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RESUMO

Este trabalho visa despertar a importancia da comunicagdo no processo de
desenvolvimento organizacional. O objetivo principal desse estudo € analisar a
eficiéncia do processo de comunicacdo interna da empresa Eletrozema LTDA. A
comunicacao interna é a responsavel pelo compartiihamento de ideias e sucesso
dos trabalhos em equipe tao requisitados na atualidade. O foco das preocupacdes
empresariais € enfrentar a competitividade e sobreviver no mercado globalizado.
Trata-se de um trabalho qualitativo e quantitativo, buscando enfatizar através de
pesquisa e analises bibliograficas a importancia de uma boa estratégia de
comunicacdo dentro dos ambientes organizacionais. Os resultados mostram que a
empresa possui grande preocupag¢do com a comunicacao interna em seu ambiente,
possuindo varios veiculos para ndo haver ruidos, deixando seus funcionarios a par
dos acontecimentos, o que se reflete diretamente nos clientes. As organizacdes
precisam se transformar para competir no mercado atual e serem capazes de
construir e gerenciar ativos fisicos, explorar ativos intangiveis, dentre eles a
comunicacao.

Palavra — Chave: Comunicacao. Organiza¢cdo. Comunicagao Organizacional.
Comunicacéo interna.



ABSTRACT

This work aims to awaken the importance of communication in organizational
development process. The main objective of this study to analyze the efficiency of
internal communication of the company Eletrozema LTDA. Internal communication is
responsible for sharing ideas and success of teamwork as requested today. The
focus of the concerns facing the business is competitive and survive in the global
market. This is a qualitative and quantitative work, trying to emphasize through
research and literature analyzes the importance of a good communication strategy
within the organizational environments. The results show that the company has great
concern about internal communication in your environment, having multiple vehicles
to no noise, leaving their employees abreast of events, which is directly reflected in
customers.Organizations need to become to compete in the current market and be
able to build and manage physical assets, exploit intangible assets, including
communication.

Word - Key: Communication. Organization. Organizational Communication. internal
Communication
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1- INTRODUCAO

Uma comunicacdo empresarial satisfatoria permite que as informacdes sejam
passadas com clareza, para que todos os integrantes da empresa possam absorver
0 maximo de informagdes corretas e utilizd-las com o maior desempenho possivel.
Isso permite que erros sejam evitados e que falhas possam ser corrigidas. Outro
ponto em que comunicacao se destaca é o poder de elevar ou destruir a imagem da
empresa, por isso empresas investem em marketing empresarial para mostrar suas

responsabilidades sociais e ambientais.

Comunicacdo € o processo de transmitir a informacéo e compreenséo de
uma pessoa para outra. Se ndo houver esta compreensdo, ndo ocorre a
comunicacdo. Se uma pessoa transmitir uma mensagem e esta ndo for
compreendida pela outra pessoa, a comunicag&o nio se efetivou. E a troca
de informacdes entre individuos. Significa tornar comum uma mensagem ou
informacéo. (CHIAVENATO, 2000, p. 142),

Segundo Torquato (2004), a comunicacado nas empresas modernas deve ser
estabelecida por algumas estratégias, como por exemplo, crescimento vertiginoso
do espaco de interdependéncia: mostra que a empresa € uma entidade coletiva e
nao individual e isolada, e que por este motivo deve manter constante intercambio
com outros sistemas.

A comunicacdo empresarial € de suma importancia para que haja
esclarecimento, para que ndo ocorram falhas na comunicacdo e para que 0S
colaboradores estejam por dentro dos acontecimentos. E é nesse conjunto que
surge o objetivo principal desse estudo: verificar quais as falhas mais frequentes na
comunicacdo empresarial. E preciso conhecer essas falhas e corrigi-las a tempo
para garantir a eficiéncia e eficacia da organizacdo no mercado competitivo.

Este estudo se justifica devido a Comunicagédo interna ampliar a visdo do
empregado, dando-lhe um conhecimento sistémico do processo. A comunicagéo
tem uma funcdo importante, no sentido de fazer circular as informac¢des novas,
promover o debate e a interagdo entre 0os varios segmentos da organizacéo e,
sobretudo, capacitar os funcionarios para os novos desafios.

O tema proposto representa uma questdo a ser desenvolvida na empresa

Eletrozema, a fim de se conseguir maior rapidez e qualidade nos processos
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administrativos. E importante salientar que a comunicacao interna se reflete também
na satisfacao dos clientes e parceiros da empresa, que necessitam de informacdes
corretas e no tempo desejado, 0 que depende, muitas vezes da integracdo entre
diferentes setores.

Segundo Robbins (2002), a compreenséo errada de algumas palavras pode
significar a diferenga entre a vida e a morte. Assim, fica clara a importancia desse
estudo, por isso a comunicacdo vem ganhando uma relevancia muito grande para os
autores e estudiosos.

Através de uma comunicacao eficiente € possivel integrar os setores da
empresa, 0 que viabiliza também o processo de tomada de decisdo, baseado em
metas e objetivos a serem alcancados. A importancia da pesquisa se da ao fato da
necessidade de uma boa comunicacdo para que haja flexibilidade, agilidade e

rapidez no processo de tomada de decisoes.

Pesquisas e experiéncias mostram que os empregados sdo mais
motivados e dao maior contribuicdo & empresa quando ha comu-
nicacdo plena e franca. A evidéncia também mostra que onde ha
um fluxo adequado de informacdes e ideias entre os empregados,
a produtividade melhora e a confusao, a duplicacéo e os conflitos
improdutivos sdo minimizados. Além disso, como a melhoria da
comunicacdo nao requer nenhum capital, os ganhos de produtivi-
dade resultam em lucro total. (CORRADO, 1994, pag. 50)

A comunicacao fluente torna a atividade mais eficaz e eficiente. Existe um
grande risco na empresa, que € quando ha falhas na comunicacdo, sendo que
muitos problemas séo desencadeados pela falta de comunicacéo ou distor¢des dela.

Considerando que as relacfes interpessoais se tornaram um ponto importante
para 0 bom desenvolvimento das organizacbes, e que a comunicacdo € um
processo que esta relacionado com a troca de informacdes contidas nas palavras
com uma quantidade relevante de significados, pergunta-se: Qual o nivel de

eficiéncia do processo de comunicacao interna na Eletrozema?.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar a eficiencia do processo de comunicagdo interna da empresa
Eletrozema LTDA, filial na cidade de Iguatama.



1.1.2 Objetivos Especificos

e Verificar através de pesquisas o0 atual estagio da comunicacdo na

organizacao em estudo;

¢ Identificar as falhas de comunicacao interna da empresa e 0s setores mais
afetados;

e Identificar pontos fortes;

e Contribuir para a melhoria do processo de comunicagéo da empresa.

16
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Comunicacao

A comunicacdo é um fato nas organizacdes, ou seja, ndo existe nenhuma
organizacdo sem uma préatica comunicativa, ainda que 0s processos comunicativos
nao sejam institucionalizados. Eles sdo essenciais para a operacao da entidade e
estdo intimamente vinculados as formas de significar, valorar e expressar uma
organizagdo, isto €, ao processo comunicacional e constitutivo da cultura da
organizacdo, e de sua identidade, configurando imagens reconhecidas por seus
diversos publicos internos e externos. (CARDOSO, 2006). As empresas tém muitos
desafios a enfrentar para ndo cometerem erros na comunicagdo com 0S Seus
colaboradores. As equipes e seus membros precisam estar atentos em evitar falhas
gue possam comprometer as suas carreiras e nem sempre sao percebidas durante
uma autoavaliacdo. Aprimorar a forma de se comunicar na vida profissional traz
ganhos significativos e evita conflitos e insatisfacdes em todos os aspectos do dia a
dia.

A comunicacdo exerce um papel fundamental no desenvolvimento de
qualquer interagcdo humana, atingindo seu apice quando seu campo de acdo se
circunscreve na atividade de trabalho, onde é necessario que as mensagens sejam
lidas com um minimo de distorcdo para alcancar um desempenho eficiente.
(EZEQUIEL, 2008).

