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REFLEXOES TEORICAS ACERCA DA IMPORTANCIA DA
ASSERTIVIDADE PARA A COMUNICACAO INTERNA DAS
ORGANIZACOES

Juliana Cristina Dias Silval
Liene Cunha Viana?

Resumo

Cada vez mais, a comunicacdo interna tem sido levada em consideracdo pelas
empresas como passivel de ser gerida a fim de colaborar na direcdo das metas
destas. Assim, este artigo tem por objetivo tratar da assertividade na comunicacao
interna das organizagdes como ferramenta para a gestdo dos recursos humanos. A
metodologia € a bibliografica, utilizada para fazer uma revisao de literatura a respeito
do tema. A bibliografia consultada reforca o papel fundamental que a insercdo de
aspectos de assertividade pode ter em uma empresa, trabalhando o clima
organizacional e auxiliando o lider na formacdo de equipes comprometidas,
empenhadas em alcancar resultados. A comunicacdo assertiva, juntamente com
praticas ligadas ao endomarketing, € capaz de promover uma organizacao que se
destaque perante as demais, diminuindo assim os turnovers, mantendo os
colaboradores mais motivados, melhorando o clima organizacional e ajudando os
lideres a gerir suas equipes, podendo-se afirmar que gestdo da comunicacédo interna
deve trabalhar lado a lado com a gestéao de recursos humanos em uma organizagao.

Palavras-chave: Comunicagdo assertiva. Comunicagdo interna. Lideranca.
Motivacdo. Gestdo de Recursos Humanos.

Abstract

The internal communication has been, increasingly, considered by companies as
manageable to collaborate in the direction of their goals. Thus, this article aims
at dealing with the importance of assertiveness in organizations' internal
communication as a tool for the human resources management. The bibliographic
methodology is used to review the literature onthe subject. As a result, dealing with the
organizational environment and helping the leader to form committed teams that are
committed to reaching results identified the fundamental role that the insertion of
assertiveness aspects may have in a company. Assertive communication, along with
practices related to internal marketing, can promote an organization that stands out
from the others, thus, reducing turnovers, keeping employees more motivated,
improving the organizational environment, and helping leaders manage their teams.
So, it is possible to affirm that internal communication should work together with
human resources management.

Keywords: Assertive communication. Internal communication. Liadership. Motivation.
Human resources management.
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1 Introducéo

A comunicacdo esta presente em todos os ambitos da vida, seja pessoal,
profissional ou social. Na sua forma verbal, pode ser transmitida oralmente, o que
ocorre quando estéo presentes emissor e receptor, com a troca de sentimentos e
entendimentos do que € dito ou por intermédio da escrita, além de outros tantos
meiosde linguagem nao verbais existentes para que 0s seres humanos consigam
se expressar e expor suas ideias.

No que tange as organizacdes, o conceito contemporaneo de Comunicacao
Organizacional contempla todos os processos de comunicagao que ocorrem em
umaempresa e determina a necessidade de que se faca a gestdo destes, a fim de
que sejam utilizados como ferramentas de gestdo, ligadas as diretrizes
organizacionais.

Entretanto, ainda se observam nas empresas brasileiras muitas falhas com
relacdio a comunicacdo interna, que geram grandes transtornos, como
descontentamento, perda de motivacao por parte dos colaboradores, aumento de
turnover, entre outros problemas que influenciam de forma negativa a
organizacdo. Nesse contexto, novas habilidades surgem como desejaveis em um
profissional (especialmente da area da gestdo), como a comunicacgao assertiva.

Diante desse cenario, a comunicacdo assertiva pode ser considerada uma
ferramenta de gestdo de recursos humanos, uma vez que € capaz de otimizar o
desempenho dos colaboradores, contribuindo assim para um convivio saudavel
entreeles e resultando em aumento da competitividade da organizagao.

Assim, 0 objetivo deste artigo é realizar uma revisdo da literatura sobre as
relacbes entre a gestdo da comunicacdo interna com uso das técnicas da
comunicacdo assertiva como ferramenta de gestdao de recursos humanos e
formacaode equipes.

Para a elaboracéo deste artigo, utilizam-se como metodologia as pesquisas
bibliograficas, realizadas por meio de leituras de artigos cientificos e livros a
respeito do tema tratado.

Justifica-se a realizacdo de tal pesquisa pela necessidade de se
conhecerem o0s estudos ja realizados a respeito do tema e assim se chegar a
compreensao do que é comunicagdo assertiva e qual pode ser seu papel em uma

empresa como ferramentapara otimizacéo das organizacoes.
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2 Referencial tedrico e trabalhos correlatos

No cenario atual, as organizacbes necessitam de respostas rapidas para a
solucéo de problemas, adaptabilidade as mudancas tecnoldgicas e principalmente
sociais que sao constantes no mercado. Para que as empresas se desenvolvam e
garantam seu espa¢o no mundo dos negocios € necessario que tenham metas
tracadas e comunicadas de forma clara a toda a comunidade interna.

