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COMUNICACAO INTERNA: UMA ANALISE DO IMPACTO DOS RUIDOS E DAS
NOVAS TECNOLOGIAS NAS ORGANIZACOES.

CARLA ROSSANA DE ARAUJO TORRES NOGUEIRA

RESUMO

Este artigo buscou analisar os impactos que as novas tecnologias de comunicacao e 0s ruidos
podem oferecer a uma organizacdo. Através de um estudo de caso foi investigado a atual
comunicagéo interna de uma empresa do ramo de motocicletas na sua filial na cidade de Porto
Velho. O objetivo geral desse estudo foi analisar a troca de informagdes entre os setores da
empresa verificando se todas as ferramentas disponiveis sdo utilizadas corretamente, ja que
existe falta de confiabilidade nas informacdes repassadas e auséncia de uma ferramenta
padrdo que acelere o processo de tomada de decisGes e elaboracdo de novos projetos. A
abordagem metodoldgica utilizada foi a pesquisa de campo feita por meio de questionario e
entrevista aplicando o método quanti-qualitativo, e a pesquisa bibliogréfica a livros, artigos e
trabalhos cientificos para fundamentar o estudo. Os resultados obtidos foram tabulados em
ferramenta excell e posteriormente transformados em gréficos. O interesse por esse estudo se
deu a partir da observacao de algumas falhas no atual processo de comunicacdo da empresa, 0
que pode ser comprovado através das informacdes obtidas é que predomina na organizacgao a
comunicacdo descendente, onde as mensagens fluem da cupula para a base. Neste sentido
verificamos que poucos colaboradores utilizam o0s recursos disponiveis para troca de
informacBes e mensagens da empresa. Como a comunicagdo interna € usada na maioria dos
processos administrativos e comerciais da organizacdo se torna primordial sua propagacao
para realizar a interacdo dos setores da empresa, mantendo os interesses alinhados para a
geracgdo de estratégias e na captacdo de novos negacios.
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2.1 A COMUNICACAO

Para quem atua no setor de servicos é essencial o desenvolvimento de algumas
técnicas para melhorar o processo de comunicacgao e obter bons resultados na implantacdo de
um programa de gestdo. Segundo Las Casas (2008), a comunicacdo € o meio principal para
implantar qualquer mudancga na organizagdo. A comunicagdo apresenta variagdes de acordo
com as diferentes situacdes, embora na maioria das vezes seja possivel identificar elementos
que sdo comuns no processo. Esses elementos serdo estabelecidos pela organizacdo e de
acordo com as mensagens que serdo transmitidas, mas dentro de uma empresa geralmente
seguem uma ordem de autoridade. Veremos detalhadamente quatro desses elementos que
ocupam funcdes especificas no processo. Sao eles: os emissores, 0s ruidos, 0s receptores e 0s
meios.

2.1.1 Emissor

Quem inicia o processo € a fonte da mensagem, o emissor, que deve transmitir as
mensagens com credibilidade.

A fonte tendo credibilidade, a reacdo do publico tende a ser positiva:
neste caso, o esforgo para convencer ou induzir as pessoas passa a ser
menor, pois a empresa goza de prestigio entre os individuos que
constituem o publico-alvo. As empresas devem procurar construir essa
imagem positiva ao longo de seu processo de comunicacao e atuacao.
(LAS CASAS, 2008, p. 132).

O emissor é a pessoa que tem a informacdo, a necessidade, a funcdo de comunicar
algo para uma ou mais pessoas. Durante 0 processo de comunicacdo o0 emissor pode sofrer
algumas interferéncias ou ser impedido por barreiras a qual chamamos de ruidos.

2.1.2 Ruidos

O processo de comunicacao esta sujeito a ruidos que podem deformar a mensagem ou
dificultar a transmissdo e recep¢do das informacdes. O ruido pode ser qualquer barulho, uma
informacdo sem sentido ou qualquer perturbacdo que venha atrapalhar o entendimento na
comunicacdo. Pode ocorrer devido, a interferéncia do ambiente, de uma linguagem
inadequada ou de uma exposicdo do assunto sem nenhum cuidado como um sistema aberto,
entdo, interferéncias podem provocar alteragcdes em seu funcionamento.
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Figura 1: O processo de Comunicacgao
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Fonte: LAS CASAS, 2008, p. 132).

Segundo Palmer, 2006, apud Las Casas, 2008, p. 133, as mensagens estdo sujeitas a
ruidos, o que faz com que a mensagem enviada tenha distor¢des. Praticamente os ruidos
decorrem de duas fontes principais: psicoldgicas e socioldgicas.

Os fatores psicoldgicos dizem respeito ao individuo em si. Cada consumidor tem suas
preferéncias devido a experiéncias vividas, assim as mensagens podem ser interpretadas de
acordo com as caracteristicas de cada individuo e suas atitudes. As experiéncias negativas do
passado podem interferir negativamente na comunicacdo, pois o individuo através da
percepcao seleciona suas experiéncias evitando tudo aquilo do qual discorda. Las Casas
(2008) esclarece que a selecdo dos estimulos que parecem importantes para as pessoas €
chamada de percepcéo seletiva, ou seja, quando a comunicacao é percebida como reforco das
crencas e atitudes dos receptores.

Os fatores socioldgicos dizem respeito aos fatores externos e/ou sociais. Os individuos
convivem com outros e sao influenciados nas suas atitudes e também no seu comportamento,
portanto ele pode conviver num grupo, mas se identificar com outro, voltando toda sua
atencdo e interesse para outras atividades.

