarial € hoje em dia, ndo s6 um
meio de comunicacdo. Ela ¢ um instrumento de marke-
ting, pois se insere na realidade de um mercado compe-
titivo em que todas as nuangas de comportamento adqui-
rem sentido: a comunica¢do empresarial é a responsavel
pela imagem da organizagdo perante seu publico, interno
ou externo.

A comunica¢do empresarial tem sofrido muitas mo-
dificagdes com o passar dos tempos, em relacdo a forma
e também quanto ao estilo da linguagem utilizada, pela
necessidade que as organizagdes tém de buscar constan-
temente a modernidade. Isto exige um dinamismo sempre
crescente e atualiza¢des constantes dos seus responsaveis.

Mas como comunicar? Eis uma questdo que incomo-
da sempre quem precisa transmitir mensagens a grupos ou
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individuos e que deve ser pensada. Ao abordar o assunto,
Giglioti (2006, p. 25) comenta da seguinte forma: “Como
comunicar? E a forma utilizada para se fazer a comunica-
¢do. De que maneira deve ser feita. Por escrito. Verbal-
mente. Confidencialmente. Através de uma reunido. Qual
a midia utilizada?”. Fica evidente que a comunicagdo €
muito importante numa organizacdo, pois dela dependem
interpretacdes de dados e informagdes, conhecimentos de
posicionamentos técnicos e gerenciais. O sistema de comu-
nicagdo, além de outras finalidades, municia as geréncias
com informacgdes que levam essas pessoas a tomadas de
decisao.

As empresas devem ter um esquema definido para
exercitar a comunicagdo, por tratar-se de uma ferramenta
muito importante nas decisdes gerenciais. Tanto as infor-
magdes triviais como as de maior relevancia, sdo trans-
mitidas pelos mesmos canais. Em consequéncia, aquelas
que serdo utilizadas pelos gerentes nas tomadas de decisdo,
fluirdo a0 mesmo tempo, juntamente com as demais e de-
verdo ser muito claras, a fim de ndo causarem prejuizos
através de erros por redundancias, perfeitamente possiveis
nesse processo. Oliveira (2007, p. 80) prega que:

De maneira genérica, existem dois tipos diferentes de
formacdo de esquemas de comunica¢do numa empresa.
Sao eles: o formal, que é conscientemente planejado, fa-
cilitado e controlado. Ele segue a corrente de comando
numa escala hierarquica; e o informal, que surge espon-
taneamente na empresa, em reagdo as necessidades de
seus membros.

Tdo importante € a forma de comunicaggo utilizada
nas organiza¢des que se discute com muito vigor, as ma-
neiras adequadas para se comunicar entre os varios depar-
tamentos internamente, € mesmo, como o meio externo.
Assim ¢, que se tomando o exemplo de uma comunicag@o
formal implantada num drgéo publico, sobre as exigéncias
para envio de um oficio, obteve-se o seguinte comentario
feito por Gold (2005, p. 113, 114) para aquele documento
escrito:

— Forma de correspondéncia oficial trocada entre chefes
ou dirigentes de hierarquia equivalente ou enviada a al-
guém de hierarquia superior a daquele que assina.

— Tem como finalidade o tratamento de assuntos oficiais
pelos 6rgdos da administragdo publica entre si e também
com particulares.

— Circula entre agentes publicos ou entre um agente pu-
blico e um particular.

— A linguagem deve ser formal sem ser rebuscada, pois as
comunicagdes que partem dos orgdos publicos federais
devem ser compreendidas por todo e qualquer cidadao
brasileiro (Manual de Redag@o da Presidéncia da Repu-
blica).

— A finalidade ¢ informar com o méximo de clareza e
precisdo, utilizando-se do padrao culto da lingua.

Nota-se, portanto, a importancia que assume a comu-
nica¢do formal no interior das reparti¢des publicas fede-
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rais, contrabalanceando-se com a comunica¢do informal.
Evita os exageros pela existéncia de documentos escritos
e garantindo que o zelo pela padronizagio prevaleca e nor-
malize as decisdes de 6rgdos governamentais, com menor
possibilidade de cometer erros.

Até mesmo para a compreensdo da criagdo do conhe-
cimento como um processo de tornar explicito o conheci-
mento tacito, tem influéncias diretas na forma como uma
empresa estabelece a sua organizacdo e define papéis e res-
ponsabilidades através de seu desenho organizacional. Em
analise inserida no capitulo 3 da obra Aprendizado Organi-
zacional, Drucker et al. (2000, p. 53) diz que:

A redundancia é importante porque estimula o didlogo
freqiiente e a comunicacdo, o que ajuda a criar um “es-
paco cognitivo comum” para os funcionarios, facilitan-
do a transferéncia de conhecimento tacito. Como todos
os membros da organiza¢do compartilham informagoes
superpostas, fica mais facil sentir o que os demais estao
lutando para articular. A redundancia também dissemina
conhecimento explicito novo através da organizagio, que
pode vir a ser internalizado por funcionarios.