Nesse contexto, a comunicacdo organizacional desempenha um papel
fundamental dentro das empresas, pois através dela é possivel obter conexdes de
trabalho, por meio das quais as informacdes cheguem de maneira clara e objetiva
até seu publico. Para esse fim, € necessario também que a organizacdo possua
processos bem definidos.

Esses processos podem ocorrer tanto pela empresa, que assim consegue
controlar os seus meios de comunicacdo de maneira formal ou podem ser feitos
também de maneira informal, por exemplo, com a troca de informacdes entre
colaboradores. Assim, a comunicacdo organizacional esta presente em todos 0s
processos existentes dentro de uma empresa e sua gestado deve ser feita de forma
integrada para que efetivamente participe no alcance das metas organizacionais
(TOMASI; MEDEIROS, 2009).

A comunicacdo também deve ser vista como estratégica para as empresas,
com o objetivo de atuar na melhoria de resultados, edificar e estimular
relacionamentos entre fornecedores, clientes, midia, entre outros publicos,
promovendo assim a imagem da organizacdo diante de seu publico e 0 bom
relacionamento entre seus colaboradores. Todos conseguem trabalhar de forma
unida em prol dos objetivos e metas estabelecidas, para que estes sejam

alcancados mais rapidamente:

Para atingir essas metas € preciso desenvolver uma visdo estratégica.
Epreciso saber pensar e planejar a longo prazo. E necessario analisar
as influéncias e condicionantes do presente: avaliar os pontos fortes e
fracos daempresa e fazer projecdes para possiveis cenéarios, em
perspectivas de curto,médio e longo prazos (MATOS, 2009, p. 62).

A partir da obtencdo desses dados, a construcdo de metas e planos é
possivel, desenvolvendo-se novas estratégias. Entretanto, para que a empresa
consiga realiza-las, é necessario que todos os membros que a compdem tenham

participacdo ativa e figuem a par de como funcionara sua execucao, quais 0S
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acontecimentos serdo considerados e que decisfes serdo tomadas diante dos

efeitos, qual seu papel nesse processo. Essas informacdes precisam ser-lhes
passadas sistematicamente e de forma clara.

Para esse fim - que se garanta com precisdo de que essas informacdes
sejam passadas de maneira correta -, € necessario que se conheca o publico
interno e externo das empresas, dessa maneira € possivel adaptar os meios de
comunicacdo e preparar as mensagens de forma que sejam decodificadas
adequadamente (TOMASI; MEDEIROS, 2009). O feedback, entdo, verifica como
essas mensagens serdo recebidas por esses publicos.

No que tange a comunicagdo organizacional dentro das empresas, duas
principais formas de comunicagdo, segundo Angeloni (2010), sédo levadas em
consideracao na obtencao de bons resultados, pelo fato de serem um tanto quanto
assertivas: interna e externa. A comunicacao interna diz respeito aos processos
internos, pelos quais se obtém assisténcia a tomadas de decisdes, ajustam-se as
estruturas, metas, objetivos e a externa trata da comunicacdo que se recebe e
envia da organizacgao para o publico externo.

A fim de analisar o papel da chamada “comunicacéo assertiva” em todo
esse processo, esta pesquisa utiliza como base tedricos da Comunicagéo
Organizacional,como Matos (2009), Tomasi e Medeiros (2009) e Tavares (2010).

A respeito especificamente da Comunicacdo Assertiva nas organizacoes,
foram utilizadas as obras de Brum (Comunicacao Assertiva: Aprenda a arte de falar
e influenciar, 2021) e Gelis Filho e Blikstein (2013). Entretanto, encontraram-se
inumeros trabalhos correlatos, como: Pontes (Comunicacdo e assertividade na
Cravil no periodo de setembro a dezembro de 2003, mestrado, 2005), Grilo
(Processos comunicacionais em estudantes de fisioterapia e fisioterapeutas,
doutorado, 2010), Santos (A percepc¢ao do gestor de projeto sobre a comunicacao
assertiva, mestrado, 2018), Cunha et al (A relagdo entre comunicacdo e
comprometimento nas organizacgoes, artigo, 2018), Prestes et al. (Secretariado
executivo: inteligéncia emocional e comunicacao assertiva, artigo, 2020), Santos e
Parrao (Proposta de elaboracdo de um treinamento em comunicacao assertiva,
artigo, 2021).