Dessa forma, para uma comunicacao eficiente € necessario a participacao de
todos, desde a cupula diretiva até os funcionarios operacionais, ou seja, a qualidade
da comunicacdo sO sera alcancada se a direcao estiver disposta a desenvolver a
comunicacdo, informando e comunicando-se de forma rapida, transparente e
competente. (CONSTANTINO, 2006).

Segundo Marchiori (2006), um ambiente produtivo compreende nao apenas a
qualidade dos produtos, servicos e tecnologia, mas também a qualidade dos
relacionamentos que a organizacdo desenvolve para com seus publicos. A

comunicacdo interna visa criar um ambiente no qual informagdo, conhecimento e


http://site.suamente.com.br/a-comunicacao/
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competéncia sejam valorizados, estimulando o comprometimento, confianga, orgulho

e 0 autodesenvolvimento.
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2.2 O processo de Comunicacao

Segundo Ferreira (2002), a comunicacdo € um processo ou sucessao de
fenbmenos ligados a troca de mensagens. O sucesso ou fracasso na comunicacao
ndo pode ser atribuido a um Unico fator, uma vez que no processo de comunicacao
intervém varios elementos basicos como: emissor, codificacdo, mensagem, canal,
decodificacao e receptor.

Uma comunicacéo eficiente € um dos fatores mais importantes no sucesso de
uma empresa. O relacionamento entre as pessoas s6 € possivel através da
comunicacdo. Para que haja comunicagcdo ndo basta que seja transmitida a
mensagem, € fundamental haver um entendimento por parte de quem recebe.
Segundo Carvalho e Nascimento (2004, p.79-82), os componentes do processo de
comunicacado sao constituidos por: emissor, mensagem, receptor, codigo e canal.

O emissor é a parte que emite a mensagem para outra parte. O emissor

exerce influéncia na eficacia da comunicacéo, no sentido de que ele detém fatores
como: habilidades comunicativas, atitudes, seu nivel de conhecimento e posi¢do que
ocupa dentro do sistema socio-cultural na sociedade em que estd inserido,
caracterizando assim, a capacidade de transmissdo da mensagem com fidelidade
por determinado individuo.
Mensagem € o conjunto de simbolos que o emissor transmite. A mensagem pode
ser transmitida através da fala, da escrita, de gestos, de movimentos, de
expressodes, de emocdes, entre outros, ela vai chegar ao receptor como dados que
serdo agrupados de acordo com um sentido em comum, 0 que transmitira uma
informacé&o e proporcionara o conhecimento de determinado assunto.

Caddigo significa formular o contetudo atraves de simbolos (palavras, gestos
etc.) e selecionar o veiculo mais adequado para a transmisséo da informacéo. A
funcéo codificadora segundo Berlo (1999) é executada pelas habilidades motoras da
fonte — seu mecanismo vocal, o sistema muscular da mé&o e os sistemas musculares
de outras partes do corpo. Através da codificacdo se da o processo de transformar o

pensamento em forma simbodlica.
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Canal: também chamado de “veiculo” € o componente fisico utilizado pelo

emissor para levar a mensagem ao receptor. Trata-se dos canais de comunicacao

através dos quais as mensagens passam do emissor para o receptor Schermerhorn
(1999) escreve:

A escolha do canal pode fazer uma diferenca no efeito desejado da
mensagem. Algumas pessoas sdo melhores no uso de alguns canais do
gue em outros, e algumas mensagens tém melhor resultado num canal
especifico (SCHERMERHORN, et al. 1999, p. 240).

Para Ferreira (2002) esses canais podem ser formais (quando existe relacao

de trabalho dentro da empresa e € estabelecido por ela, ou seja, com regras a

serem cumpridas e mantendo-se um alto nivel de profissionalismo e seriedade), ou

informais (nesse caso sao tratadas mensagens de carater pessoais, as regras ja hao

se fazem t&o rigorosas e sua transmissao pode ser de forma mais descontraida).

Receptor: € em principio, o individuo que recebe a mensagem e, apés
decodifica-la, deve produzir uma resposta esperada pelo remetente.
Ruidos: perturbacfes indesejaveis de comunicacao e que podem provocar

desvios na mensagem

O receptor é que tem a funcdo de fazer o retorno da informacédo, ou seja,

fornecer feedback como mostra a figura 1.

Emissor

—p»| Codificador [—P» Mensagem =»| Decodificador —»| Receptor

Feedback Resposta

Figura 1: Elementos do processo de comunicagao.
Fonte: Kotler, 1996. p. 514.
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A resposta e o feedback ilustrados na figura 1 determinam o entendimento
que o receptor teve da mensagem e pode medir a eficacia da estratégia de
comunicacao utilizada. O grande problema da comunicacgéo € o ruido a que ela esta
exposta, em qualquer meio que se utilize para envia-la. O ruido distorce a
mensagem, causa enormes danos e pode arranhar de forma irreversivel o produto
ou a marca da empresa.(FERNANDES, 2000).

Vamos exemplificar, de acordo com o conceito de Gil (1994, p.33):
Uma pessoa (emissor) tem uma ideia (significado) que pretende comunicar. Para
tanto se vale de seu mecanismo vocal (codificador), que expressa sua mensagem
em palavras. Essa mensagem, veiculada pelo ar (canal) é interpretada pela pessoa
a quem se comunica (receptor), apés sua decifracdo por seu mecanismo auditivo
(decodificador). O receptor, apds constatar que entendeu a mensagem
(compreenséo), esclarece a fonte acerca de seu entendimento (regulamentagao).

A influéncia do ruido presente nos meios utilizados para o envio da

mensagem é assim analisada por Kotler (1996, p. 515):

"A audiéncia-alvo pode ndo receber a mensagem pretendida por qualquer
uma destas trés razdes. A primeira é a atencao seletiva pela qual ela ndo
perceberd todos os estimulos. A segunda é a distorcdo seletiva pela qual
ela distorcera a mensagem para ouvir apenas o que deseja. A terceira é a
retencéo seletiva, pela qual ela retém na memdéria permanente apenas uma
pequena fracdo da mensagem que receber".

Esta citacdo de Kotler ilustra claramente que o maior ruido a que a
mensagem esta exposta é exatamente a atitude de indiferenca do receptor diante
dela. Evitar esta atitude é o grande desafio das estratégias de comunicacao de uma
empresa.

A comunicacdo se bem administrada oferece a qualquer empresa agilidade e
clareza, sendo ela a responsavel pelo desenvolvimento humano e de sua
organizacdo. Tudo que é construido, ou destruido, € pela comunicacao ou falta dela.

Comunicar-se pode ser um processo tao natural como complicado, depende
de como cada individuo esta disposto a enfrentar o contetdo transmitido pela

mensagem.
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2.3 Tipos de comunicacao

Nas organizacdes a comunicacao apresenta diferentes formas que variam de
acordo com os elementos, contexto e tipo de comunicacao a ser usado. (MACEDO,
2007). A comunicacédo se divide em dois itens: comunicacéo verbal e comunicacgéo
nao verbal. No primeiro item a comunicacdo envolve participacdo, transmissédo e
trocas de conhecimento e experiéncias. A comunicagao verbal pode ser: interna —
quando o processo acontece dentro da empresa e externa — quando O processo
ultrapassa os limites da empresa, ocorrendo entre esta e funcionarios ou instituicées
de fora da empresa. (ANDRADE, 2007).

Quanto a transmissdo da mensagem, a comunicagao ocorre de duas formas:
oral e escrita. Para se ter ideia da importancia das comunicacdes orais, basta
lembrarem que elas estdo no centro dos problemas de relacionamento entre setores
ou na raiz das solucdes de integracao horizontal/vertical. Muitas questdes pendentes
poderiam ser resolvidas por meio de uma receita que inclui, necessariamente,
contatos, reunifes de integracdo, avaliacdo, analise, controle e feedback. Como se
percebe, as comunicagdes orais merecem atencédo. (CARDOSO, 2006).

Para Andrade (2007) o tipo de comunicacdo a ser utilizada pode ser: formal
(realizada através da hierarquia) e informal (realizada fora do sistema convencional).

e Comunicacao formal: é conscientemente planejada e oficializada através
de documentos escritos.

e Comunicacdo informal: surge espontaneamente na organizacdo, em
reacao as necessidades de seus membros. A comunicacao informal pode
ser ruim para a empresa, quando, por exemplo, propaga muitos boatos, ou
ser boa, quando facilita a ajuda entre os seus membros

A Comunicacédo néo verbal tem o propésito de exprimir sentimentos sem usar
as palavras, como exemplo: balancar a cabecga para indicar um “sim”.

