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RESUMO

Por ser a comunicacado, uma atividade utilizada pelas pessoas em enorme proporgéo do
seu tempo na execucdo de suas atividades e nos seus relacionamentos, para a
garantia do sucesso organizacional no ambiente competitivo no qual se encontra, a
exceléncia da comunicagdo interpessoal é fator vital para a empresa, e tendo
consciéncia que na comunicabilidade sempre existe possibilidade de melhoria e
otimizagdo, é muito oportuna a sua avaliacdo em busca da maximizagdo do seu
potencial. Sendo assim, o presente relatério aborda como tematica, a exceléncia da
comunicagdo interpessoal como diferencial na produtividade e nas relagdes humanas
no ambiente de trabalho, tendo como finalidade propor diretrizes para a otimizagao da
comunicagao interpessoal dos colaboradores da empresa, procurando desenvolver
aptidées para um relacionamento mais eficiente, e com isso resultar em uma maior
eficacia no desempenho das atividades laborativas. O estudo foi realizado em empresa
prestadora de servigcos, em Aracaju, onde foi feita uma pesquisa empirica através da
coleta de dados por meio da observagéo sistematica, tendo como variaveis da pesquisa
a: comunicagdo interpessoal, desempenho, relagbes humanas e Satisfagdo dos
clientes. Através dessa pesquisa buscou-se identificar o grau de importancia da
comunicagdo atribuido pelos mesmos, além de detectar possiveis deficiéncias e ou
oportunidades de melhorias na comunicacdo e nas relacdes organizacionais, € com
base na andlise da situagdo encontrada foi possivel perceber que apesar das relagbes
entre colegas apresentarem-se muito satisfatorias, existe a necessidade e potenciais de
otimizacdo das habilidades de comunicagido interpessoal dos colaboradores. A
fundamentagéo teoria apresentada foi constituida com base na literatura existente
sobre comunicagéo e relagdes interpessoais, fomecendo assim subsidios para uma
analise mais eficaz da situagdo encontrada no ambiente organizacional, como também
na elaboracdo do diagnéstico e das alternativas sugeridas. Enfim a proposta desse
projeto foi contribuir para a exceléncia dos servicos prestados pela empresa, buscando
identificar as necessidades, expectativas e oportunidades no que se refere a
comunicacdo e relagdes interpessoais, em busca da maximizacdo da satisfacdo dos
seus clientes internos e extemos.

Palavras-Chaves: Comunicacgao; Satisfagao; Relagdes Interpessoais.



ABSTRACT

Communication is highly used by people both when doing their tasks and in their
personal relations. Good interpersonal communication is a vital feature for a company in
order to reach successful organization in a competitive environment. Because there is
always scope for improving and optimizing communication, it's feasible evaluate it in
order to maximize its potencial. Based on these observations, this report has as its
theme the excellence of interpersonal communication as a differential for the human
relations at the work environment. The objective of the report is to show ways for
optimizing the interpersonal communication among the employees of the company by
developing their ability to have a more efficiency on their work tasks. The study was
developed at company where an exploratory research focusing on the diagnostic
research was done. Both qualitative and quantitative approaches were used and the
variables of the research were: Interpersonal communication, performance, human
relations and productivity. The data were collected through the application of
questionnaires and all the employees were included in the research. The objective of the
research was also to identify the degree of importance of communication to the
employees as well as to detect possible deficiencies and/or opportunities to improve
communication and organizational relations. By means of the analysis of the data it was
possible to notice that, despite the good relations among the employees, there is a need
to optimize the interpersonal abilities of the employees. The theoretical fundamentals
were based on to existing literature about communication and interpersonal relations,
which gave subsides to a more efficient analysis of the situation of organizational
environment as well as the diagnosis of suggested alteratives. On the whole, the
proposal of this report was contribute with the excellence of the services offered by
company, trying to identify the needs, expectations and opportunities to communication
and interpersonal relations on trying to maximize the satisfaction of their internal and
external clients.

KEY WORDS: Communication; Interpersonal relations.