Mesmo com os grandes avancos da area tecnoldgica e da constante reformulacdo dos
meios e formas de se comunicar ainda ocorrem problemas que impedem que as informagdes
sejam entendidas de forma efetiva. Quando aparecem esses obstaculos impedindo a eficacia
da comunicacdo dentro das organizacdes podem ocorrer prejuizos nas relagdes afetando
diretamente os resultados.

Quanto maior for a certeza e a confiabilidade que o colaborador obtiver com as
informacdes recebidas maior seré sua satisfacdo, sendo assim ndo haverdo distorgdes e nem
inconsisténcias entre as mensagens. “Quanto menor a distor¢do na comunicagdo, mais oS
funcionarios compreenderdo as metas, o feedback e outras mensagens dos dirigentes como
pretendido.” ( ROBBINS, 2005, p.348).

2.1.3 Receptores

Recomenda-se que o processo de comunicagdo se inicie pelo receptor ja que as
mensagens sempre serdo influenciadas pelos efeitos do ruido. O receptor é o elemento
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principal do processo de comunicacdo, tendo como objetivo o entendimento da mensagem.
(LAS CASAS, 2008).

Quando vai se comunicar algo em uma organizacdo para varias pessoas a0 mesmo
tempo, a mensagem pode ser distorcida devido as diferentes capacidades de entendimento,
entdo, devido ao efeito dessa distor¢do é aconselhavel que o nimero de intermediarios seja
pequeno, quanto menor melhor, para que a comunicagdo seja 0 mais direta possivel. Las
Casas (2008) indica que outro ponto que deve ser considerado no processo de comunicacao é
a participacdo dos receptores. E necessario que o comunicador tenha retorno do que foi
transmitido para se assegurar de que tudo foi entendido e se necessario realizar modificacdes
No processo.

Os receptores da mensagem em uma organizagdo sao geralmente aqueles internos a
empresa, mas pode se envolver também o publico ligado direto ou indiretamente a
organizacdo no processo de comunicacdo, assim como os terceirizados, fornecedores,
distribuidores, midia e etc. Todos esses publicos merecem atencdo e devem ter uma
comunicacdo direcionada.

2.1.4 Meios

As mensagens sdo enviadas pelos veiculos utilizados pela empresa, tais como
reunides, e-mails, circulares, mural, mensagens de texto via celular, entre outros, quando se
quer comunicar com o publico interno. Sao utilizados também jornais televisdo, carros de
som, panfletos, eventos especiais e etc., quando se quer atingir o publico externo.

A venda pessoal € um dos meios mais importantes e mais utilizados pela maioria das
empresas. O vendedor em contato direto com o publico, prestando servicos que vao ser
consumidos pelos clientes. Las Casas (2008) esclarece que a técnica utilizada pelo vendedor
tem extrema importancia para o processo de comunicacao direta e mostrara como resultado
uma boa impressao da empresa formando uma ampla carteira de clientes.

Uma das dificuldades encontradas nas organizacGes € fazer com que os meios de
comunicacdo sejam usados corretamente, fazendo com que as informacdes alcancem todos 0s
membros da empresa de forma objetiva e clara. Robbins (2005) diz que é necessario que a
comunicacdo interna seja mais do que uma simples transferéncia de informacdes, afinal as
falhas que possam existir nesse processo podem ocasionar conflitos internos.

Os meios de comunicacdo estabelecem conexdo entre os colaboradores e a
organizacdo através dos canais utilizados como, por exemplo, o manual interno de
procedimentos e normas, treinamentos, reunides, eventos, ou qualquer outro meio que esteja
ligado a rotina do trabalho. Os diversos meios, sendo utilizados de forma integrada trazem
beneficios e melhoram a comunicacéo da organizacao.

2.2 A COMUNICACAO INTERNA E SUA IMPORTANCIA

Inicialmente é necessario definir o que deve ser compreendido como comunicagao
interna. Durante muito tempo a comunicagdo interna foi tratada como sendo aquela voltada
para 0 publico interno da empresa, que buscava informar e aumentar o grau de integracéo
entre os diversos setores com o intuito de que todos buscassem 0s mesmos interesse e
objetivos organizacionais.
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Hoje, podemos definir a comunicacdo interna como 0 conjunto de
acOes que a organizacdo coordena com o objetivo de ouvir, informar,
mobilizar, educar e manter coesdo interna em torno de valores que
precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos e que podem
contribuir para a construcdo de uma boa imagem publica.
(CURVELLDO, 2012, p.22)

Para Kunsch (2003), a comunicacao interna é um setor planejado com seus objetivos
bem definidos para viabilizar toda a interacdo possivel entre a organizacdo e seus
empregados. Portanto, a comunicagdo interna ocorre com a circulagdo normal da informagéo
de todos os setores da organizacdo, permitindo seu funcionamento. As empresas devem
possuir bons sistemas internos de comunicagdo com o intuito de alcancar melhores condigdes
para planejar novas estratégias, e também fazer com que as mensagens cheguem com mais
confiabilidade em todos os setores, fazendo com a comunicagéo seja mais dinamica.

Segundo Tavares (2007), a comunicacdo interna € a comunicacdo existente entre a
empresa e os funcionarios. Por isso, entende-se que a comunicagao interna abrange:

A comunicacdo entre departamentos, 6rgdos, unidades;

A comunicacdo entre pessoas dos mesmos departamentos, 6rgaos, unidades;

A comunicagéo entre chefias;

A comunicagdo entre funcionarios e chefia direta, como supervisores e gerentes, e
chefia indireta, como diretores e presidentes.

Para MARQUES apud MELO (2006), a comunicacao interna é uma via de mao dupla,
portanto, além de saber comunicar ¢ importante saber ouvir. Os cincos “C’s” de uma
comunicacdo interna eficaz sdo:

Consciente;
Continua;
Clara;
Curtae;
Completa.