Seja através da comunicagao verbal ou ndo verbal, a informagéo € indispensavel
aos funcionarios de uma empresa como base para atingir metas. E através da
informacdo que se pode detectar areas problematicas capazes de impedir a

execucdo dos objetivos. E também, por meio dela que sio avaliados desempenhos
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individuais e coletivos. SO através de informacgfes sera possivel fazer ajustamentos

necessarios para que a eficiéncia no trabalho seja alcancada. (ANDRADE, 2007).

2.4 Barreiras para a Comunicacao

As barreiras na comunica¢do nao sdo apenas barulhos ou outros estimulos
externos que atrapalham ou impedem que esta se realize plenamente. Existem
obstaculos e barreiras muito mais sutis, escondidos, que séo tdo mais fortes quanto
mais escondidos. (LOMBARDI, 2006)

Apesar das profundas evolug@es tecnoldgicas verificadas, com o diversificado
leque de meios e formas de comunicacao, ainda existem problemas que impedem o
desenvolvimento de uma comunicacdo efetiva, por falta, falhas e até mesmo
excesso de informacdes. (CALDAS, 2010). Ainda Caldas, ressalta que os ruidos
sdo perturbacfes indesejaveis de comunicacdo e que podem provocar desvios na
mensagem.

Segundo Gil (1994, p.34), entende-se por ruido qualquer fonte de erro,
distarbio ou deformacédo da fidelidade na comunicacdo de uma mensagem, seja ela
sonora, visual ou escrita etc. E é este o desafio das comunicacdes nas empresas e
na nossa vida diéaria.

Para Chiavenato (2003), uma comunicac¢ao ocorre quando uma informacéo é
transmitida a alguém, e é entdo compartilhada também por esse alguém. Para que
haja comunicacdo, é necessario que o destinatario da informacdo receba-a e a
compreenda.

Para que a comunicacdo possa ser trabalhada de maneira correta, é
necessario observar todos esses componentes tantos 0os elementos internos, como
também os elementos externos a organizacdo, apenas um desses elementos pode

contribuir para que ocorram falhas na comunicacao. (MACEDO, 2007).
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2.5 Comunicacao empresarial

E imprescindivel uma comunicacdo eficaz entre os membros de uma
organizacdo, ou seja, as pessoas devem preocupar-se com a qualidade da
mensagem que desejam transmitir, pois a eficacia de uma comunicacdo é
determinada pela compreensao que se tem da mensagem.

Conforme Miranda (1999, p.1) a eficAcia da comunicacao "se deve a ideia de
que a comunicacao interpessoal necessita ser convincente, eficiente, objetiva,
positiva, afirmativa, deve atingir o objetivo e o publico alvo". Ja Montana e Charnov
(2000, p. 285) afirmam que a comunicacao eficaz "é absolutamente essencial para o
sucesso gerencial e organizacional": se o lider ndo conseguir se comunicar com
seus subordinados, as func¢des de lideranca terdo pouco sucesso.

Os autores Medeiros e Hernandes (1999, p. 220-221), apresentam algumas
condicBes para a que a comunicacao ocorra com eficacia:

e A comunicacédo € determinada pelo emissor, por sua posi¢cao, pelos status
gue ocupa na organizacao, pela credibilidade e reputacdo que desfruta, pelas
experiéncias passadas de comunicagdo que proporcionou.

e O emissor ndo pode dizer algo muito diferente daquilo que o receptor espera
dele; caso contrario, ndo estabelece comunicacéo positiva.

e A comunicacéo € influenciada, sobretudo pela oportunidade, pelo momento
(quando) em que dizemos algo.

e O sucesso da comunicagédo depende de adaptar as tentativas de
intercomunicacado a ocasiao, situacao, ao tema, as pessoas envolvidas, a um
tom previamente escolhido.

Nesse sentido, a partir da credibilidade que o emissor desfruta perante o
receptor, aquele deve, no momento adequado, expor de forma clara as suas ideias.
A clareza da exposicdo se obtém com o uso de vocabulos simples, evitando o uso
de palavras rebuscadas, preciosismos, expressdes ambiguas ou abstratas.

Portanto, a comunicacao eficiente consiste em fazer as pessoas entenderem
a mensagem, pois a eficacia da comunicagcédo esta na maximizacao de esforgos por

parte do emissor, para que a mensagem possa atingir o objetivo, minimizando os
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esforcos do receptor para captar e interpretar a mensagem, sem riscos de confusao.
No ambito das organizacbes, a comunicacdo € importante por dois motivos.
Segundo Stoner (1995, p. 388), primeiro porque a comunicacdo é 0 processo
através do qual os lideres realizam as funcbes de planejamento, organizacéo,
lideranca e controle, e segundo, porque a comunicacdo € uma atividade a qual os

lideres dedicam uma enorme propor¢éo de seu tempo.

2.6 Comunicacao Interna

Normalmente as empresas sao burocréticas, técnicas, racionais e normativas,
por principio ndo dao espaco para sentimentos e emocfes. Esses tipos de
caracteristicas das organizacdes impedem a expressao, participacado e engajamento
dos trabalhadores, resultando na falta de motivagéo, comprometimento, refletindo na
produtividade. (PIMENTA, 2002).

A Comunicacdo Interna s@o as interacdes, os processos de trocas, 0S
relacionamentos dentro de uma empresa ou instituicdo. A Comunicacédo Interna é
responsavel por fazer circular as informacbes, o conhecimento, de forma
verticalmente, ou seja, da direcdo para os niveis subordinados; e horizontalmente,

entre os empregados de mesmo nivel de subordinacéo. (LEITE, 2006).

Um dos conceitos mais interessantes e completos para comunicagéo
interna é o de Rhodia, que a define como "uma ferramenta estratégica para
compatibilizagdo dos interesses dos empregados e da empresa, através do
estimulo ao dialogo, a troca de informacdes e de experiéncias e a
participagdo de todos os niveis". Ou seja, as empresas devem encarar a
comunicacao interna como um meio de crescimento e desenvolvimento.
N&o devem ter medo de ouvir o que o funciondrio pensa a seu respeito, mas
utiizar as manifestacées internas para aprimorar o seu nivel de
relacionamento. (apud KUNSCH, 2003, p. 154). A empresa sO se
sobressaira no mercado se souber identificar e corrigir os ruidos da
comunicacdo, proporcionado um ambiente proveitoso para todos seus
colaboradores.
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A comunicacéo interna vai depender do trabalho em equipe, ou seja, entre as
areas de comunicacao e de recursos humanos, a diretoria e todos os empregados
envolvidos. O planejamento de uma politica de comunicacéo interna deve integrar as
acOes dos varios departamentos da organizacdo. Podemos dizer que as estratégias
devem ser bem definidas e transparentes. Isto significa manter um dialogo aberto
entre a direcdo e os empregados e propiciar a existéncia de canais de comunicacéo
livres e eficientes. (KUNSCH, 1997)

A organizacdo de uma empresa depende basicamente do fluxo de
informagOes relacionadas com as pessoas, interna e externamente. Segundo
Medeiros e Hernandes (1999, p.227), "a comunicacgao interna permite a empresa ter
consciéncia de si mesma, adaptar-se ao ambiente".

Segundo Pasqualini (2006, p. 36), a comunicacao interna € determinante para
manter a “saude organizacional” e tem como finalidade comunicar o0s
acontecimentos, os fatos, as noticias a todos os funcionarios de uma determinada
empresa. A autora ainda afirma que, a comunica¢do interna tem como objetivo

essencial “firmar a imagem positiva da empresa na mente de seus colaboradores”.

Comunicacdo interna deve apontar os sucessos, valorizar 0os aspectos
positivos, reconhecer os esfor¢cos individuais e coletivos. Com isso, a
empresa pretende aumentar a coeséo (...), a solidariedade, a competéncia,
a eficiéncia. (KUNSCH, 1997, p.129)

Segundo Torquato (2004, p. 54), a missdao da comunicacdo interna é:
“Contribuir para o desenvolvimento e a manuteng¢do de um clima positivo, propicio
ao cumprimento das metas estratégias da organizacao e ao crescimento continuado
de suas atividades e servi¢cos e a expansao de suas linhas de produtos.”