SUMARIO

1 INTRODUGAOD ....cooeeueereemereeeenesessesssasseesssasassnssssssassassessssssssasssssasssssssassnssansnsnass 09
2 EFICACIA DA COMUNICACAOQ INTERPESSOAL.......coocemremsmsnsassnsmsnsssannns 11
2.1 Analise Conceitual de COMUNICAGAOD........ccceerrrrrmsrsirsssessessssssssssssssnssnnnsanssnnn 1
2.2 O Processo de Comunicagdo e Seus Elementos Essenciais .................. 12
3 A COMUNICAGRO INTERPESSOAL....vocuivccisciimmiansnssansastis sisiiss somssinsssasns 13
4 COMUNICACAD ORGANIZACIONAL ..ciomisssimiassimminsssimssibnsmssssssmususismmin 14
4.1 A Importancia da Comunicagdo na Organizacao ...........ccceeceeeeecnenensssnnnnns 15
4.2 COMUNICACHO VEIHCAL ..coccoivivnsssmmnmrcsmssmimswsntssammr s ensssassssanssanssssussssnms 17
4.3 Comunicaclio LAIETal .. csisssisinmsmmiessssnmmsniienss smss ssammmssens 17
4.4 Barreiras da Comunicacao Interna Eficaz ... 17

4.5 Habilidades de Comunicacdo Interna para Superar as Barreiras

g [ 7T oL U —— 18
4.6 Novas Tecnologias de Informacdo e Comunicacgao ........cccccvverrrsersnnnnn 19
4.7 Relactes INterpesSo0ais ..........cccceeemsicscseesnmssnsisssnsassancsssssansenssnesssssnssssanssns 21
4.7.1 Melhor compreensdo de Si Proprio .........ccceveeeerrseenssrecesssessssssscnssssnees 21
4.7.2 Melhor compreensdo dOS OULIOS .........cceememmemmmineeenemmsenssnasssessssssssssssssnnns 22
4.8 Relacdes Interpessoais e o Contexto de Trabalho .........cccceerreerrineee. 22

S ANALISES DOS RESULTADOS ..o sicmmmsasiincsiinsmssssmisiasmssmassrinmsssiasinss 25



6 CONSIDERAGOES FINAIS .........coceeeeeeecaeeneseesc s ssssssssssssssssssssssssesasssanes

REFERENCIAS



1 INTRODUGCAO

Devido as empresas buscarem incessantemente diferenciagdes e qualidade
nos seus produtos e servicos, com O objetivo de se tornarem cada vez mais
competitivas e consequentemente, proporcionar uma maior satisfacao dos seus clientes
internos e externos, é cada vez maior o indice de conscientizagdo por parte das
mesmas que isso so sera possivel com uma melhoria continua da comunicacéo e das
relagcdes interpessoais.

E nessa perspectiva que o trabalho ora apresentado, traz como tematica: A
exceléncia da comunicagao interpessoal como diferencial na satisfacdo dos clientes e
nas relagbes humanas no ambiente de trabalho, tendo como finalidade avaliar o
processo de comunicagao interpessoal no ambiente organizacional, em vista a eficacia
dos seus processos e a satisfacdo nas relagcdes humanas.

Para tanto, foram necessarios procedimentos como: a observagdo do
cotidiano organizacional, das relagdes entre setores, da influéncia da comunicagéo nas
rotinas setoriais e da empresa como todo; as atitudes dos lideres no processo de
comunicagéo, as relagdes interpessoais no ambiente de trabalho; e por fim a descrigdo
da situacao atual da empresa no que se refere a sua comunicabilidade entre seus
colaboradores.

No que se refere a comunicagao encontrada nas relagdes entre colegas na
empresa, pode ser percebido que existem problemas simples, mas, que no seu
somatorio, comprometem o sistema eficaz de comunicagao e a eficiéncia e eficacia dos
processos. Entre esses problemas podemos citar: a existéncia de deficiéncias nas
habilidades de transmissao, auditivas e de feedback, resultando muitas vezes em falta
de clareza, fluidez e naturalidade nas relagdes interpessoais.