Apesar de se encontrarem estudos a respeito da comunicagcédo assertiva
nas organiza¢des que remontam a quase vinte anos atras, a maior parte deles se

concentra na ultima década, fato que corrobora um movimento que cada vez vem
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ganhando mais forca de valorizagdo dos processos de comunicacdo nas

empresas. A comunicacdo assertiva seria uma forma de melhorar esses

processos, especialmente no ambito interno.

2.1 Comunicacéo interna e o endomarketing como aliado

Como se afirmou anteriormente, para gerir uma organizagao € necessario
guetodos os membros dela estejam alinhados e trabalhando em sintonia e para
iSsO € necessario que a comunicacgdo interna flua e seja 0 mais transparente
possivel.

Qualquer eventual mudanca ou novidade na empresa deve ser passada
primeiramente ao publico interno e sO depois ao publico externo. Os
colaboradores necessitam participar das tomadas de decisbes e precisam
conhecer a organizagéo na qual trabalham e se esforcar para atingir os objetivos e

metas que foram tracadaspor ela:

A pessoa pensa e age conforme as influéncias e os fatores
condicionantes do seu meio ambiente. Se um profissional & bem-
informado sobre o que acontece e interessa a sua empresa, ele
sentirh que o seu trabalho é respeitado e valorizado;
consequentemente, seu desempenho e sua produtividade serdo bem
melhores (MATOS, 2009, p. 89).

Entende-se entdo que para manter a comunicacdo interna de forma
esclarecidae seus colaboradores trabalhando satisfeitos e motivados é necessario
que a organizacao tenha capacidade para declarar-se para seus colaboradores,
provendo dialogos claros, ouvindo o que o colaborador tem a dizer e enviando-lhe
feedbacks, informando-o com clareza sobre os objetivos, missdo e valores,
tornando-o mais engajado e comprometido.

Para isso, € necessario um programa para que se possa obter sucesso nas
informagdes que serdo passadas, mobilizando assim todos os membros da
organizacdo a trabalhar cada um em sua area, mas de forma conjunta para que
dessa maneira possam crescer e se promover juntos com a empresa — lideranca
ecomunicacéo interna sao temas afins.

Segundo José e Rosa (2012, p. 151):

As organizacdes devem assumir a comunicacdo como algo relevante
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para a produtividade, repassando informacBes com credibilidade e
alinhando seu canal de comunicacéo. A partir do momento em que 0s
objetivos e ideais corporativos sdo compartilhados por todos dentro da
empresa o grau de satisfacdo dos colaboradores que a comp@e se eleva
e essa satisfacdo é refletida na forma com que sdo tratados os seus
clientes e fornecedores, seupublico externo.

Nesse sentido, o endomarketing tem como papel fundamental, como parte
da comunicacgao interna, manter o colaborador motivado, engajado, esforcando-se
ao maximo, lutando e prezando sempre pela organizacao na qual trabalha.

Sendo assim fica claro que seu objetivo é estabelecer um clima
permanente de motivagcdo nos empregados, visando desempenhar um
bom trabalho aplicando os recursos necessarios para assim garantir a
satisfacdo do cliente externo. Seu objetivo principal, entdo, € mais que
desenvolver estratégias isoladas de comunicacdo com o publico interno,
é olhar e tratar os funcionarios como clientes e fazer com que eles
acreditem e creditem na organizacdo, gerando comportamentos e acées
favoraveis para melhoria da qualidade de produtos e servicos. (JOSE;
ROSA; 2012, p. 148)

Conectado com a cultura organizacional da empresa, € necessario que haja
umplano detalhado com ac¢des do endomarketing, que mantenham como objetivo
principal o colaborador e a sua fidelizacéo, interacdo e motivacdo para com a
empresa. Por intermédio desse trabalho realizado com o publico interno, o
endomarketing ajuda que se compreenda as necessidades destes colaboradores,
desse modo, visando sempre a atender o cliente final (0 consumidor), de maneira
respeitosa e passando uma boa imagem para este, deixando-o satisfeito e
cativando-o sempre para que continue consumindo seu produto.

Com as acdes do endomarketing atreladas a comunicacao interna, obtém-
se uma relacdo de confianca entre o colaborador e organizacdo, ja que o
incentiva, mostra a sua importancia e o convence que o seu papel é fundamental

para o crescimento da empresa.