Para a comunicacdo interna acontecer de forma ativa e eficiente ela deve se concentrar
em poucas mensagens, e estas mensagens por sua vez devem ser objetivas, resumidas, firmes
e com proposito pois quando um assunto se inicia ele deve ser finalizado.

Segundo Rhodia (apud KUNSCH, 2003, p. 154), “ a comunicagdo interna ¢ uma
ferramenta estratégica para compatibilizacdo dos interesses dos empregados e da empresa,
atraveés do estimulo ao dialogo, a troca de informacdes e de experiéncias e a participacdo de
todos os niveis”. Para que essa comunicagdo aconteca de forma eficaz ¢ necessario que se
construa uma relacdo com o receptor, usando procedimentos, técnicas e instrumentos
adequados.

A qualidade da comunicagéo interna passa pela disposicdo da direcdo
em abrir as informagdes; pela autenticidade, usando a verdade como
principio; pela rapidez e competéncia; pelo respeito as diferencas
individuais; pela implantacdo de uma gestdo participativa, capaz de
propiciar oportunidade para mudangas culturais necessarias, pela
utilizacdo das novas tecnologias; pelo gerenciamento de pessoal
técnico especializado, que realize efetivamente a comunicagéo de ir-e-
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vir, numa simetria entre chefias e subordinados. (KUNSCH, p. 160,
2003)

Para a doutora em Ciéncias da Comunicacao, Marlene Marchiori (2004, apud LEITE,
2006), a busca da valorizagdo da comunicagdo interna deve ser vista como uma estratégia dos
empresarios que desejam o sucesso de suas organizacdes. Pelo fato de ser pela comunicacéo
que a organizagéo recebe e oferece informacgoes, construindo o conhecimento para a tomada
de decisdes mais acertadas.

Uma comunicagdo interna participativa, por meio de todos os instrumentos de
comunicacdo disponiveis, manterd o funcionario atualizado em relacdo aos assuntos que
dizem respeito & organizacdo. O colaborador também podera se manter informado dos fatos
ocorridos fora da organizacdo, envolvendo-se nas mudangas operacionais e estratégicas da
empresa participando de todas as a¢cGes promovidas. Assim deixando de ser um mero numero
do cartdo eletronico de entrada e saida, mas sim alguém que exerce suas funcdes como
parceiros da organizacdo. (KUNSCH, 2003).

A comunicacdo pode parecer simples, mas na realidade € um processo complexo,
devido aos inumeros problemas que uma mensagem recebida de forma distorcida pode trazer.
Chiavenato (2010) aponta que a comunicacdo ndo significa apenas enviar uma informacao,
mas torna-la comum entre as pessoas envolvidas. Dentro de uma organizacéo os envolvidos
sdo os colaboradores e os administradores, que devem atuar com 0s mesmos objetivos na
busca do sucesso dos negdcios. O processo de comunicacdo pode ser eficiente e eficaz. A
eficiéncia esta relacionada com os meios utilizados para a comunicacdo, enquanto a eficacia
esta relacionada com o objetivo de transmitir uma mensagem com significado.

2.3 0S FLUXOS DA COMUNICACAO NA ORGANIZACAO

A comunicacdo esta inserida em todos os tipos de organizacdo, e essa comunicacao
pode fluir na direcdo vertical e horizontal. A direcdo vertical por sua vez, se divide em
ascendente e descendente.

Segundo Robbins (2010), quando a comunicagdo dentro de uma organizagéo flui dos
niveis mais altos para os mais baixos ¢ chamada descendente. Ela é usada geralmente pelos
gestores ou lideres para comunicar os funcionérios dos mais diversos assuntos. Ja a
comunicacdo ascendente é a que se dirige aos cargos mais altos da organizacdo. Ela é
utilizada para fornecer uma realimentacdo aos administradores geralmente para relatar
resultados de metas ou problemas ocorridos. A comunicacdo ainda pode acontecer entre 0s
membros de um mesmo grupo, ou grupos do mesmo nivel dentro da organizagdo, nivel
horizontal, essa é a forma de comunicac&o lateral.

As organizacdes devem saber que mesmo tendo uma equipe motivada e composta por
diversos talentos, se esta nao tiver conhecimento adequado sobre a rotina da empresa através
de um bom processo de comunicagéo, 0s objetivos propostos podem néo ser alcancados. Por
isso, todos os colaboradores devem ter condicdes de aplicar e usar o que for informado de
forma correta a fim de obter bons resultados nos negocios.

2.4 TECNOLOGIA DA COMUNICACAO

Atualmente tem se usado muitos dos recursos tecnolégicos para melhorar e agilizar a
comunicacdo entre varios setores, principalmente o setor organizacional. Os profissionais
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adotam o uso da tecnologia da informacdo a favor da comunicacdo para planejar e
desenvolver solucgdes para diversos problemas na rotina de uma empresa. O uso das novas
tecnologias para 0 processo de comunicagdo interna auxilia na definicdo de novos rumos e
objetivos para muitas empresas por isso pode ser considerado como um investimento e
ferramenta de transformacéo.

No ambiente corporativo a necessidade de comunicacdo é constante, por isso ela se
torna responsavel por grandes avancos. Vivemos na era da informacgdo e do conhecimento
onde os sistemas de informagdo e as novas tecnologias ocupam um papel importante na
comunicacdo das empresas, por isso, existe uma grande necessidade do desenvolvimento de
novas habilidades e 0 uso da criatividade para desempenhar as mais diversas tarefas. Os novos
meios tecnoldgicos de comunicagdo como notebooks, tablet’s, smartphones, sistema de
satelite entre outros, mudaram consideravelmente a nogdo de tempo e espaco acrescentando
velocidade as trocas de ideias e mensagens, reduzindo fronteiras e contribuindo com as
organizacOes que passam por grandes mudancas.