A falta de feedback e de empatia; o pré-julgamento, a prolixidade, 0 uso
inadequado da voz e dos gestos, sdo falhas existentes na relagdo entre colegas. Tais
fatos resultam em interpretacdes equivocadas e, em alguns casos, geram situagdes
constrangedoras desnecessariamente. I1Sso, na maioria das vezes, deve-se a falta de
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aprimoramento e adequacdo das habilidades de comunicagdo interpessoal e a sua
utilizac@o no cotidiano corporativo, ja que, para cada tipo de contato ha a necessidade
de adequacéo das técnicas utilizadas.

A avaliagdo do processo de comunicagdo interna da empresa contribuira
para tais reflexdes, além de propiciar a busca pelo aprimoramento continuo da
comunicagao organizacional. Por ser a comunicagdo, uma atividade utilizada pelas
pessoas em uma enorme proporgao do seu tempo na execugao de suas atividades e
nos seus relacionamentos e tendo consciéncia que na comunicabilidade sempre existe
possibilidade de melhoria e otimizacdo, faz-se oportuna a sua avaliagdo em busca da
maximizagao do seu potencial.

O tipo de estudo adotado para esse relatério foi a pesquisa bibliografica e a
pesquisa empirica. Através da pesquisa bibliografica pode-se confrontar a pratica com a
teoria, o real com o ideal, e assim, disponibilizar de maior precisédo na elaboragio das
sugestdes. A aplicacdo da pesquisa empirica se deu através da coleta de dados por
meio da observagédo sistematica. O motivo de tal escolha se deu pelo fato de que
através da pesquisa empirica foi possivel investigar, sondar o ambiente que foi
estudado, detectando alguns problemas e oportunidades de melhoria.

Para buscar alternativas para otimizagdo do tema proposto, foi utilizada a
observagéo sistematica por acreditar que essa seria a opgdo mais adequada, levando-
se em consideragdo o momento que nos encontramos, na qual a disponibilidade de
tempo € algo raro e precioso. Foi através da observagédo do cotidiano organizacional,
através dos processos setoriais, que houve a possibilidade de detectar a situagéo atual
da empresa com relagdo ao tema proposto, o que possibilitou as sugestdes que
poderéo ser adotadas, para a busca da exceléncia da comunicabilidade na empresa.

O método de abordagem foi o qualitativo, apresentando como variaveis de
pesquisa: a comunicagao interpessoal, 0 desempenho, a satisfagcdo dos clientes e as
relagdes interpessoais tendo como universo e sujeitos da pesquisa a empresa
prestadora de servicos em Aracaju e seus colaboradores respectivamente.
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2 EFICACIA DA COMUNICAGCAO INTERPESSOAL

A importancia de uma comunicagdo interna eficaz nas organizagbes €
grande, ja que a mesma possui fungdes de controlar, motivar, expressar emogoes e
transmitir informacdes dentro da empresa, e, por isso mesmo, a necessidade de ter-se
um processo bem definido a ser utilizado pelos administradores em grande parte de seu
tempo.

Sendo assim, serdo apresentadas algumas das questdes mais relevantes da
comunicacgao interna nas organizagdes e, para fazer essa discussao trabalharemos com
as seguintes categorias de analise:

2.1 Analise Conceitual de Comunicagéo

A globalizacdo, a modemidade, a aceleragao da alta tecnologia, a entrada
das mulheres nas organizagdes, o ambiente instavel no qual nos encontramos, s&o
fatores que contribuem para que a comunicagao atual se torne muito mais complexa do
que ha anos atras, consequentemente fazendo com que a sua definicdo seja cada vez
mais dificil. Segundo Stonner e Frieman (1999, p. 389), “Um pesquisador descobriu 95
definicdes, nenhuma delas totalmente viavel ou amplamente aceita”.

Ainda de acordo com o0s autores relacionados anteriormente (1999, p.389),
“A comunicac&o é definida como o processo através da transmissdo de mensagens
simbdlicas”. E possivel perceber que existe uma mesma linha de pensamento e grande
semelhanca no conceito de comunicagao definidos por alguns autores como iremos
constatar a seguir nas proximas citagdes:

Para Maximiano (2000, p.282), “comunicacdo & o processo de transferir e
receber informacgdes”.

Segundo Schemmerhomn (1999, p.256), “comunicacdo €& um processo
interpessoal de enviar e receber simbolos que contém mensagens”.