Neste contexto, o presente trabalho se propds a escla-
recer tais questdes ¢ a estudar esses tipos de comunicagdes
tendo o foco voltado a conciliacdo destas e de tal forma
que a informalidade suplemente a comunicagdo formal no
sentido de contribuir com a comunicag@o organizacional.

MATERIAL E METODOS

Para executar o processo de pesquisa com maior cre-
dibilidade e veracidade, foram utilizados diversos recursos
como apoio na obtengdo de informagdes, tais como:

— Levantamento bibliografico, que teve por objetivo
a comparag¢do, complementacdo de idéias e visdes de di-
ferenciados autores, o que resultou em uma consideragéo
final mais confiavel por parte do pesquisador;

— Consultas a sites especializados que abordam o
tema, além de apostilas de cursos especializados em co-
municagio;

— Com a preocupacdo de enfatizar a importancia do
assunto abordado, foi realizada uma pesquisa de campo,
que serviu de apoio ao levantamento de dados. Esse levan-
tamento de dados para sua elaboragdo tornou-se evidente,
consubstanciando pesquisas nas empresas para a composi-
¢do do quadro de informagdes. De acordo com Gil (1996,
p. 45):

Estas pesquisas t€m como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a construir hipdteses. Pode-se dizer que estas
pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento
de idéias ou a descoberta de intui¢des. Seu planejamento
¢, portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a
consideragao dos mais variados aspectos relativos ao fato
estudado. Na maioria dos casos, essas pesquisas envol-
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vem: a) levantamento bibliografico; b) entrevistas com
pessoas que tiveram experiéncias praticas com o proble-
ma pesquisado; e c) analise de exemplos que estimulem
a compreensao.

— Foram elaborados dois questionarios com questdes
voltadas a utilizagdo da comunicagdo formal e informal
dentro das organizacdes. Estes foram distribuidos a dife-
rentes areas, de empresas de ramos distintos e a pessoas
que ocupam niveis hierarquicos variados. Em seguida hou-

ve tabulacdo e analise dos dados coletados;

— Apds a realizagdo dos levantamentos bibliograficos
necessarios para criar um embasamento de como ocorre a
comunicagdo, foi realizado um confronto de idéias de es-
tudiosos, relativas ao tema e chegando-se a conclusdes de
qual seria a melhor forma de comunicagdo a ser empregada
para se alcangar as metas tracadas pela empresa;

— Ao se distribuir questionarios em setores distintos de
uma empresa, com questdes que enfatizaram aspectos rele-
vantes da comunicagdo formal, informal e da unido destas,
foi possivel identificar de que maneira se procede ao pro-
cesso de comunicacdo naquele ambiente de trabalho;

— Apds o recolhimento dos questionarios e analisando
as respostas obtidas, estabeleceram-se comparagdes com
teorias ja consagradas, visando elucidar tais questdes sobre
comunicag¢do, de forma simples e objetiva, buscando desta
maneira encaminhar da melhor maneira possivel o proces-
so de comunicagdo no ambiente estudado.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Seguindo diversos procedimentos de coleta de dados,
podem-se observar na etapa de pesquisa bibliografica, al-
guns aspectos peculiares no processo de comunicag@o den-
tro das organizagoes.

Ao se atentar para um destes aspectos, que € a lideran-
¢a sobre subordinados, percebe-se que dentro da estrutura
formal de comunicag¢do, baseada no organograma, para se
alcangar €xito em seus objetivos, é de suma importancia
trabalhar com a lideranga natural existente nas organiza-
¢oes, que nada mais é que um lider existente entre os su-
bordinados.

Foram utilizados nesta pesquisa, dados colhidos em
duas empresas, sendo uma delas pertencente a drea contébil
e outra a area alimenticia, onde se pode observar a funcio-
nalidade real das teorias encontradas em bibliografias.

Constatou-se que o uso apenas da comunicagao formal,
isoladamente, ¢ de apenas 5,7%, representada pela emissao
de documentos como: cartas, memorandos, circulares, ofi-
cios, ordens de servigos e até mesmo bilhetes, momento
em que fica evidente a necessidade de documentagio, por
parte da empresa, das sua principais informagdes a serem
transmitidas para os diversos setores da organizac¢do. Foi
registrado também, que a comunicagdo informal, isolada-
mente, € utilizada por 8,6% dos entrevistados. A preocupa-
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¢do das empresas envolvidas com a seguranca das informa-
¢des repetiu-se, pois é pequeno o indice de uso apenas da
comunicag¢do informal. A grande revelacdo foi a indicag@o
do indice de 85,7% para o uso da comunicagdo formal e
informal agregadas. Isto significa que ambas sdo praticadas
juntas e que ndo devem ser separadas radicalmente, pois se
complementam. A visualizagdo destas informagdes podem
ser identificadas pela observacdo da Figura 1.