O endomarketing pode promover o desenvolvimento de uma organizacao
e proporcionar o fortalecimento das relagdes entre empresa e funcionarios,
estedesenvolvimento, depende do desempenho com exceléncia de seus
colaboradores, da sinergia entre as praticas e processos internos, e de
uma cultura que predispde um ambiente democratico, transformador e
evolutivo, tudo isso sendo comunicado por canais de comunicacao
abertos, interativose participativos. (JOSE; ROSA; 2012, p. 158)

Entre as acbes previstas nesse plano, a comunicagédo assertiva deve ser

uma das ferramentas para que a empresa e seus colaboradores atinjam suas
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metas conjuntas.

3 Conceitos principais da comunicacao assertiva

Como se afirmou anteriormente, na atualidade, no dia a dia das
organizacgdes,é muito importante que se tome a comunicagdo como uma ferramenta
de uso principal no trabalho. Porém, em muitas empresas ainda existem
dificuldades por parte de lideres e superiores a respeito de como passar as
informacdes necesséarias para a equipe de maneira precisa, concisa e a0 mesmo
tempo respeitosa e autoritaria.

Ao comunicar, utilizam-se de muitas ferramentas e por meio destas séo
causadas impressdes ao receptor que podem ser positivas ou negativas. A
comunicacdo assertiva € uma habilidade que pode ajudar a diminuir a ocorréncia
de falhas, minorando assim os erros e ruidos que podem ser prejudiciais ao
desempenhoe a produtividade dos colaboradores da organizacgao.

Segundo Gelis Filho e Blikstein (2013, p. 30):

Trata-se de um conjunto de técnicas utilizadas para se atingir um dialogo
maiseficaz, superando as armadilhas que as rea¢gbes emocionais podem
representar durante um processo comunicativo.

(...)

O termo ‘assertivo’ deriva do verbo latino assertus, que significa
‘declarar’. A comunicacdo assertiva, enquanto técnica no ambiente
organizacional, € umaferramenta desenvolvida nos Estados Unidos que
procura diferenciar os estilos de comunicacdo (agressivo, passivo,
passivo-agressivo — considerados indesejaveis — e respeitoso-assertivo
— considerado o ideal),visando aplica-los de modo a melhorar e otimizar
o didlogo. Em suas versGes mais adequadas, permite a pessoa
desenvolver suas habilidades; em outras, nem sempre é utilizada da
maneira mais indicada.

A origem da comunicacgao assertiva remonta ao inicio da década de 1970,
quando o psicologo Arnold Lazarus se referiu ao termo “assertividade” como “a
capacidade para recusar e elaborar pedidos, pedir favores, expressar sentimentos
negativos e positivos e iniciar, continuar e terminar uma conversa comum”
(GRILO, 2010, p. 15). Outras definicdes se seguiram nos anos posteriores, mas
sempre assentadas sobre a ideia de que todo individuo teria direitos basicos de
comunicacdo que se deveriam respeitar. Assim, criaram-se treinamentos para
assertividade, dentro do contexto psicoterapéutico. No final da década de 80, a

assertividade foi introduzida nas ciéncias empresariais, tornando-se verdadeira
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“febre” nos trabalhos da area.

De acordo com Brum (2021, p. 54), “Para estabelecer uma comunicagao
assertiva, vocé precisa, antes de comecar a falar, ter consciéncia e identificar com
clareza qual é o seu objetivo em cada dialogo, para que possa obter o resultado
que deseja”’. Dessa forma, mesmo a comunicacdo oral se torna planejada e
realizada paraatingir objetivos.

A comunicacao assertiva deve ser desenvolvida, ja que nem todos os seres
humanos nascem com essa capacidade, é uma habilidade na qual aprende-se a
expressar ideias de maneira correta, verdadeira, clara, com respeito de ambas as
partes (emissor e receptor). Tornar-se um bom comunicador assertivo € saber
falar o que precisa, no momento correto e de forma exata, ser objetivo, saber
controlar as emocdes e principalmente saber escutar o que o outro tem a dizer
com atencdo e demonstrando interesse pelo que se estd escutando, para que
assim, possa-se estabelecer um vinculo.

Segundo Gelis (2013, p. 31), a comunicacdo assertiva assenta-se

principalmente no evitar-se comportamentos indesejaveis em uma comunicacgao:

Ao evitar comportamentos comunicativos inadequados, como: nao
permitir que o interlocutor expresse sua opinido; interromper bruscamente
a fala alheia; destruir o ambiente comunicativo por excesso de
brincadeiras ou comentarios sarcasticos; ndo manter o contato visual;
fugir da responsabilidade de fala quando é meu direito ou dever; ou seja,
comportamentos que impecam a comunicagdo respeitosa com o outro,
comigo mesmo e com o0 ambiente, o profissional caminhard na dire¢éo
correta para melhorar suas habilidades comunicativas.