Os principais objetivos da comunicacéo interna de acordo com Pinho (2001)

e Tornar influentes, informados e integrados todos os funcionarios da
empresa;

e Possibilitar aos colaboradores de uma empresa o conhecimento das
transformacdes ocorridas no ambiente de trabalho;

e Tornar determinante a presenca dos colaboradores de uma organizacao

no andamento dos negocios.



27

e Facilitar a comunicacdo empresarial, deixando-a clara e objetiva para o

publico interno.

Segundo Cenerini (2009) este setor vem ocupando espaco cada vez maior
nas empresas, deixando de ser espaco secundario e a ocupar espaco valioso nas
organizagfes por estimular o dialogo, o desenvolvimento dos funcionarios e a troca
de informacdes entre os niveis hierarquicos da empresa.

O processo de comunicacdo interna precisa ser valorizado e 0os meios que
sao apresentados (jornais, comunicados, ordem de servigo, intranet, murais, etc.),
necessitam ser disponibilizados através de linguagem acessivel e atrativa, para que
realmente cumpram sua missdo de integrar todo o quadro funcional de uma
empresa. (CENERINI, 2009).

2.7 Lideranga como ferramenta da comunicagao

Na sua esséncia, o termo “lideranca” esta relacionado a capacidade de
influenciar pessoas, de conduzi-las a realizacdo de um determinado objetivo.
(ALBUQUERQUE, 2007). Ainda para Albuquerque (2007) a comunicacao esta no
ndcleo da lideranca e da gestdo empresarial, uma vez que consiste em um
relacionamento interpessoal no qual, através do processo comunicativo, os lideres
procuram influenciar pessoas a realizarem suas atividades na empresa e a se
engajarem na consecucdo dos objetivos e metas tracados no planejamento
estratégico.

Dentro da organizacdo a comunicacdo € uma ferramenta importante, pois
através dela que o lider transmite as informacdes a seus liderados para que sejam
executadas as tarefas e cumpram os objetivos. Mas a comunica¢do ndo é so vista
em um micro ambiente, ela se faz importante no macro ambiente da organizacéo,
pois através dela a empresa pode contatar clientes, fornecedores, enfim ela pode
buscar indmeras informacdes do ambiente externo que ir&d auxiliar no
desenvolvimento de suas atividades. (FABRICIO, 2010).
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A lideranca e a comunicacdo possuem forte relacdo no mundo empresarial.
Vemos seu entrelacamento no exercicio pleno da profissdo de Relac¢des Publicas,
atuando de forma planejada e sinérgica para o alcance das metas organizacionais.
(FAVARIN, MATIAS, ILDA, 2008).

A comunicacdo € ferramenta essencial do lider. Os excessos de
intermediarios, a escolha inadequada do local, preconceitos ou mesmo o0 uso do
status como forma inibidora, tornam ineficaz qualquer método ou tentativa de
estabelecer a tdo falada e pouco praticada “portas abertas” entre vocé — lider — e
seus colaboradores. (MARTINIANO, 2012).

2.8 Relagfes publicas e a comunicacéo interna

Quando se fala em comunicagédo interna organizacional, automaticamente
relaciona ao profissional de Rela¢Bes Publicas, pois ele € o responsavel pelo
relacionamento da empresa com o0s seus diversos publicos ( internos,externos e
mistos). (CAHEN, 2005).

As organizagcbes tém passado por diversas mudancas buscando a
modernizacdo e a sobrevivéncia no mundo dos negocios. Os maiores objetivos
dessas transformacBes sdo: tornar a empresa competitiva, flexivel, capaz de
responder as exigéncias do mercado, reduzindo custos operacionais e apresentando
produtos competitivos e de qualidade. (PINHO, 2001).

A reestruturacdo das organizacdes gerou um publico interno de novo perfil.
Hoje, os empregados sao muito mais conscientes, responsaveis, inseridos e atentos
as cobrancas das empresas em todos o0s setores. Diante desse novo modelo
organizacional, € que se propde como atribuicdo do profissional de Relacbes
Publicas ser o intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais e
de negocios da empresa com 0s seus publicos. Sendo assim, fica claro que esse

profissional tem seu campo de ag&o na politica de relacionamento da organizagéo.
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A comunicacgdo interna, portanto, deve ser entendida como um feixe de
propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa significativamente maior que um
simples programa de comunicacao impressa. Para que se desenvolva em toda sua
plenitude, as empresas estdo a exigir profissionais de comunicacdo sistémicos,
abertos, treinados, com visdes integradas e em permanente estado de alerta para as
ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambientes. Percebe-se com isso, a
multivariedade das funcdes das Relacdes Publicas: estratégica, politica,
institucional, mercadoldgica, social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para
cumprir 0s objetivos da organizagcdo e definir suas politicas gerais de
relacionamento. Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela¢cdes Publicas,
destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comunicacdo total da
empresa, tanto no nivel do entendimento, como no nivel de persuasao nos negocios.
(CAHEN, 2005).

2.9 Gestdao estratégica da comunicacéao interna

A Comunicacdo € vista como um dos fatores mais importantes dentro de uma
empresa ou instituicdo, na realidade, a comunicacdo é a base para a formacdo e o
desenvolvimento de qualquer organizacdo. Por isso, muitos autores afirmam que a
comunicacdo em empresas possui taticas estratégicas. Segundo Silva (2006 p. 22) a
comunicagao “consegue normatizar as relacbes dentro da empresa, além de
resolver conflitos, interligar setores, facilitar a fusdo de pessoas entre outras

atribuicées”. Bueno (2003, p. 8) afirma que,

Ao debrucar-se sobre essa nova realidade, a comunicagdo Empresarial
rompe as fronteiras tradicionais que a identificavam nas décadas anteriores,
deixando de ser um mero apéndice do processo de gestdo, algo que se
descartava ao despontar da primeira crise. Hoje, encontram-se na linha de
frente, situada em posicdo de destaque no organograma, promovendo
conhecimentos e estratégias para que as empresas e entidades ndo apenas
superem os conflitos existentes, mas possam atuar preventivamente,
impedindo que eles se manifestem.
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O papel da comunicacdo nao é apenas divulgar um produto ou outro para
seus clientes. Nesse caso, a comunicagdo possui funcao estratégica e se preocupa
em zelar pela boa imagem da empresa, cria maneiras de dialogo com todos os seus
publicos de interesse e tem a credibilidade como um dos principios fundamentais. E
ndo se pode esquecer: para que a comunicacdo interna estratégica exerca seu
papel € necessario que seu publico possua visdo integrada. De acordo com Cruz
(2005, p. 3) “ao assumir fungdes e caracteristicas estratégicas, a comunicacao se
integra a todos os setores e departamentos da organizacdo. Possibilita unificar o
conceito da empresa, congregar interesses e evitar sua fragmentagdo”. A autora
afirma ainda que essa visédo vai “além do social” e envolve todos os setores da
empresa. A comunicacao interna estratégica permite que todos os setores trabalhem
de forma conjunta e respeitando os objetivos da empresa em prol dos mesmos fins.
E o que conclui Roman (2002, p. 35): “temos que ser cooperativos internamente
para sermos competitivos no mercado”. Kunsch (1997, p. 28) define esse segmento
como “estratégico para compatibilizar os interesses dos colaboradores e da empresa
mediante o estimulo ao didlogo, a troca de informacdes e experiéncias e a
participacao de todos os niveis”.

Por isso deve ser compreendida como uma area de apoio e sustentacao, pois
ajuda a empresa a se posicionar perante a sociedade e atingir seus objetivos. E por
esse motivo que todos precisam trabalhar para atingir um bem comum. Somente
dessa forma harmoniosa, a comunicacdo sera tratada como estratégica. Para
Cardoso apud Prado (2007, p. 24)

A comunicacao, no ambiente da complexidade, sO ird concretizar o seu
papel de ferramenta estratégica de gestdo quando a empresa criar
verdadeiros canais para que a comunicagdo realize o seu principio social
basico, ou seja, o seu carater democratico de permitir que todos os
individuos possam compatrtilhar idéias, comportamentos, atitudes e, acima
de tudo, a cultura organizacional.