Para Robbins e Coulter (1998, p.279) “Comunicacédo € a tranferéncia e a
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compreensdo do significado”. Muitas vezes percebemos grandes falhas na
comunicagdo na prépria compreensdo da mensagem recebida, pois muitas vezes nos
receptores, tendenciosamente, adaptamos as informagdes para o que na verdade
gostariamos de ouvir, ou seja, desviando o sentido original da mensagem. A perfeita
comunicacdo existe quando uma mensagem que foi enviada pelo emissor €
compreendida pelo receptor exatamente da forma como foi originada e enviada.
Podemos perceber, também, a existéncia da mesma linha de pensamento na préxima
citagéo.

Para Chiavenato (1999, p.389) “Comunicagdo € o processo pelo qual a
informac&o é intercambiada, compreendida e compartilhnada por duas ou mais pessoas,
geralmente com a intengao de influenciar o comportamento”. Outros pontos importantes
e que foram abordados pelo autor sdo: a questdo de compartilhar as informagdes
recebidas, divulgando as mesmas com os demais e a transparéncia nas comunicagdes,
fazendo assim com que os processos fluam de forma mais eficaz.

2.2 O Processo de Comunicagao e seus Elementos Essenciais

Como a comunicagao € um processo de enviar e receber informagdes, como
vimos nas citagbes anteriores, segundo Montana e Charnov (1998, p.289), para que
esta comunicacao exista faz-se necessario a utilizagado dos seguintes elementos:

Emissor — é através dele que se inicia o0 processo de comunicagédo, sendo
ele a fonte da mensagem.

Codificagdo — € a forma como as informagdes s&o transformadas em
simbolos pelo emissor, a fim de serem enviadas ao receptor. “Codificar uma mensagem
envolve a formulacdo do conteudo e a selegdo de um veiculo eficaz para sua
transmissao”. Portanto, para uma mensagem ter esses dois diferentes componentes,
conteudo e veiculo, eles precisam complementar-se um ao outro.

Mensagem — é qualquer estimulo que pode evocar uma resposta. Com isso
a opgao dos caminhos utilizados com o fim da comunicagéo € diversa, ficando a critério
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do emissor a escolha do mais adequado.

Canal — é o meio através do qual a mensagem € transmitida para o receptor.
A escolha do canal &€ muito importante para a eficacia da comunicagéo, ou seja, para
que o receptor receba e compreenda a informacao da mesma forma em que foi enviada
pelo emissor. Contudo, n&o existe nenhuma técnica que defina qual o canal mais
apropriado a ser utilizado, tudo dependera da necessidade encontrada no momento.

Ruido — o ruido nao faz parte nem do emissor nem do receptor, e sim das
interferéncias que o ambiente extemo sobre a mensagem, ocasionando na maioria das
vezes a sua distorcdo. Dai a importancia do emissor ter a obrigagdo de minimizar o
ruido, tendo em vista a eficacia da comunicacgao.

Decodificagdo — € a forma como foi interpretada a mensagem pelo receptor.
E importante ressaltar que esse elemento é de fundamental importancia na verificagéo
da eficiéncia e eficacia da comunicagao.

Receptor — é o individuo para quem é destinada a mensagem enviada pelo
emissor, a quem cabe a responsabilidade de receber, interpretar e ainda compreender
a informacéo.

Feedback — apesar de ndo ser necessario em todos o0s processos de
comunicagdo, o feedback é uma ferramenta importante para o emissor, ja que € com
base nesse retomo que o emissor pode avaliar a situagao para agir da forma que lhe é
mais conveniente.

3 A Comunicacado Interpessoal

A comunicacédo interpessoal € um processo fundamental no relacionamento
humano. E é através dessa comunicagdo que o emissor se auto-influencia e tenta
influenciar o receptor e 0 ambiente no qual se encontra.

Segundo Chiavenato (1999, p.526), “A comunicagao interpessoal € um
processo de enviar e receber simbolos aos quais s&o agregados significados de uma
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pessoa para outra”. E para que esse processo tenha éxito € necessario que haja uma
homogeneidade de significados e de padrbes de referéncias pessoais entre a fonte e o
destinatario, j@ que cada individuo possui as suas caracteristicas de personalidades
préprias.