Dentro das organizacdes, esse cuidado com as habilidades comunicativas é
muito importante, principalmente entre lideres e colaboradores, para que possam
se desenvolver juntos: “Investir em melhorar as habilidades de comunicagao
dentro de sua empresa ainda é, sem duvida, um dos mais importantes
investimentos que todo empresério pode fazer” (BRUM, 2021, p.33).

E preciso que se executem treinamentos internos para que essa habilidade
sejadesenvolvida, ndo so para lideres, mas também para os outros colaboradores.
A comunicagdo assertiva pode leva-los a se expressar com liberdade, expondo
sua opinido sem que haja julgamentos por parte de outros colaboradores e lideres,
criando um ambiente onde esta possa ser analisada em conjunto e muitas vezes

tornar-se importante nas tomadas de decisoes.
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A comunicacado é essencial as organizacdes. No ambito interno, deve servir

para que colaboradores e empresa fiquem alinhados e assim crescam e se
desenvolvam juntos, gerando satisfacdo para ambas as partes. Assim, 0 uso da
comunicacdo assertiva pode trazer grandes beneficios ao ambiente
organizacional, como a diminuicdo de conflitos e das duvidas que surgem dentro
das equipes, muitas vezes causados por ruidos existentes em algum dos
elementos da comunicacdo. Pormeio da comunicacao assertiva, os colaboradores
podem expor suas opinides e exercer seus direitos, sem agressividade, trazendo
mais tranquilidade para o ambientede trabalho.

Ainda segundo Brum (2021), ter uma boa comunicacdo torna o ambiente
organizacional mais harmonioso e traz mais qualidade de vida para os
colaboradores,pois as situacdes problema serdo analisadas de maneira mais clara
e assertiva.

A gestdo dentro de uma equipe é de fundamental importancia, pois se
conseguira atingir os objetivos tracados pela empresa através de planejamentos,
possibilitando assim, que a organizacdo cres¢a. Um bom lider ajuda muito no
engajamento da equipe, deve sempre estar atento aos detalhes, sempre
ponderando- se nas falas, usando prondncias corretas, sendo claro e objetivo,
trazendo discursos apropriados para a situacdo abordada, para que assim nao
haja desvio de informacdes dentro da equipe.

Gerir a motivacdo de uma equipe torna-se extremamente valioso para o
crescimento desta, € preciso que se estimulem os colaboradores a ter iniciativa
para que 0s processos acontecam, sendo assim, eles se sentirdo mais motivados
e 0 seu desempenho aumentara de maneira significante.

Sousa (2014, p. 23), ao relacionar a lideranca as habilidades de
comunicacao, refere-se ao “lider assertivo” como aquele que evidencia sua
legitimidade e seus direitos a0 mesmo tempo respeitando os individuos que o
cercam:

Este tipo de orador transmite as suas ideias com serenidade e de uma
forma construtiva, desenvolvendo uma capacidade forte de
relacionamento privilegiando a responsabilidade individual. A sinceridade

e honestidade do conteldo das suas mensagens sao uma constante,
expondo cada ideia de uma forma clara e transparente.

De acordo com a representacao da Figura 1 abaixo, pode-se notar que a

assertividade se trata, portanto, de uma qualidade no que se refere a lideranca:
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Figura 1 — Carateristicas do Estilo de Comunicacéo Assertivo

LEGITIMIDADE
AUTORITARISMO RESPEITO SERENIIDADE GESTOR DE CONFLITOS

ESTILO DE COMUNICACAO ASSERTIVO
TRANSPARENCIA DIREITOS CONFIANCA CLAREZA HONESTIIDADE

RELACIONAMENTO INTERPESSOAL
Fonte: Sousa, 2014, p. 23.

A Figura 1 apresenta as qualidades do estilo de comunicacdo assertiva
direcionado a lideranca, de modo que o lider exerca seus direitos e deveres
evidenciando o respeito as pessoas que o rodeiam. Dentro desse cendrio,
observa- se que precisa passar o que deseja com sinceridade, transparéncia, a fim
de construiruma relacédo sadia com seus colaboradores.

Atualmente, a lideranca ganhou papel fundamental dentro das
organizacoes, sendo vista com mediadora de conflitos dentro das equipes e capaz
de proporcionar solucdes rapidas para que estes sejam solucionados. Liderar é
sem duvida conseguir tratar das dificuldades, medos, alegrias e problemas
existentes na equipe que podemafetar a organizacado de alguma maneira. Assim,
para que essa traga bons frutos paraa empresa, € necessario que esta seja criativa
além de usar a assertividade como aliada.

Os lideres sdo extremamente importantes para o funcionamento da
empresa e necessitam um poder de comunicacdo humanizada, importante meio
para se manteruma boa relacdo com a equipe, ja que ambos precisam um do

outro, para que se consigam atingir os objetivos desejados.