Segundo Kunsch (2003, p. 103), a comunicacao estratégica busca confianca
de seus publicos “construindo credibilidade e valorizando a dimensdo social da
organizacdo, enfatizando sua missdo, seus propésitos e seus principios,

fortalecendo seu lado institucional”.
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3 METODOLOGIA

A metodologia aborda como a pesquisa foi desenvolvida, mostra o tipo de
pesquisa utilizada, seu objetivo, a técnica e coleta de dados do presente estudo.
Metodologia é um conjunto de abordagens, técnicas e processos utilizados pela
ciéncia para formular e resolver problemas de aquisicdo objetiva do conhecimento
de uma maneira sistematica. (OLIVEIRA, 2002).

3.1 Empresa Pesquisada

Este trabalho tem como objeto de estudo a empresa Eletrozema LTDA. A
empresa contém uma ampla rede com 300 lojas espalhadas por todo Brasil, mas o
foco do trabalho esta na filial situada na cidade de Iguatama-MG. Trabalha no ramo
varejista, que consiste em vender produtos e servicos diretamente para o
consumidor final. Seus produtos sdo moéveis, eletrodomésticos, eletroeletrénicos,
utensilio de saude e brinquedos. J4 os servicos encontrados sao empréstimos
pessoais e consignado, recarga facil, cursos online, garantias complementares e
seguros para os produtos, sorte facil e consorcios de casas, veiculos e moveis. Esta
localizada na Rua Cinco, Numero 483. Um endereco estratégico ja que situa no
centro da cidade em uma rua comercial. Atende assim o0s consumidores
iguatamenses e da regido, até mesmo 0s que habitam em zonas rurais, pois a
empresa conta com um servico de entrega domiciliar que atende essas regides
rurais onde os clientes tém dificil acesso. Hoje ela conta com onze colaboradores,
cada um com sua distinta funcédo que sao elas: Auxiliar de servigos gerais, consultor

de clientes, consultor de crédito, caixa, crediarista, auxiliar administrativo,
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gerente.Todos os colaboradores além do salario contam com beneficios concedidos
pela empresa.

E abastecida duas vezes na semana, nas tercas e sextas, o que diminui 0s
altos custos de estocagem ja que os produtos encomendados demoram no maximo
trés dias para chegarem. Os produtos que chegam sao encomendados pelos
clientes e vém de Araxd onde se situa a matriz da empresa e o CDA Centro de
Apoio das lojas Zema, Os caminhdes e carretas que fazem o frete sdo terceirizadas,
e além de produtos trazem documentos e materiais para a empresa.

A empresa se destaca pelo grande namero de servigos e produtos e também
pelas agbes sociais e ambientais. O projeto Esperanca, Empresa cidada, coletas
seletivas sdo o0 exemplo da grande preocupacéo e responsabilidade que a empresa

tem com o0 meio ambiente e com a sociedade em geral.

3.2 Tipos de pesquisa

Segundo Gil (2002), pesquisa pode ser definida pelo procedimento racional e
sistematico que tem como objetivo encontrar respostas a problemas que sao
propostos quando ndo se dispde de informacdes suficientes para responder ao
problema

A pesquisa exploratéria é o primeiro passo de todo o trabalho cientifico. Este
tipo de pesquisa tem por finalidade, especialmente quando se trata de pesquisa
bibliografica, proporcionar maiores informagdes sobre determinado assunto; facilitar
a delimitacdo de uma temética de estudo; definir os objetivos ou formular as
hipéteses de uma pesquisa ou, ainda, descobrir um novo enfoque para o estudo que
se pretende realizar. Pode-se dizer que a pesquisa exploratdria tem como objetivo
principal o aprimoramento de idéias ou a descoberta de intuicdes. (GIL, 2002).

De acordo com Gil, (2002) este tipo de pesquisa proporciona maior

familiaridade com o problema, com vista de torna-lo mais explicito. Com base nos
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autores a pesquisa sera exploratoria e bibliogréfica procurando dar maior
embasamento ao trabalho e uma resposta eficaz aos objetivos propostos.

Neste estudo também utilizou-se da pesquisa de campo que para Oliveira (2002) é
aguela em que o mesmo objeto de estudo serve como fonte de informacéo para o
pesquisador. Consiste na observacao, direta e ao vivo, de coisas, comportamento de
pessoas, circunstancia em que ocorrem certos fatos; por esse motivo a natureza das
fontes determina a maneira de obter os dados.

A primeira técnica utilizada neste estudo foi a Pesquisa bibliografica que de
acordo com Gil (2002) é desenvolvida com base em material jA elaborado,
constituidos de livros, artigos cientificos. Pesquisa bibliografica é a atividade de
localizacdo e consulta de fontes diversas de informacBes escritas, para coletar
dados gerais ou especificos a respeito de um tema.

A Pesquisa observatéria é um tipo de pesquisa de dados, que ndo consiste
em apenas ver ou ouvir, mas também em examinar fatos ou fenbmenos que se
desejam estudar. E um elemento béasico de investigacdo cientifica, utilizado na
pesquisa de campo como abordagem qualitativa. Esta técnica foi aplicada uma vez
que, o investigador esteve inserido no ambiente pesquisado, permitindo assim uma
maior familiaridade com o tema proposto. (Vergara, 2000). A pesquisa é
observatoria, pois a pesquisadora estd inserida no ambiente organizacional
pesquisado tornando mais dindmica a andalise dos dados obtidos.

A pesquisa de campo também utilizada,consistiu em colher dados reais

através da observacéo referente ao estudo na empresa em foco.

3.3 Técnicas de coletas de dados

Neste trabalho optou-se pela aplicacdo de questionarios e através deste
guantificar a opinido dos trabalhadores através de graficos, além de uma entrevista

aplicada ao gerente para melhor obtencdo de dados. O questionario € uma técnica



34

de investigacdo composta por questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo
por objetivo o conhecimento de opinides, crengas, sentimentos, interesses,
expectativas, etc.

Os questionarios foram elaborados com perguntas fechadas (mdultipla
escolha) para facilitar na andlise dos dados. Esta andlise foi feita com ajuda do
programa Excel, com montagem de gréficos facilitando o entendimento.

Foi elaborada também uma entrevista com perguntas abertas ao gerente da

empresa, procurando assim confrontar as opinides e buscando analise mais eficaz.

3.4 Sujeitos da pesquisa

Sujeito da pesquisa, segundo Vergara (2006, p.53), "sdo as pessoas que
fornecerdo os dados de que vocé precisa’. As vezes, podem ser confundidos com
“‘universo e amostra”, quando sao relacionados com pessoas. Neste estudo, os
sujeitos foram os funcionarios da empresa Eletrozema, que colaboraram através de
questionarios fechados elaborados pelo pesquisador, aplicados na propria empresa
Eletrozema, filial em Iguatama MG, com duracado de trés dias para aplica-lo, colher
respostas e coleta de questionarios, sendo possivel que se analisassem os dados
de uma forma mais eficaz e precisa. Houve ainda a participacdo do gerente que
forneceu dados para uma melhor eficacia na busca de dados.
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3.5 Tratamento de dados

Os dados foram coletados, a partir da observacao direta, ou seja, observando
acOes, comportamentos e fatos no momento real na empresa.Foram aplicados
questiondrios aos funcionarios da empresa, bem como entrevista ao gerente.

Os dados coletados foram expressos numericamente e retratados através de
gréficos. Estes graficos foram feitos com ajuda do programa Excel. Deste modo, foi

possivel uma analise quantitativa acerca do tema deste estudo.