A Tecnologia da Informacao (TI) sempre desempenhou um importante papel dentro
das organizacOes, e recentemente comegou-se a usar também o termo “TIC” que quer dizer,
Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo.

Tecnologia da informacdo e comunicacdo (TIC) pode ser definida
como um conjunto de recursos tecnologicos, utilizados de forma
integrada, com um objetivo comum. As TIC’s sdo utilizadas das mais
diversas formas, na indastria (no processo de automacdo), no
comeércio (no gerenciamento, nas diversas formas de publicidade), no
setor de investimentos (informagdo simultdnea, comunicagéo
imediata) e na educacdo (no processo de ensino aprendizagem, na
educacao & distancia).(PACIEVITCH,2006, p. 1)

Essa tecnologia chegou tomando conta do espaco organizacional e modificando as
relacBes e a forma das pessoas se comunicarem, no modo de se relacionar, de aprender e
principalmente trabalhar. Os meios de comunicacdo que eram impressos passaram a ser
eletrbnicos e mais recentemente se tornaram digitais. Desse modo essas varias tecnologias
viabilizaram a comunicacgdo. porém, o que agrega ainda mais valor a elas é a integracdo e a
colaboracéo que essas novas tecnologias podem oferecer.

Todas as tecnologias que intermediam 0s processos informacionais e comunicativos
podem ser consideradas como TIC’s, e a internet também pode ser considerada responsavel
por essa utilizacdo, crescimento e potencializacdo em vérias areas organizacionais.

2.5 O VALOR E O USO COMERCIAL DA INTERNET

O uso da internet para fins comerciais esta crescendo, principalmente quando se trata
da troca de informacdes eletronicas voltada para o planejamento estratégico das empresas. E
cada vez mais comum o uso desta ferramenta para comunicacao entre fornecedores, parceiros,
vendedores e clientes facilitando o atendimento e o suporte. O’Brien (2004) diz que o valor
comercial da internet se deriva de suas aplicacdes comerciais. As organizacgdes devem utilizar
de todo o potencial que a internet disponibiliza a favor da melhoria continua no processo de
comunicacgédo, bem como para fins comerciais.

Dentre varios pontos positivos, podemos citar a oportunidade da captacéo de clientes,
aumento dos lucros com as vendas online, aumento da fidelizagdo pela capacidade que a
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internet tem em aproximar cliente e vendedor e a reducdo dos custos com a comunicagédo
interna, pois, a internet possibilita a troca de e-mails, mensagens de voz e mensagens
instantaneas.

Com esse novo jeito de fazer negdcios, através da internet, as empresas enxergaram
uma maneira mais rapida e agil de se comunicar promovendo o andamento de grandes
negdcios pelo mundo, pois em varios momentos ela realiza a ligacéo direta entre que produz e
quem consome.

2.6 O ENDOMARKETING COMO FERRAMENTA DA COMUNICACAO INTERNA

Quando uma empresa decide implantar ou melhorar seu sistema de comunicacéo
interna geralmente um dos primeiros passos é avaliar 0s instrumentos e 0s meios que irdo ou
que ja estdo sendo utilizados, e fazer um levantamento de como isso pode ajudar ou garantir
uma comunicacdo de melhor qualidade. O endomarketing vai agir entdo nesse ponto, criando
ou facilitando o relacionamento entre empresa e publico interno.

Para BRUM (2000) endomarketing é marketing para dentro. E todo esforco feito por
uma empresa na busca da melhoria de seus niveis de informacdo para estabelecer uma maior
aproximacdo com seu colaborador. Endomarketing é tudo aquilo que estimula de forma
positiva 0s sentidos dos colaboradores e permite que a empresa estabeleca com eles
relacionamentos saudaveis e produtivos. Quando os colaboradores se sentem seguros de todas
as informagOes que dizem respeito a organizacdo eles estardo mais comprometidos em
defender os negdcios.

Segundo SILVA (1999) o crescente interesse em endomarketing acontece devido a
busca da eficiéncia por parte das organizacdes, principalmente quando se diz respeito a
valorizacdo do ser humano no atual mundo dos negécios. As empresas devem refletir no que
sdo por dentro para estabelecer uma relacdo sadia com seus funcionarios, € necessario ter
conhecimento dos valores e das crencas do publico interno pois cada vez mais a comunicacao
vai acontecer de dentro para fora.

Vivemos um momento em que muitas empresas ja& dominam técnicas
e estratégias de Endomarketing, mas sofrem com o fato de ndo terem
preparado suas liderancas para que ocupem um lugar de destaque no
processo da informacdo. Hoje existe uma necessidade muito grande de
fazer com que as liderancas sejam capazes de transmitir com
franqueza e, a0 mesmo tempo, clareza, o pensamento e a acdo da
empresa, destacando as informagfes mais importantes e 0s conceitos
que precisam ser absorvidos. (BRUM, 2005, p. 46)

Em qualquer organizagdo toda alta direcdo deve conhecer, acreditar e incentivar a
comunicagdo interna, pois através dela e de uma boa relacdo entre os colaboradores, é que a
organizacdo vai poder transmitir sua imagem ao publico externo, afinal todos séo
responsaveis por essa imagem.