Pode-se perceber que um lider possui o papel de motivar sua equipe,
reconhecer seus esforgos, incentivar e orientar suas ac¢des para que o
objetivo seja alcancado. Uma equipe reflete em suas acdes a acédo de
seu lider, portanto, se um lider vai bem, a sua equipe também vai e vice-
versa (RODRIGUES; COELHO, 2013, p. 13).

Em wuma boa lideranca devem sempre estar presentes algumas
caracteristicas, como representar sempre a organizagdo, com 0S principios,
valores, cultura de formaampla, desenvolver seu time fortalecendo e enaltecendo
sempre as habilidades e competéncias que fazem parte de sua equipe, usar
feedbacks constantes, entre outras.

Nesse sentido, a comunicacéo assertiva atrelada a lideranca faz com que a
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perspectiva dos subordinados se modifique perante o que lhes é delegado, assim

estes passam a ser mais comprometidos com as tarefas que Ihes sdo designadas,
0 que faz com o que 0 ambiente organizacional se torne mais harmonioso e
tranquilo para se trabalhar, conseguindo assim alcancar e até mesmo ultrapassar

0s objetivos propostos com alto grau de competéncia e exceléncia.

4 A comunicacao assertiva como aliada da gestao

Além da necessidade da utilizacdo da comunicacdo assertiva pelos lideres,
noambiente organizacional € imprescindivel que todos pratiguem a comunicacao
assertiva. Caso contrario, podem ocorrer problemas que atrapalham o
desempenho ea qualidade dos processos.

Dentre eles, a falta de comprometimento por parte dos colaboradores, falta
de motivacdo, baixa perspectiva de crescimento e desenvolvimento destes. A
auséncia de feedbacks entre lideres e colaboradores (por pior que eles sejam a
equipe precisa saber) faz com que se sintam desvalorizados, torna-os menos
engajados em suas tarefas e obrigacfes, diminuindo assim a produtividade,

acarretando atrasos nos prazos de entrega e até mesmo perda de clientes:

um funcionario desmotivado que ndo conhece 0s processos da empresa
ondetrabalha e 0 neg6cio como um todo obviamente estard limitado em
suas atividades, implicando assim em qualidade inferior nas suas acdes
de trabalho, o que resultar4 em produtos e servigos que nao satisfardo ao
clienteda empresa (TAVARES, 2010, p. 23).

A falta de comunicacdo dentro da organizacdo ndo impacta somente nos
processos existentes nesta e em seus colaboradores, mas também pode denegrir
a imagem desta. Todos que a compdem precisam zelar e ter o cuidado ao se
comunicar, em muitas situacfes uma fala agressiva, a falta de didlogo e até
mesmo a auséncia de paciéncia para ouvir o que o0 outro tem a dizer pode ser
prejudicial, causando assim, consequéncias para a empresa com relacdo a sua

aparéncia diante do seu publico.

Todos esses comportamentos inadequados afetam diretamente os
relacionamentos interpessoais, prejudicam o andamento dos projetos, a
qualidade do atendimento, a imagem da empresa e, consequentemente,
os resultados (BRUM, 2021, p. 33).
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Para que a comunicacao atue como aliada da gestdo € necessario que se

faca um bom planejamento estratégico, que deve partir do nivel mais alto da
organizacdo. Desse modo, € preciso levar as pessoas a se envolverem com 0
processo de maneiraque consigam lidar com a comunicagao, colocando-a como o
principal ponto estratégico, tendo como foco a misséo, visdo e valores da empresa
presentes em todos os componentes e nos procedimentos internos esta deve
sempre ser ajustada, de modo que assim se consiga um clima favoravel de
trabalho, garantindo um melhor desempenho por parte das equipes: “O plano
estratégico de comunicacdo organizacional tem como proposta basica estabelecer
as grandes diretrizes, orientacdes e estratégias para a pratica da comunicacao
integrada nas organizagdes”(KUNSCH, 2003, p.247).

Lopes (2008) discorre acerca do tema e constata que as organizacdes
acabam por buscar um sistema novo de relacionamento entre empregador e
empregado, no qual o interesse e a colaboracdo passam a ser a base para essa
construcdo ser empregada com maior credibilidade. Assim, € comum que se crie
uma habilidade maior no quesito ouvir e entender os problemas e dicas dos
colaboradores, sendo essas as principais qualidades de uma boa empresa do
século XXI. Essas caracteristicas sdo adquiridas pela comunicacéo assertiva.