4 ANALISE DOS DADOS

4.1 Anélise quantitativa dos dados

Para esta andlise foram aplicados questionarios com 11 funcionarios da
empresa, no intuito de avaliar melhor a comunicacdo dentro do seu ambiente
interno. Foram elaboradas 14 perguntas fechadas de multipla escolha, procurando

assim analisar os dados de uma forma mais eficaz.
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m Masculino

M Feminino

Gréfico 1: Sexo dos respondentes
Fonte: Dados da pesquisa 2012

No grafico 1 nota-se que a maioria dos respondentes ( 55%) pertence ao sexo
feminin. Isso demonstra que o quadro de funcionérios da empresa é composto em

sua maioria por mulheres, o restante (45%) séo do sexo masculino

Q; 0%

mentre 182 25 anos
mentre 26 e 30 anos
mentre 31 e 40 anos
mentre 41 e 50 anos

macimade 51 anos

Gréfico 2: Idade dos respondentes
Fonte: Dados da pesquisa 2012

O grafico exibe a idade dos respondentes, sendo que em sua maioria (27%)
estdo com faixa etaria de 26 a 30 anos, o que demonstra que 0s colaboradores séo
jovens, apenas ( 9%) estdo na faixa etaria entre 41 e 50 anos, 18% estéo entre 31 e

40 anos e 6% entre 18 e 25 anos.
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m ensino fundamental
completo

M ensino fundamental
incompleto

® ensino médio completo

H ensino médio incompleto

® ensino superior completo

® ensino superior
incompleto

Gréfico 3: Nivel de escolaridade dos respondentes
Fonte: Dados da pesquisa 2012

No gréafico 3 observa-se que 64% dos respondentes possui 0 ensino medio
completo, isso mostra que ao contratar as empresa buscam uma méao de obra
qualificada, para que assim tenha éxito em seu ambiente atendendo seus objetivos
eficazmente , se sobressaindo no mercado competitivo, 9% tem ensino superior
incompleto e também ensino fundamental completo, ja os outros 18% tem médio

incompleto.
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m discordo totalmente

m discordo parcialmente
M indiferente

® concordo parcialmente

m concordo totalmente

Graéfico 4: Comunicacdo da empresa com seus funcionarios
Fonte: Dados da pesquisa 2012

Segundo Vidigal (2004) um bom sistema de comunicacdo € o que fara com
gue todos dentro da empresa trabalhem na mesma direcdo, focalizando os esforcos
para alcangar os mesmos objetivos.

A importancia de desenvolver uma comunicacao estratégica eficaz com a equipe €
baseada no fato que a imagem construida por eles da organizacéo, é refletida para o
publico externo. (CALDAS, 201). No grafico 4 pode-se verificar que a maioria dos
respondentes (90,9%) concordam que a empresa comunica-se Ccom Seus
funcionarios, deixando claro todas as informacfes necessarias para se ter um

ambiente sem ruidos, o restante (9,10%) concorda parcialmente.
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m discordo totalmente

m discordo parcialmente
indiferente
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Gréfico 5: Abertura da empresa para receber criticas, opinides e contribuicGes dos
funcionarios.
Fonte: Dados da pesquisa 2012

A necessidade de inovac¢do na economia contemporanea ja € consenso entre
todos os meios envolvidos no processo: empresas, parceiros estratégicos, governo,
clientes e universidades. O comportamento inovador tornou-se um dos principais
diferenciais das economias, com impactos no seu nivel de desenvolvimento, indices
de crescimento e dinamicidade. (ARRUDA; BARCELLOS, 2012).

Se as pessoas tém um bom processo de comunicacdo e uma boa visdo da
organizacdo onde elas atuam, entdo, automaticamente esta imagem comeca a ser
passada para o mercado. O grafico 5 mostra a abertura que a empresa proporciona
para seus colaboradores darem sugestdes , expor suas opinides e até mesmo
criticas. Neste gréafico observamos que 81,80% dos respondentes concordam que a
empresa tem essa abertura. Para que as empresa se sobressaia € necessario estar
sempre disposta a mudar, criar meios para que seus colaboradores sejam espelhos
para refletir de forma eficiente e clara sua imagem externamente. Os outros 18,10%

concordam apenas parcialmente com a questao.
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Gréfico 6:Clareza das informaces e orienta¢des no ambiente de trabalho.
Fonte: Dados da pesquisa 2012

Ferreira (2006) diz que as informacdes tém-se tornado o principal diferencial
competitivo nas organizacées empresariais, sendo sua utilizacéo de vital importancia
para sobrevivéncia e manutencéo na realidade de toda e qualquer empresa.

E indiscutivel a importancia das informacdes, em cada uma das fases do
processo de tomadas de decisdes. O fato de se poder contar com informacdes
adequadas e oportunas € de importancia capital para o sucesso da empresa e, em
consequéncia, do gerente. Todo e qualquer sistema € constituido por dois grandes
conjuntos de informacgdes: as operativas e as gerenciais. (FERREIRA, 2006).

O Gréfico 6 apresenta a opinido dos respondentes com relacdo a clareza das
informacdes repassadas dentro do ambiente organizacional. 90,9% concordam
totalmente que existe essa clareza nas informacgdes, estas sdo passadas de maneira
objetiva e que todos entendem a mensagem, o restante 9,10% concorda apenas

parcialmente.
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Gréfico 7:Departamento especifico de comunicagéo.
Fonte: Dados da pesquisa 2012

A comunicacédo, se bem administrada, oferece a qualquer empresa agilidade
e clareza, sendo ela a responsavel pelo desenvolvimento humano e de sua
organizacdo. Tudo que é construido ou destruido, € pela comunicacéo ou falta dela.

Para que a comunicacao seja eficiente, € necessario um departamento
especifico, que se dedique e busque estar se adaptando aos contextos do dia a dia
deixando as informacdes fluirem de forma clara. O grafico 7 mostra essa importancia
e a maior parte dos respondentes, 72,70% concorda totalmente que existe dentro da
empresa um departamento que trabalha para que a comunicagéo seja realizada de

maneira eficaz. Os outros 27,30% concordam parcialmente com a questao.
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Gréfico 8 : Formacéo especifica para trabalhar a comunicagéo
Fonte: Dados da pesquisa 2012

E preciso ter profissionais qualificados para se trabalhar a comunicacg&o.
Esses devem criar canais para facilitar a comunicagdo com os colaboradores,
criando assim uma relacéo de confianca. Para a criagdo destes meios, € necessario
pessoas que consigam enxergar os métodos mais simples e eficientes de transmitir
a mensagem. Pessoas da area tém maior percepcdo, e podem se dedicar mais a
esse processo. O grafico 8 mostra que a empresa estudada, possui pessoas
qualificadas, para trabalhar a comunicacdo, fazendo com que ela aconteca em
todos os niveis da organizagdo. J& 18,10% dos respondentes concordam apenas
parcialmente, o que demonstra que as pessoas estdo se preocupando mais em

buscar qualificagéo.
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Gréfico 9 : Conversas informais da equipe da administracdo com os colaboradores.
Fonte: Dados da pesquisa 2012

A comunicacao informal nas organizacdes sempre foi algo a ser tratada com
muito apreco pelos gestores. Ela se desenvolve através das conversas, nos varios
ambientes das empresas, corredores, refeitérios etc. No entanto, nos dias atuais ela
vem ganhando forgca de maneira avassaladora, com o constante uso das redes
sociais. E um dos muitos desafios dos gestores, é o de usufruir dessa comunicacao
em prol da empresa. (SALES, 2011).

Segundo Gustavo Matos (2005), a falta de cultura do didlogo, de abertura a
conversacao e a troca de ideias, opiniées, impressdes e sentimentos, €, sem duvida
alguma, o grande problema que prejudica o funcionamento de organizacbes. A
comunicacdo corporativa € um processo diretamente ligado a cultura da empresa,
ou seja, aos valores e ao comportamento das suas liderancas e as crencas dos seus
colaboradores. No grafico 9, observamos que o0s respondentes concordam que
existe essas conversa entre os colaboradores e administradores da organizagédo
totalizando 72,7%. O restante dos respondentes, cada um com percentual de 9,10%
ficam divididos entre os que concordam parcialmente, séo indiferentes ou discordam
parcialmente .
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Gréfico 10: Fluxo de informacBes da empresa
Fonte: Dados da pesquisa 2012

E claro que com tanta informac&o dentro de uma instituicdo, € importante que
ela esteja bem organizada e que faca parte da agenda do seu desenvolvimento
institucional. O grafico 10 mostra a importancia desse fluxo entre os mais variados
setores da empresa e 54,5% concordam que existe essa ligacdo entre administracéo
e funcionérios.