3 METODOLOGIA
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A pesquisa foi realizada em uma empresa de Comeércio de Veiculos e Motos.Quanto a
forma de abordagem utilizou-se o método Quanti-qualitativa , por meio de pesquisa
bibliogréafica e questionario estruturado aos funcionarios e também ao gerente da empresa. foi
aplicado um questionario contendo 17 questdes fechadas, abordando o assunto em questéo
identificando o nivel de satisfacdo e insatisfacdo dos envolvidos, além dos objetivos propostos
para esta pesquisa. No atual quadro de funcionarios da empresa existem 156 colaboradores. O
questionario foi aplicado a 27 colaboradores que fazem parte do quadro de funcionarios ha
mais de 12 meses.

4 RESULTADO

4.1 PERFIL DO COLABORADOR

Tratando sobre a faixa etéria dos colaboradores ,59,26% dos respondentes tém entre
18 e 29 anos, 37,04% tem entre 30 e 39 anos e 3,70% dos respondentes tem entre 40 e 49
anos. N&o havia entre os participantes da pesquisa, nenhum colaborador com idade acima de
50 anos.

Conforme observado a organizagdo tem como caracteristica um quadro de
funcionarios jovem. Supde-se entdo que a organizacao dé preferéncia a contratacdo de pessoas
que estdo iniciando sua vida profissional. 1sso pode ser comprovado em conversa com diretor,
e também ao gerente geral da empresa Os dois acreditam que colaboradores mais jovens
tenham maior disposigdo para executar os mais diversos tipos de tarefas, bem como, ndo
trazem vicios de empregos anteriores podendo ser moldados e estimulados a evoluir junto
com a organizagé&o.

Sobre as ferramentas utilizadas para comunicacédo, 70,37% dos respondentes preferem
utilizar o telefone para se comunicar, 33,33% utilizam o e-mail, também 33.33% usam o
comunicador instantdneo — Spark. 25,93% utilizam as reunides mensais para se comunicar,
3,70% utilizam o mural de recados e 11,11% procuram outros meios de comunicacdo. Aqui
0s resultados obtidos ndo chegaram aos exatos 100% pois os respondentes ficaram livres para
escolher mais de um meio de comunicacao que é utilizado em sua rotina de trabalho.

Mesmo com tantos meios de comunicagdo a disposi¢cdo dos respondentes a maioria
apontou o uso do telefone. Segundo o gerente isso se deve ao fato de que a empresa mantém
varios colaboradores trabalhando externamente, entdo o telefone se torna um meio rapido e
eficaz.

Sugere-se a empresa que busque melhorar o uso das ferramentas como e-mail e Spark,
pois, além de ferramenta de comunicacdo, tem um custo baixo e mantém um registro, as
mensagens repassadas ficam armazenadas como documentos se desejado. Tanto o diretor
quanto o gerente da organizagdo concordam que a forma de comunicag&o escrita é eficiente, e
procuram incentivar o uso dessa ferramenta por todos os setores.

Segundo Chiavenato (2010) o administrador pode escolher varios canais de
comunicacgdo para tratar com outros administradores ou subordinados. A escolha de um canal
de comunicagdo depende do tipo de mensagem que se deseja transmitir. A escolha por
determinado canal € influenciada pela capacidade de tratar varios assuntos simultaneamente,
por facilitar o retorno da informagédo e pela capacidade de se estabelecer um foco para que a
comunicagdo aconteca.

Sobre 0 uso dos recursos tecnoldgicos para comunicagdo, identificamos que 81,48%
dos respondentes concordam que sim, 0 uso de recursos tecnoldgicos melhorou o processo de
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comunicacgdo na organizacao, 11,11% acreditam que melhorou em parte pois alguns processos
ainda ndo sofreram influencia tecnoldgica, e 7,41% dos respondentes informaram que néo
utilizam recursos tecnolégicos.

Analisando os dados podemos perceber que a maioria acredita que 0s meios
tecnoldgicos disponibilizados pela empresa atendem suas necessidades. Mas, para alguns
processos a tecnologia ainda ndo trouxe grandes melhorias. Sugere-se a organizagdo que
tendo em vista o atual cenario tecnologico procurem meios de incentivar o uso dessa
tecnologia a favor da constante melhoria de todos 0s seus processos internos.

Segundo Lacombe, 2005, apud Lima, 2012, os meios eletrbnicos nas grandes
empresas ja sdo a forma mais importante e usual de comunicacdo, e a tendéncia é que essa
importancia aumente cada vez mais. As inovacoes cientificas e 0os avangos na tecnologia estéo
mudando a forma de viver, pensar e comunicar, neste sentido, as transformacdes por todo o
mundo torna urgente a necessidade de reavaliar 0s conceitos de comunicacdo que sao
aplicados nas empresas.

Quando questionados sobre a hierarquia para busca de informacdo, 40,74% dos
respondentes que procuram informagdes com seu encarregado, 37,04% obtém informacdes
através de ferramentas como e-mail, Spark, telefone e etc. 18,52% dos respondentes procuram
informagdes com os colegas de trabalho, 11,11% com a diretoria da empresa, 7,41%
procuram outros meios existentes para obter as informacdes que necessitam, 3,70% consultam
o mural de recados em busca de informac@es, e também 3,70% participam de conversas nos
corredores para obter informacgdes que desejam. Nessa pergunta do questionario também
deixamos os respondentes a vontade para escolher mais de uma opgéo, entdo as respostas
ultrapassaram o numero de 100%.

Verificamos que a maioria dos respondentes buscam as informacgfes desejadas com
seu encarregado ou superior imediato, isso se deve ao fato de que quando a maioria das
decisbes sdo tomadas ou quando ocorre algum tipo de mudanca, a diretoria passa
primeiramente essas informagdes aos gerentes, supervisores e encarregados, para
posteriormente estes repassarem aos demais colaboradores. O diretor acredita que o nivel
hierarquico deve ser respeitado, por isso procura ndo tomar nenhuma decisdo acerca de
qualquer colaborador antes de consultar seu encarregado.