Figura 1 — dados colhidos na pesquisa

Explicando este resultado, observa-se que, enquanto
as geréncias utilizam-se da comunicag@o formal para im-
plantar suas decisdes, de forma documental, em paralelo
apegam-se a informalidade onde identificam informagdes
importantes, ndo documentadas, agregando-as ao processo
como um todo. Fica mais seguro e confidvel utilizar dados
documentados em conjunto com informagdes verbais vin-
das de empregados, coordenadores ou gerentes, pois essa
colaboragdo entre as duas formas de comunicagao trara ri-
queza e transparéncia, redundando em ganho para a orga-
nizagdo, através das decisdes tomadas pelos seus legitimos
representates, que sdo seus gerentes.

Através de andlise e estudos voltados para teorias refe-
rentes a processos de comunicagao, foi encontrado respaldo
suficiente para a confirmagdo da proposta deste projeto, que
¢ a de conciliar as duas formas de comunicagdo para que
haja o cumprimento dos objetivos pré-estabelecidos pela
organizagdo. Essa proposta, visa assimilar ao méximo as
informagdes importantes que tramitam pelas diversas areas
funcionais da empresa, dispondo-as de forma otimizada em
prol de melhores resultados no atingimento de suas metas,
utilizando assim, a possibilidade de um processo de comu-
nicagdo saudavel e eficaz.

Embora seja de primordial importancia a existéncia
do organograma para a estruturagdo de uma empresa, que
representa aspectos da comunicag@o formal, este sempre
deve ser complementado pela informalidade, pois somente
assim serdo minimizadas as suas falhas de comunicagdo,
através de uma constante parceria entre ambas.

Surge o boato, como um dos principais fatores da co-
municagdo informal e deve ser levado em consideracdo,
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pela importancia que assume no meio organizacional. Ra-
tificando esta afirmagdo, Robbins (2003, p. 267) assim o
define:

Certamente o boato é um elemento importante na rede de
comunicagdo de qualquer grupo ou organizagdo e vale a
pena compreendé-lo. Ele identifica para os gerentes as
questdes confusas que os funcionarios consideram im-
portantes e que sdo geradoras de ansiedade.

Ao examinar o organograma de uma empresa, po-
dem ser encontradas as estruturas de linha e de staff, que
se complementam com a realizagdo de suas fungdes nessa
organizagdo. Entretanto, pelos conflitos que normalmente
sdo comuns entre as duas formas estruturais, causados pela
incompreensdo por parte das pessoas que ali convivem,
surgem muitos ruidos da comunica¢@o, que sdo nocivos
ao bom andamento dos trabalhos. Esses conflitos e ruidos,
muitas vezes ocorrem pela falta de visdo e de entendimento
a respeito das atividades desenvolvidas em cada uma des-
sas areas, até pelo fato de uma exercer tarefas de staff e
a outra as de linha. E como hé informagdes documentais
e ndo documentais, torna-se necessario criar uma liga¢do
entre 0 que ¢ formal e o que ndo ¢ formal, para que haja
uma parceria entre as pessoas das duas estruturas, de forma
muito transparente. Giglioti (2006, p. 67), a0 comentar so-
bre a importancia das estruturas de linha e staff existentes
nas organizagdes, assim se expressa:

Ao contar com o apoio de uma assessoria, qualquer uni-
dade organizacional deve sentir-se prestigiada, pois esta
tendo a oportunidade de ver seus proprios problemas
levantados, organizados e estudados. Isto levara a um
acerto dos desvios existentes, e provavelmente aquele
orgdo sera enriquecido com a implantagdo de algumas
alteragdes, se for o caso.

E importante que nesse processo sejam consideradas
sempre, a comunicacdo formal e a comunicac¢do informal,
para que a complementacdo entre as duas seja realizada
com sucesso. E a considerar todos esses pontos de vista,
torna-se necessario focar o trabalho das pessoas envolvi-
das nos processos de comunicagdo das organizagdes, com
determinacdo e constancia, para a melhoria da qualidade
na transmissdo de informagdes entre as pessoas ou entre
grupos.