Para DRUCKER (1964), “administragdo e comunicacgao interna séo atividades
interligadas. E a comunicacdo que possibilita & administragdo tornar comuns a
miss&o, os valores, os objetivos e as metas da empresa”. E a comunicagéo interna
que torna eficazes mensagens e a¢bes destinadas a motivar, incentivar, orientar,
promover, desenvolver e integrar as pessoas de uma organizacdo. 36,4% dos
respondentes concordam apenas parcialmente com a questao e o restante de 9,10%

sdo indiferentes.
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Gréfico 11: Oportunidade de comunicagédo dos colaboradores com direcéo.
Fonte: Dados da pesquisa 2012

Ha& quem reconheca que a comunicacdo interna ainda ndo ultrapassou o
discurso, ndo sendo uma pratica nas organiza¢des. Para BUENO (2003), “é muito
dificil que os profissionais de comunicacao disponham de suas convic¢des para se
dedicarem integralmente ao trabalho em equipe. Porém, para que haja o
crescimento das organizacdes é preciso que haja interacdo entre seus membros”. E
preciso desenvolver uma cultura em que todos os colaboradores se considerem
parte do mecanismo de obtencéo e difusdo de informacdes na organizagao.

Existe o consenso de que uma das causas principais de insucesso nas
organizagbes é a falta de feedback, que torna as comunicacdes deficientes e
geradoras de conflitos. De um modo geral, as pessoas ndo se sentem
comprometidas em dar retorno, seja por uma equivocada sensacao de poder, falta
de habito, negligéncia, desvalorizacdo do outro ou por simples falta de educacéao.

E fundamental ouvir o que o colaborador tem a dizer; do contrario, ele ndo
entendera que sua contribuicdo é importante para o fluxo das informacdes internas.

Na empresa, 72,70% concorda que a empresa da abertura aos funcionarios
para poderem se comunicar. Conforme MARCHIORI (2006), “se a organizagao ja
aprendeu a ouvir o consumidor em relacdo ao marketing, € preciso aprender a ouvir
0 que o colaborador tem a dizer da organizagdo”. 9,10% dos entrevistados
discordam parcialmente da questéo, ainda 9,10% s&o indiferentes e os outros 9,10%

concordam apenas parcialmente.
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Gréfico 12: Programa de comunicacao interna
Fonte: Dados da pesquisa 2012

A Comunicacao Interna existe para dar suporte aos negocios, contribui para o
desenvolvimento e a manutencao de um clima positivo, propicio ao cumprimento das
metas estratégicas e ao crescimento continuado da organizacao de suas atividades
e servigcos. Para que tudo funcione é necessario plano a ser seguido pela equipe. No
grafico 12 notamos que 63,70% dos respondentes acham que a empresa possui
esse plano, 36,40% restante concordam apenas parcialmente.

Um Plano de Comunicacdo eficaz, muito além da finalidade técnica e do
objeto a ser comunicado, tem que refletir todo esse caldeirdo cultural que é o
posicionamento empresarial da Organizagcdo. Por isso, elaborar um Plano de
Comunicacdo ndo é tarefa mecanica nem esta preso a apresentagdes. E preciso

ouvir, sentir, avaliar, planejar e sugerir. (MARCHIORI, 2006).
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Gréfico 13: Meios de comunicacdo a serem utilizados na empresa
Fonte: Dados da pesquisa 2012

Na empresa, 0s meios de comunicacdo mais utilizados de acordo com a
pesquisa sdo jornais, videos, intranet e reunides. Para melhorar esses meios, 0
grafico 11 mostra alguns que podem ser implantados de acordo com o0s
respondentes para melhorar ainda mais o fluxo da informagdo na empresa. 36,40%
acham que deveria acrescentar os videos conferéncias dentro desses meios.

“Um bom trabalho de comunicacgao interna estreita os lagos entre a empresa e
os funcionarios, minimiza os ruidos internos, contribui para o bom clima
organizacional e acima de tudo para a gestdo transparente, que por sua vez traz
como resultado a confianga na organizagao”, afirma Marchori (2006). Ainda nesta
questdo 27,3% dos respondentes acham que empresa deveria usar mais radio,

18,10% jornais , 9,10% intranet e o restante de 9,10% os videos.
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4.1.1 Analise qualitativa dos dados

Analisando a entrevista com 0 gerente da organiza¢ao pode-se concluir que a
empresa realmente tem grande preocupagdo com a comunicagdo interna em seu
ambiente. Esta usa de varios meios como jornal, intranet, diario oficial para estar
divulgando a todos as informac¢des necessarias. A empresa reflete isso na imagem
que os clientes tém da organizacdo. Os clientes séo fieis 0 que mantém a empresa
h& anos no mercado, além de ter filiais em todo estado de Minas Gerais.

A analise desse estudo chegou a conclusédo que a opinido do publico interno
tem grande influéncia nas perspectivas do consumidor. Ela existe para atrair seu
primeiro cliente: seus colaboradores internos, pois a imagem que o funcionario tem
de sua empresa € a representacao externa da empresa.

Em um ambiente que existe dialogo, existe também motivacéo para superar
desafios e metas. Quando existe uma relagéo de confianca e de entendimento entre
funcionarios e diretoria, uma crise pode transpor obstaculos.

Em funcdo do esforco para aumento da produtividade e da qualidade, a
comunicacao interna tem sido mais valorizada nas empresas, mas é preciso ainda
derrubar uma série de tabus e, sobretudo, democratizar a estrutura formal das
organizacfes, que se caracterizam por uma hierarquia rigida e autoritaria. A
empresa de acordo com gerente esta aberta a receber criticas e sugestbes dos
funcionarios para estar melhorando ainda mais sua relacdo com estes, o que
refletira diretamente no andamento de seu trabalho, que a cada dia tera maior
eficiéncia. Para transmitir as informacfes necessarias aos colaboradores a empresa
utiliza como meio o diario oficial Zema, e-mails, e o jornal Zema noticias. A
organizacdo conta também com um departamento espeiifico e com profissionais

qualificados para cuidar da comunicagéo interna.

De acordo com entrevista realizada ao gerente ele acha que esses meios utilizados
para se comunicar sdo suficientes para mensagem ser transmitida sem ruidos, nao

havendo dificuldades para desenvolvimento da comunicacgéo dentro da organizacgao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A comunicacdo € o caminho certo para a compreensdo da empresa no seu
contexto interno e externo, provocando uma harmonia no conjunto, gerando uma
sinergia positiva em todos os setores, provocando uma satisfacao.

As organizacdes fazem parte desse cenario e buscam aprimorar seus
conhecimentos e estratégias para transmitir da melhor maneira possivel a
importancia de seus servi¢os e produtos para o mercado de modo geral.

Porém, a comunicacdo € necessaria também ndo s6 para fatores externos
das organizagOes, a estrutura de uma empresa e o bom funcionamento dela
depende também da boa comunicacdo. Embora as pessoas sintam a necessidade
de se comunicar e facam isso sempre, poucas vezes percebem que estdo fazendo.
A percepcao da importancia da comunicacao se da quando néo ocorre entendimento
entre as partes e até mesmo quando ndo ocorre comunicagdo. O objetivo principal
desse estudo foi analisar o processo de comunicacdo interna da empresa
Eletrozema LTDA.

N&o é pelo fato de existir uma comunicacédo interna formalizada que todos os
problemas internos quanto ao fluxo de informacfes serdo resolvidos. Contudo sera
com uma boa comunicacdo interna que torna possivel a disseminacdo de
informacdes de maneira eficaz, fortalecendo os propositos e os objetivos finais das
nossas organizacfes. O objetivo geral do trabalho foi analisar para descobrir que a
empresa pode melhorar e proporcionar uma comunicacdo mais eficiente e eficaz. O
resultado esperado € a conscientizacdo de que a comunicagdo € importante para o
mundo dos negocios e que através dela que € possivel atrair melhores clientes. A
analise desse estudo chegou a conclusdo que a opinido do publico interno tem
grande influéncia nas perspectivas do consumidor. Ela existe para atrair seu primeiro
cliente: seus colaboradores internos, pois a imagem que o funcionario tem de sua
empresa € a representacdo externa da empresa. Em funcdo do esforco para
aumento da produtividade e da qualidade, a comunicacao interna tem sido mais

valorizada nas empresas, mas € preciso ainda derrubar uma série de tabus e,
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sobretudo, democratizar a estrutura formal das organizagdes, que se caracterizam
por uma hierarquia rigida e autoritaria.