Compreende-se entdo que a auséncia de uma comunicacao eficiente afeta
todos os processos empresariais, alterando as suas capacidades de entrega, a
sua imagem perante o seu publico consumidor e deixa o seu publico interno

(colaboradores) desmotivados e com baixa produtividade.

4.1 O gestor de recursos humanos e as praticas da comunicacéao assertiva

Diante do cenério que se presencia dentro das organizacfes atualmente, é
necessario que se obtenha um clima organizacional favoravel entre os
colaboradores, ajudando-os a exercer suas fun¢cdes com maestria. Para que isso
ocorra, os funcionarios precisam de estimulos para que se sintam valorizados,
satisfeitos, motivados e assim consigam realizar seu trabalho de forma tranquila,
sem que haja ruidos que possam atrapalha-los, ja que estes exercem um papel
poderoso em relacdo a eles. Uma comunicagdo assertiva pode proporcionar um
ambiente agradavele assim impacta de forma positiva no crescimento da empresa e

na sua produtividade.
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O gestor de recursos humanos tem papel fundamental para que esse clima

semantenha em ordem e funcionando de maneira devida e para que iSso ocorra é
importante que traga para esse ambiente as praticas da comunicacdo assertiva
como a sua aliada, de modo que se consiga obter melhora nos estimulos da
criatividade do trabalho em equipe, aumento na produtividade, conseguindo
resolver os conflitos que possam vir a existir de forma mais agil, retirando deles
oportunidades, e além disso gerando saude emocional.

Um lider é de extrema importancia para o andamento dos processos dentro
deuma equipe, visto que este é o espelho dela. Desse modo, ele deve influencia-la
compraticas assertivas, a fim de que os comportamentos possam ser mudados,
gerando melhorias e ganhos ndo sO para a organizacdo, mas também para os

seus liderados.

Lideranga é a influéncia interpessoal exercida em uma situacéo e dirigida
pormeio do processo da comunicacdo humana para a consecucdo de um
ou mais objetivos especificos. A lideranga ocorre como um fendmeno
social e exclusivamente nos grupos sociais. Ela é decorrente dos
relacionamentos entre as pessoas em uma determinada estrutura social
(CHIAVENATO, 1993,p. 122).

Exercer o papel de lider ndo é uma tarefa facil e o chefe que pretenda ser
um lider deve trazer em sua bagagem praticas da comunicacdo assertiva
presentes em suas habilidades. Ter uma escuta ativa, ou seja, ser um bom ouvinte,
prestar atencdo ao que seus liderados tém a dizer e o que eles pensam
demonstrando sempre interesse pela fala deles, sem interrompé-los e deixando-os
concluir o seu pensamento, faz com que o lider consiga argumentar mais com sua
equipe, seja paradefender seu ponto de vista diante de determinada situacdo na
qual esteja sendo questionado, assim como na exposicao de ideias, influenciando-
0s para que facam oque se pede.

O uso da escuta ativa faz com os colaboradores se sintam mais
valorizados, pois entendem que dentro daquele ambiente conseguem ter voz ativa,
podendo expressar suas opinides sem que haja julgamentos ou medos. Segundo
Brum (2021,

p. 96): “Somente quando formos capazes de escutar o outro, € que construiremos
a ponte e abriremos a porta para uma verdadeira comunicagéo assertiva”.
O lider deve ainda usar o feedback, pois é necessario que a equipe esteja

sempre a par das situagdes. Saber se estdo precisando se desenvolver mais ou se
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estdo no caminho correto para a execucao da tarefa € de fundamental importancia

para que 0s processos sejam realizados. Assim, o feedback positivo deve ser
usado a favor do lider, que precisa também focar mais nas solu¢bes do que nos
problemas em si, agradecer sempre a sua equipe por tarefas bem executadas,
pelas entregas dentro dos prazos, estimulando-a sempre. Dessa forma, aumenta a
motivacdo da equipe, demonstrando o valor que possuem dentro da organizacéo e
fazendo crescera credibilidade, confianga, respeito e engajamento perante de 0s
liderados.

O lider também precisa ser o mais transparente possivel com sua equipe
diantedas situacfes, ndo pode deixar 0s erros passarem desapercebidos, manter
sempre seus liberados a par dos seus dados de desempenho e ndo deve fazer
promessas que ndo poderdo ser cumpridas. Caso contrario, os liderados ficardo
desmotivados diante da falta de cumprimento dessas situacfes, fazendo com seu
desempenho venha cair.

A Figura 2 representada abaixo mostra o quanto a comunicagao vinda dos
lideres é importante para o bom funcionamento e desenvolvimento do trabalho em

equipe.