Antes que a comunicagdo se realize, ¢ necessario um
proposito, expresso na forma de mensagem a ser trans-
mitida. Ele vai passar de uma fonte (emissor) para um
receptor. A mensagem ¢ codificada (convertida em um
formato simbolico) e transmitida através de uma midia
(canal) até o receptor, que traduz (decodifica) a mensa-
gem iniciada pelo emissor. O resultado ¢ a transferéncia
de um significado de uma pessoa para outra (ROBBINS,
2006, p. 233).

Apos revisdo da literatura, comparacdo de idéias e ou-
tras formas de analise de dados, ndo se consegue definir
claramente dentro de uma organizagdo as caracteristicas da
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comunicagdo e efeitos, sem que haja um envolvimento en-
tre ambas as formas de comunicag@o.

O envolvimento e a forma como os dois tipos de co-
municagdo sdo detectados nas organizagdes dificulta até
mesmo a disting@o do que é formal e do que ¢é informal.

Devido esses dois processos fazerem parte do coti-
diano da empresa, sdo poucos 0s resquicios que apontam
qual o tipo de comunicag¢@o se enquadra da melhor maneira
em determinadas situagdes. Pode-se afirmar que tanto a es-
trutura formal quanto a informal, separadamente, ndo sdo
auto-suficientes para atender a todos os tipos de situagdes
do cotidiano empresarial.

Em todos os ramos empresariais ¢ de fundamental im-
portancia o chamado “jogo de cintura”, que é o poder de
negociacdo, o envolvimento do cliente pela empresa e con-
seguir que 0 mesmo sinta-se acolhido de maneira amigavel
estabelecendo lagos de amizade entre ele e a empresa, papel
corretamente desempenhado pela estrutura informal. No
entanto ndo se pode deixar de destacar a estrutura formal
da empresa, porque ela se incumbira de transmitir as sensa-
¢oes de confiabilidade, organiza¢do empresarial, seguranga
e outros pontos relevantes que induzem qualquer individuo
a estabelecer negocia¢do com determinada empresa.

Nio existe espago nas empresas para apenas uma des-
tas formas de comunicag@o e sim para a coexisténcia das
duas, conjuntamente. Assim, o processo de comunicagdo,
de fato, serd uma ferramenta muito importante para as mo-
dernas organizagdes.

CONCLUSOES

Pode-se afirmar com boa margem de acerto, que existe
uma otima relagdo e complementag@o entre as estruturas
formal e informal, notadamente na drea da comunicacao.

O organograma ¢ a mais fiel forma representativa da
formalidade em uma organizagdo, estabelecendo limites e
parametros a todo e qualquer setor por meio de unidades
organizacionais, niveis de influéncia e niveis de abrangén-
cia, entre outros.

O éxito profissional daquele que administra a empresa
e consequentemente a sua prosperidade, teoricamente esta
contido na comunicagdo formal, que atendera por completo
as necessidades funcionais de planejamento, organizacdo,
diregdo e controle, que sdo as mais importantes fungdes
da administra¢do. No entanto, a complexidade latente nas
organizagdes modernas transcende as necessidades funcio-
nais da administra¢do. Desta maneira, para obter sucesso, 0
administrador tera que atender também as necessidades de
uma correta comunicagdo, € entdo, a informalidade estara
somada ao processo quando se persegue o atendimento das
necessidades funcionais.

As caracteristicas da comunicagdo quanto a sua prati-
cidade, sdo humanamente impossiveis de serem deixadas
de lado, pois essas sdo constituidas pelo controle, motiva-
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¢do, expressdo emocional e transmissdo de informagdes,
tragos intrinsecos do ser humano. Assim essas caracteris-
ticas invisiveis aos olhos da formalidade sdo expressas por
intermédio da comunica¢do informal, que representam o
controle comportamental das pessoas que dependem de
uma motivagao que as aprimore e que expressem seus sen-
timentos de satisfagdes ou frustracdes.

A comunicac¢do nas organizagdes envolve elementos
condizentes as duas estruturas de comunicagdo estudadas,
pois permite visualizar de quem parte o comunicado e para
quem o mesmo estaria enderecado, ficando assim estampa-
dos claramente no organograma esses elementos.

Também foram ressaltados outros fatores relevantes,
como a maneira como foram comunicados, a causa da co-
munica¢do e seu devido conteudo. Essas caracteristicas
apontam para a existéncia da formalidade convivendo com
a informalidade no processo de comunicacao.

Conclui-se assim que a organizagdo que conseguir
conciliar a estrutura formal em sua administragdo com a
informalidade, que ¢ a mais perfeita representante humana
da organizacdo, estara caminhando a passos largos rumo a
seguranca de suas decisdes, conseguindo em conseqiiéncia,
maior prosperidade em sua existéncia.
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