Pode-se observar que a empresa estudada tem dado grande importancia para
comunicacdo dentro do seu ambiente interno. Em uma entrevista aplicada ao
gerente pode-se notar que existe a preocupacgao da empresa em estar transmitindo
de forma clara as informagdes da empresa.

A empresa vé necessidade de tornar os funcionarios influentes, integrados e
informados do que acontece em seu ambiente, fazendo-os sentir parte dela. De
acordo com gerente, a empresa estd sempre aberta a receber opinibes e criticas
construtivas, para estar melhorando cada dia mais a relagdo com seu colaborador.

A comunicacdo interna € uma ferramenta fundamental na gestdo e na
prevencdo de crises no mundo corporativo. A falta de comunicacdo pode trazer
graves falhas dentro da organiza¢cdo como:

eCurto prazo: boatos, insatisfacdo, descrédito, duvidas sobre tudo que se
refere a empresa e de quem a administra.

e Médio prazo: rotatividade de funcionarios, percepcéo de imagem negativa da
empresa

eLongo prazo: o funcionario ndo se sentira estimulado a pensar de forma
sistémica e profissionalizada e estara despreparado para o crescimento e
desenvolvimento da organizacéo.

Na empresa poOde-se verificar a preocupagcdo com a comunicagao, € como
evitar falhas, por isso a empresa vem crescendo cada dia mais, com varias filiais
espalhadas pelo Brasil.

De acordo com gerente existe um departamento especifico para comunicacao
evitando assim surgimento de ruidos, obtendo sempre um fedbaack positivo.

A comunicacdo interna é um meio de estimular o didlogo, a troca de
informacdo e a interacdo entre a organizacdo e os funcionarios. O fato de a
empresa ja ter um departamento para comunicacdo jA € um ponto fortissimo.
Segundoo gerente, a empresa da liberdade para seus colaboradores exporem suas
opinides, deixando-as mais satisfeitas e mais motivadas a realizarem suas tarefas.

Além desses pontos fortes, existem varios meios utilizados para que esta se

realize de maneira eficaz como: jornal, internet (e-mails), videos.
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O cuidado e formagdo positiva da imagem empresarial devem ser
permanentes visando o0 respeito tanto de seu consumidor, como de seus
empregados. Como afirmado este processo depende do constante apoio em
estratégias de acbes conjuntas, continuas e disciplinadas. E cabe, ainda, ao grau de
envolvimento do proprio executivo em tais agdes e estas tém que ser constantes.

J& que a comunicacdo é a base de qualquer processo administrativo dentro
das organizacdes, é imprescindivel que seja trabalhada de forma planejada ,pois isto
faz com que ela tenha resultados extraordinarios e positivos dentro da organizacao.

A motivacao e integragdo do publico interno é fator de extrema importancia, e
deve levar em consideracao que sua familia faz parte do processo motivacional, pois
uma decisdo tomada dentro da empresa a respeito de um funcionario tem
consequéncia direta no convivio familiar.

Problemas sempre irdo acontecer, com qualquer empresa. Porém, lidar com
eles de forma transparente e que mostre que o0s valores da empresa Ssao
importantes, € o que faz a diferenca entre empresas que ganham a confianca das
pessoas e aguelas onde a equipe trabalha apenas para ter o ganha-péo no final do
meés.

O melhor meio de contribuir para organizacdo no processo de comunicacao €
manter sempre o dialogo com seus funcionarios tornando-os parte essencial da
empresa.

A qualidade da comunicacgéo interna € um fator essencial para o sucesso das
empresas diante de uma concorréncia cada vez mais agil e agressiva, € preciso
coloca-la em prética pra que assim a empresa alcance seus objetivos e se destaque
no mercado competitivo.

Os resultados deste estudo foram positivos tanto para empresa que pode
estar usando do estudo para melhorar ainda mais sua comunicacgao interna, como
para a pesquisadora que pode aplicar conhecimentos adquiridos durante o curso,

além de amplia-los ainda mais
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APENDICE A

QUESTIONARIO

Este questionario faz parte de um trabalho académico de conclusdo de curso.
Para maior eficicia nos resultados e de suma importancia sua participacdo. Todas
as informacdes obtidas serdo preservadas e sigilosas. Desde ja agradeco a

colaboracéo.

1 Sexo:

( ) masculino
( ) feminino

2 ldade

( ) Entre 18 e 25 anos
( ) Entre 26 e 30 anos
( ) Entre 32 e 40 anos
() Entre 41 e 50 anos
() Acima de 51 anos

3 Nivel de escolaridade

( ) Ensino fundamental completo

( ) Ensino fundamental Incompleto
( ) Ensino Médio Completo

( ) Ensino Médio Incompleto

( ) Ensino Superior Completo

() Ensino Superior Incompleto

Cargo ocupado na organizacao:
Tempo que trabalha na empresa:

1. Adirecdo da empresa se comunica com seus funcionarios?

( ) Discordo totalmente
( ) Discordo parcialmente
() Indiferente
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() Concordo parcialmente
() Concordo totalmente

2. A empresa € aberta a receber e reconhecer as criticas, opiniées e contribuicdes

de seus funcionarios?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente
( ) Indiferente

() Concordo parcialmente
( ) Concordo totalmente

3. As orientacdes que vocé recebe sobre o seu trabalho séo claras e objetivas?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente
( ) Indiferente

() Concordo parcialmente
( ) Concordo totalmente

4- A organizacao possui um departamento especifico de comunicagéo?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente
( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente
( ) Concordo totalmente

5- As pessoas responsaveis pela comunicacdo possuem formacao especifica?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente
() Indiferente

() Concordo parcialmente
() Concordo totalmente

6 E normal ver os administradores/gerentes/diretores/coordenadores percorrerem as

instalacdes da organizagéo e a conversarem informalmente com os colaboradores?

( ) Discordo totalmente
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( ) Discordo parcialmente
() Indiferente

() Concordo parcialmente
() Concordo totalmente

7 Eu sinto que nessa organizacdo ha um equilibrio entre os principais fluxos de
informagdes (comunicacao de cima para baixo, de baixo para cima, entre 0s pares,
comunicacao entre subordinados e chefes)

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente
( ) Indiferente

() Concordo parcialmente
( ) Concordo totalmente

8 Eu tenho tido nessa organizagao, oportunidade de comunicar com alta direcao.

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente

( ) Indiferente

() Concordo parcialmente

( ) Concordo totalmente

9 A organizagao possui um programa de comunicagao interna.

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente
( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente
( ) Concordo totalmente

10 Quais os tipos de atividades/veiculos de comunicacdo poderiam ser

implementados ou melhorados para aperfeicoar a comunicacgao interna?

( ) telejornais
( ) boletins

( ) jornais

( ) revistas

( ) manuais
( ) videos

( ) Intranet



( ) radio-organizagéo
( ) Correio-eletronico

( ) Video Conferéncia
( ) Conversar informais

( ) reunides
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DICE B

Entrevista aplicada ao gerente da empresa Eletrozema

Nome

Idade:

Nivel de escolaridade:

Ha quanto tempo trabalha nessa empresa:

1. Adirecdo da empresa se comunica com seus funcionarios?

N

o 0 bk~ w

A empresa € aberta a receber e reconhecer as criticas, opinides e
contribui¢cdes de seus funcionarios?

As orientacdes que a empresa passa sobre o trabalho séo claras e objetivas?
A organizacao possui um departamento especifico de comunicagao?

As pessoas responsaveis pela comunicacdo possuem formacéo especifica?
Quais os veiculos sao utilizados para divulgacao das informacfes dentro da

organizacao?

Quais o0s tipos de atividades/veiculos de comunicacdo poderiam ser
implementados ou melhorados para aperfeicoar a comunicacgao interna?
Em sua opinido, qual é o principal grau de dificuldade encontrado pela

Instituicdo ao desenvolver atividades na area de comunicagao?