De acordo com Torquato, 1996, apud Oliveira, 2005, a comunicacdo transmitida da
cUpula para a base, chamada descendente, deve atentar para fatores que podem prejudicar o
resultado. Durante o trajeto a comunicacdo pode sofrer modificagdes ou nem chegar ao local
de destino, por isso, para que a comunicacdo aconteca de forma mais natural possivel, é
aconselhavel que as mensagens cheguem até a base com rapidez, evitando desvios e
interpretacdes individuais.

Quando questionados sobre o relacionamento entre os colaboradores foi identificado
que, 40,74% dos respondentes do questionario considera o relacionamento entre 0s
colaboradores da empresa como bom, 33,33% como regular, 22,22% como 6timo, 3,70%
como ruim e nenhum dos respondentes considera o relacionamento como péssimo.

Embora nesse grafico os resultados obtidos possam ser considerados positivos deve-se
dar devida atencdo ao fato de que varios participantes do questionario consideram o
relacionamento entre os colaboradores como regular. Segundo o gerente geral ainda néo
existe um total envolvimento de todos os setores trabalhando por um Unico objetivo, o que
acontece na maioria das vezes € a operacdo dos setores de forma isolada causando um
distanciamento entre os colaboradores.

De acordo com Brum (2000) a comunicacdo precisa estimular de forma positiva 0s
sentidos dos funcionarios permitindo que a organizacdo estabeleca com eles relacionamentos



WWW.CONVIBRA.ORG
Conference

saudaveis, duradouros e também produtivos. Dessa forma, & preciso estudar a forma e o
contetdo da comunicagéo.

Na abordagem sobre o relacionamento dos colaboradores com supervisores, 48,15%
dos respondentes do questionario consideram o relacionamento dos superiores para com 0S
colaboradores é considerado bom, 29,63% consideram esse relacionamento como regular,
14,81% dos respondentes consideram esse relacionamento como sendo 6timo, 7,41%
consideram como ruim e nenhum respondente considera esse relacionamento como péssimo.

De uma forma geral a comunicacgdo dos niveis mais altos da organizagdo para os niveis
mais baixos é considerado bom, tanto o diretor quanto o gerente geral conseguem manter um
bom nivel de comunicacdo com o0s colaboradores, mas reconhecem que as vezes 0S
acontecimentos diarios acabam afastando-os um pouco de alguns departamentos. Isso pode
explicar o motivo de alguns respondentes da pesquisa acreditam que o nivel de comunicacéao
de cima para ,baixo ainda é regular.

Na visdo de Argenti, 2006, apud Lima 2012, mesmo com toda tecnologia disponivel
para comunicacdo dentro da organizacao, o fator mais importante na comunicacao interna € o
contato dos gerentes com os demais colaboradores, motivando a interacdo entre toda a equipe.
O interesse dos dirigentes deve ser a constante motivacdo dos colaboradores para
desempenhar da melhor forma possivel suas funcoes.

Quando questionados sobre as informagdes que recebem de seus superiores, verificou-
se que 66,67% dos respondentes entendem as informacgdes por completo, 29,63% entendem
parcialmente, 3,70% dificilmente entendem essas informagbes e nenhum respondente
classificou as informacGes recebidas como incompletas.

Para Brum (2000) a organizagdo ndo pode somente disponibilizar uma informagéo,
pois isoladamente essa mesma informacdo ndo representa que houve a comunicacdo. E
necessario langa-la em um canal de comunicacéo e fazer sua divulgacgao, além disso, motivar
0 colaborador a acessar essa informagéo.

Neste sentido a organizacdo precisa estimular a participacdo dos colaboradores na
condugdo do processo de comunicagdo. O administrador deve utilizar todos 0s recursos
oferecidos para alcancar seus objetivos e, fazer com que todos compreendam a mensagem
transmitida.

De acordo com o questionario verificou-se que 66,67% dos respondentes consideram
que as informacdes na empresa sdo de facil acesso e 33,33% consideram que sao de dificil
acesso.

A distribuicdo de informacdes dentro da organizacdo deve ser vista como uma pratica
e quando acontece de forma eficaz transforma o ambiente de trabalho. Segundo Drucker,
1992, apud Oliveira, 2005, grande parte dos problemas administrativos resultam da
ineficiéncia na comunicacdo. Uma boa comunicacdo organizacional livre de erros contribui
para 0 sucesso nos negécios. Comunicar exige também a capacidade, de interpretar e
compreender 0 que o outro deseja transmitir.

Segundo o diretor da empresa em questdo, 0s assuntos que dizem respeito aos
colaboradores num geral se mantém acessiveis a quem desejar obter essas informagdes. Para
tanto além das reunifes mensais, a empresa realiza uma reunido diaria de aproximadamente
15 minutos antes do inicio das atividades, para que assuntos mais rapidos e também urgentes
sejam compartilhados por todos.

Supde-se com essas informacgdes que, os encarregados e gerentes devem estimular a
participacdo diéria de suas equipes nessas reunides para que haja um maior comprometimento
dos colaboradores com as metas estabelecidas.
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Sobre a suficiéncia dos meios de comunicacdo para 0s objetivos a que se propdem,
62,96% dos respondentes acreditam que 0s meios de comunicagdo existentes na empresa sao
suficientes, 33,33% consideram que as vezes 0s meios nao sao suficientes e 3,70% acreditam
que 0s meios existentes ndo séo suficientes.