Figura 2 — Os principais propositos da comunicagdo como atividade
gerencial

; : » Proporcionar as atitudes ppsonss
Proporcionar informacéo e L Melhor comunicagao
- ps necessarias para a
compreensao necessarias ao | + e 5 = conduz a um melhor
motivacao, cooperacao
esforgo das pessoas. SR desempenho nos cargos.
e satisfagao no cargo.
Habilidade de Vontade de Trabalho de
trabalhar trabalhar equipe

Fonte: Chiavenato, 2003, p. 128.

Nesse sentido, a comunicacdo assertiva pode ser considerada uma
ferramentapara melhorar os processos de comunicagdo ndo apenas do lider, mas
também todosos fluxos e processos internos. Isso se evidencia na Figura 2, que
esta traz algumas caracteristicas da comunicacdo de um bom lider como
habilidade e vontade de trabalhar, para que assim, consiga desenvolver a¢cdes que

motivem seus colaboradores. A comunicacdo deve servir como ferramenta para a
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solucéo de problemas e melhor engajamento e desempenho de cada um em seu

cargo, um trabalho em equipe de exceléncia e satisfacdo de ambas as partes.

5 Resultados

No mundo empresarial contemporéneo, a comunicagéo organizacional vem
sendo cada vez mais considerada como parte importante das estratégias para que
a organizacdo alcance suas metas. Assim, sua gestdo deve ser contemplar a
utilizacdoda comunicacéo assertiva, aquela realizada de forma respeitosa, objetiva
e clara, semdeixar davidas nos interlocutores - nesse caso, os colaboradores. A
comunicacdo assertiva tem como principal objetivo alcancar as metas que a
empresa visa a conquistar, mas também é responsavel por ganhos dos
funcionérios, que acabam porse sentir mais felizes e valorizados em seu ambiente
de trabalho. Assim, o clima organizacional se torna mais leve e descontraido,
mesmo diante das responsabilidades.

Desse modo, a comunicacdo assertiva pode ser vista como instrumento de
gestdo de recursos humanos pois, aliada ao endomarketing, pode promover o
publico interno, ou seja, gerar uma relacdo de confianca entre organizacdo e
colaborador, incentivando-o sempre e mostrando o quanto este é fundamental
para que a organizacao cresca e se desenvolva.

Toda comunicacao vez ou outra acaba por gerar pequenos conflitos e mas
interpretaces por parte dos receptores. A principal causa € o fato de haver nas
empresas grandes fluxos de pessoas com crencas e entendimentos diferentes.
Sabendo disso, os lideres, devem usar a comunicac@o assertiva para auxiliar na
prevencao e resolucdo das falhas, conflitos e ruidos que possam existir dentro das
equipes.

Assim, na bibliografia consultada constata-se que a assertividade na
comunicacdo deve ser levada a sério, constituindo-se em uma das chaves para o

sucesso de uma empresa.

Considerago®es finais

O estudo teve como objetivo principal avaliar bibliografia referente a

importancia da comunicacao assertiva no ambito organizacional, a fim de que se
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pudessem compreender seus conceitos principais e como esta funciona nesse

sentido. Por meio da bibliografia consultada, pode-se identificar a importancia de
se realizar a gestdo da comunicacgao interna, na qual a utilizagdo das metodologias
da comunicacdo assertiva pode gerar ganhos a empresa. Ao gerar um convivio
saudavel entre os colaboradores no ambiente organizacional, a comunicacéo
assertiva resultara em beneficios na formacdo de equipes e na motivacao dos
colaboradores.

Assim, equipes de trabalho coordenadas por lideres assertivos tém seu
desempenho e produtividade aumentados, gerando beneficios para as
organizacdes,que se beneficiam entre seus concorrentes.

Esse tema, apesar de aparecer em estudos académicos ha mais de duas
décadas, ainda continua sendo estudado, o que revela ndo apenas sua
importancia mas também uma possivel caréncia de atencéo por parte dos gestores.
Efetivamente,empresas brasileiras de pequeno e médio porte com frequéncia nao
possuem equipevoltada a gestdo da comunicacdo — muitas vezes nem mesmo de
recursos humanos. Considera-se, assim, uma necessidade a recorréncia desses
estudos, assim como sua divulgacdo entre a comunidade empresarial, a fim de
gue a assertividade possa efetivamente servir como ferramenta de gestdo que
leve a melhora da performance das empresas no pais.

Além dos vérios autores que ja vém estudando a comunicagdo assertiva,
profissionais ministram cursos e treinamentos nas empresas. Entretanto, pela sua
importancia nos processos de comunicacdo interna, € preciso que ainda outros
estudos se realizem a fim de se criarem manuais para as empresas poderem

inseri-lano seu cotidiano.
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