Durante a entrevista com o diretor, o gerente, e as observacOes feitas no periodo da
pesquisa identificamos que organizagéo dispde de diversos meios e formas de comunicacéo e
a maioria deles ao alcance de todos, 0 que ainda falta € o estimulo para uso constante dessas
ferramentas. De acordo com Chiavenato (2010) todo processo de comunicagdo pode ser
eficiente e eficaz. Eficiente quando usados 0s meios de comunicacdo adequados para
transmitir a mensagem e eficaz quando a mensagem transmitida possui significado.

Os diversos colaboradores podem interpretar a mesma mensagem de maneira diferente
assim entender que 0s meios existentes ndo séo suficientes. Muitas vezes, a comunicagdo nao
acontece de forma eficaz em virtude da falta de habilidade do emissor e/ou receptor em
utilizar os meios de comunicagao disponiveis.

Conforme resultado do questionario, 48,15% dos respondentes consideram que
existem obstaculos para uma boa comunicagao interna, 33,33% acreditam que as vezes alguns
obstaculos sdo encontrados e 18,52% consideram que ndo existam obstaculos para uma boa
comunicagéo.

Quando falamos em obstaculos & comunicacéo, falamos de barreiras, empecilhos e, na
empresa em questdo grande parte dos respondentes consideram que existam varios fatores que
perturbam ou interferem nas mais diversas situacoes.

Na visdo do gerente geral o que acontece ¢ a falta de retorno das tarefas delegadas, é
necessario controlar e cobrar sendo os resultados ndo aparecem. Neste sentido Matos 2009,
considera que o processo de comunicacdo € humano e para tanto necessita de resposta para se
realizar, pois, a informacéo sem retorno é falha e incompleta.

Podemos considerar também como barreiras a comunicagdo, o espaco fisico da
organizacdo e a mecéanica utilizada pela empresa. Por se tratar de uma loja de motocicletas, e
que presta servicos de manutencdo o barulho no ambiente € comum, e pode ser comprovado
no periodo da pesquisa. As barreiras existentes na comunicacdo dificultam o andamento das
atividades podendo provocar atrasos na producado, decisdes erradas, além de gerar conflitos
entre os setores diante de informagGes mal transmitidas.

De acordo com o questionario, 100% dos respondentes consideram a comunicacao
importante para a empresa e seus colaboradores.

Segundo o gerente da empresa, estamos na era da comunicacao, logo, as informacgdes
sdo indispensaveis para o crescimento de qualquer organizagdo. O diretor completa, “a
comunicagdo aponta as diretrizes e as necessidades da empresa”.

Nesta Gltima pergunta do questionério foi disponibilizado um espaco para que 0s
respondentes explicassem o motivo de considerar importante a comunicagdo para empresa.
Uma vez que ndo eram obrigados a fornecer tais informacGes, obtiveram-se apenas seis
respostas, apresentadas a seguir:

"A comunicacgdo é de principal avalia para um bom relacionamento entre colaboradores e
gestores para que se entendam melhor, e assim atender todas as expectativas dos clientes"
(Respondente 1).

"A comunicagdo € a alma do negocio, pois, sem ela pode haver divergéncias de informacoes,
tanto para os colaboradores e superiores, quanto para 0s principais que sdo nossos clientes”
(Respondente 2).
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"Trabalhamos com atendimento ao publico e a comunicacdo € fundamental em qualquer
circunstancia ou situacdo" (Respondente 3).

Diante das opinides expressadas pelos respondentes, o processo de comunicagdo deve
ser transparente, as informacgdes devem compartilhadas para que os colaboradores possam
trabalhar com mais motivagéo.

5 CONCLUSAO

A comunicacdo conquistou um alto grau de importancia no ambiente corporativo.
Antes, os dirigentes costumavam manter sob sigilo suas missGes empresariais, suas metas e
seus planos para o desenvolvimento. Hoje se tornou necessario comunicar constantemente aos
colaboradores o que deve ser feito, como, onde, quando e para que esta sendo feito. Muitas
vezes as idéias e solugdes para a eficiéncia empresarial sdo encontradas no interior na propria
organizacao.

Este trabalho teve como objetivo identificar como ocorre o atual processo de
comunicacdo da empresa em estudo, , verificando se os colaboradores conhecem e tem acesso
aos canais e meios disponiveis, identificando a relagdo entre quem se comunica e qual
linguagem costuma ser utilizada.

Em relacdo ao processo de troca de informacOes adotado pela empresa, 0s
colaboradores costumam se comunicar internamente apenas quando ha necessidade do auxilio
de outro colaborador ou setor, esse contato na maioria das vezes acontece informalmente, sem
auxilio de nenhum recurso ou ferramenta. Os assuntos que sao comuns a todos na organizacao
costumam ser tratados em reunides mensais e através de e-mails disparados automaticamente,
selecionando cada grupo de acordo com o conteido da mensagem, mas estes quase nao sao
lidos diariamente pelo dono da caixa de mensagem. A comunicacdo também ¢é realizada em
rapidos encontros matinais para os que se fazem presentes antes do inicio do expediente.

Em se tratando do conhecimento aos canais e meios disponiveis para troca de
informacdes, verificou-se que boa parte dos colaboradores ainda precisa se adaptar as novas
tecnologias para comunicagédo, tendo em vista que o meio de comunicagdo mais utilizado
ainda é o telefone. Os colaboradores ainda ndo criaram o habito de usar o comunicador
instantaneo interno (Spark), e nem usar o e-mail para formalizar as mais diversas informagdes
recebidas ou que precisam ser repassadas. Isso também se deve ao fato de que grande parte
dos colaboradores ndo tem acesso a ferramentas de comunicagdo disponibilizadas pela
empresa. E o caso dos mecanicos e consultores externos, por exemplo, ndo tem um local fixo
para atendimento, logo s6 conseguem se comunicar atraves de seus recursos pessoais ou do
seu encarregado.

A empresa em estudo precisa melhorar o trabalho e a comunicacdo em equipe,
promovendo a interacdo entre os colaboradores, mantendo uma comunicagéo clara, em que
todos possam participar das tomadas de decisdes. Na organizacdo predomina o tipo de
comunicagdo descendente, onde a alta direcdo dita as regras, a base recebe as informacdes e
as executa. Raramente essas decisfes sdo questionadas, os comandos séo recebidos e
executados, sem maiores manifestacGes contrarias. O presidente e o diretor da empresa
costumam fazer reunibes com o0s gerentes, supervisores e encarregados utilizando uma
linguagem mais técnica e também mais severa, informando os objetivos que devem ser
alcangados mensalmente ou no maximo trimestralmente. Estes por sua vez utilizando uma
linguagem menos formal repassam esses objetivos para o0s integrantes da equipe,



WWW.CONVIBRA.ORG
Conference

estabelecendo metas individuais e apontando 0s meios que devem ser utilizados para o
cumprimento da mesma.

Dessa forma, identificamos a relacdo entre quem se comunica na empresa e a
linguagem que costuma ser utilizada. A comunicagdo ocorre em torno das metas estabelecidas
para os diversos setores, para venda propriamente dita, ha auséncia de um contato mais
humanizado, de uma conversa individual, ainda ndo existe um departamento de recursos
humanos estruturado, a preocupagdo se concentra na producéo.

Foi possivel identificar ao longo do trabalho que € indiscutivel a importancia da
comunicacdo interna nas atuais organizacdes. Esta ferramenta promove o desenvolvimento da
empresa e age como facilitadora do fluxo de informacgdes dentro das organizagOes, fazendo
com que esta se adeque as boas praticas administrativas. A comunicacdo interna deve ser
tratada como prioridade e toda a equipe deve ser envolvida. Os colaboradores precisam
expressar 0 que pensam a respeito das atividades que Ihes sdo atribuidas, eles devem interagir
em meio ao processo, dando idéias para criacdo de boas estratégias, ja que atuam na linha de
frente podem facilitar a implantacdo de novos recursos visando beneficios ao negocio.

Verificou-se que os colaboradores utilizam muito pouco as ferramentas que a empresa
disponibiliza, como e-mail e comunicador instantaneo, se limitando apenas ao uso do telefone
e aguardando o agendamento das reunides. Neste sentido, os colaboradores participam muito
pouco, ou nem participam da elaboracdo de novos projetos ou estratégias de vendas, estas
ficam na maioria das vezes concentrada na equipe de lideranca.

A comunicacao interna quando estimulada corretamente, torna pablica as atividades e
acOes da empresa de forma coerente e planejada, fortalecendo os relacionamentos internos.
Com essa visdo positiva, o colaborador enxerga como prioridade a propagacao dos valores e
compromissos da empresa. O processo de comunicacdo interna deve ser visto como
diferencial e manipulado na busca da geracdo de novos negocios, dando suporte ao processo
produtivo da empresa, envolvendo o colaborador na geracdo e implantacdo de estratégias
voltadas ao publico externo.

Quando vista dessa forma, conclui-se que a comunicacao interna pode se tornar um
instrumento estratégico para grandes melhorias na empresa, buscando desenvolvimento e o
sucesso continuo da organizagédo

6 CONSIDERACOES FINAIS

A comunicacdo deve ser tratada como diferencial na empresa, e ndo estad ligado
somente aos conhecimentos técnicos, aos recursos, ferramentas ou tecnologia, o diferencial
estd nas pessoas, a comunicacdo acontece quando pessoas trocam informacgdes. Todos 0s
recursos disponiveis sdo empregaveis & comunicacgdo, desde que usados de maneira adequada.
Para alcangar um bom relacionamento empresarial devem-se tragcar planos que permitam
chegar a uma boa comunicag¢do em todos os niveis.

O processo de comunicacdo interna na empresa € regular, porém percebe-se através dos
dados obtidos que se tem consciéncia da importancia de uma boa comunicagdo, mas, ainda
ndo existem campanhas para o desenvolvimento desta ferramenta na empresa. Para fortalecer
0 processo de comunicagéo interna na empresa estudada, sugere-se:

e Esclarecer a todos os niveis da empresa sobre o papel de cada integrante da

organizacdo no processo de comunicagéo interna;

e Determinar o conteddo das mensagens. Devem-se estudar 0s assuntos que serao

abordados com cada departamento especifico, para que as informacdes cheguem com

clareza e rapidez;
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e Desenvolver um plano de comunicagdo. A organizacdo ja trabalha com reunides
mensais, mas, supde-se que possa ser desenvolvidos uma publicacdo ou jornal mensal
onde cada departamento possa divulgar algo relevante sobre suas tarefas;

e As novas tecnologias ndo podem ficar de fora da organizacdo, devem ser
disseminadas, pois permitem a circulacdo de grandes quantidades de informacdes e
podem ser trabalhadas de forma construtiva;

e E por fim, procurar envolver todos os setores na tomada de decisfes, dando-lhes mais
autonomia e possibilitando o envolvimento de todos nas missdes da empresa.

A comunicagdo interna em uma empresa nédo é tarefa facil, ela deve ser clara, auténtica,
sem desvios e mal entendidos. Os relacionamentos interpessoais sdo um desafio diario, e
torna-se dever de todos transformar o local de trabalho em um ambiente de desenvolvimento
individual e coletivo.
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