Na comunicagao interpessoal, um mesmo objeto, pessoa ou situagdo pode
ser percebido e interpretado de formas diferentes por cada individuo, variando de
acordo com as suas necessidades, valores e percepgdes atuais. Outro fator que
influencia a comunicagdo é a utilizagdo de habilidades de comunicagdo pelo emissor,
como também pelo receptor, que se utilizadas adequadamente refletira em um aumento
na probabilidade de uma comunicagao bem-sucedida.

A comunicag&o interpessoal € um processo interdependente, no qual o
receptor ndo existe sem o emissor e vice-versa. Para Berlo (1999, p.113) existem
alguns tipos de interdependéncia no processo de comunicac¢do, séo eles:

Interdependéncia fisica e definidora — Quando duas pessoas estdo em
comunicagcédo, dependem da existéncia fisica uma da outra, para a producdo ou
recepcao de mensagens. Nessa perspectiva ndo se pode definir a fonte sem definir o
receptor, como néo se pode definir o receptor sem definir a fonte.

Interdependéncia de ag&o e reacéo — Um e outro servem de fonte e receptor.
Cada qual codifica e recebe mensagens, influenciando um ao outro.

Interdependéncia das expectativas: empatia — Como fontes e receptores, tém
expectativas uns sobre os outros, que influenciam nossos comportamentos de
comunicagao. Todo comunicador antecipa as possiveis respostas do receptor e procura
predizé-las antecipadamente, influenciando os seus préprios comportamentos como
comunicadores.

4 Comunicac¢do Organizacional

No ambiente empresarial, a comunicagao faz-se presente, em grande parte
14



do tempo das pessoas que fazem parte da organizagdo, ja que elas precisam trocar
informacgdes para agir de maneira mais adequada nas situagdes do cotidiano de cada
uma delas.

Segundo Schermerhorn (1999, p.261), “Comunicagdo Organizacional é o
processo especifico pelo qual a informagdo se move e é trocada entre pessoas por toda
a organizacg&o”, enfim, a qualidade da comunicacgao intema sao fatores vitais em todos
0S niveis hierarquicos.

Outra abordagem bastante interessante refere-se as perspectivas
organizacionais e interpessoais e sua interdependéncia no que diz respeito a
exceléncia da comunicacdo no ambiente corporativo, como podemos perceber na
citacao abaixo:

[...] A comunicacdo assume duas dimensdes diferente dentro da
estrutura empresarial contemporanea: a perspeciiva
organizacional, que examina como a estrutura organizacional em
si promove ou atrapalha a comunicagao eficaz, e a perspectiva
interpessoal, que examina a eficacia da comunicagdo como uma
funcdo do processo basico que envolve duas pessoas.
(MONTANA E CHARNOV 1999, p.286).

E importante salientar que ambas as perspectivas s&o de fundamental importancia para
que haja a exceléncia na comunicagdo organizacional, pois ndo adianta ter uma
empresa estruturada para promover uma comunicagdo eficaz se os seus colaboradores
possuem deficiéncias nas habilidades de comunicagdo interpessoal, como também nao
adianta possuir funcionarios com elevado nivel de comunicabilidade e a empresa nao
oferecer uma estrutura favoravel para o sucesso da comunicagdo em cada nivel da

organizagdo.

4.1 A Importancia da Comunicagéo na Organizagao

[...] A comunicacgdo eficaz & importante para os administradores por
dois motivos. Primeiro, comunicagdo é o processo através do qual os
administradores realizam as fungdes de planejamento, organizagéo,
liderancga e controle. Segundo, a comunicagdo é uma atividade a qual
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os administradores dedicam uma enorme propor¢do do seu tempo.
STONER E FREEMAN 1999, p.388).

Pode-se perceber a veracidade dessa afimmagdo no proprio cotidiano do
trabalho em uma organizagdo. A alta cupula da empresa, seus presidentes, diretores e
gerentes, para realizarem as suas fungdes eficiente e eficazmente sempre estdo
interagindo com a comunicagao, seja ela face-a-face, telefénica, escrita ou até mesmo
eletrénica, a quai € uma grande tendéncia nos dias atuais. isso se da pefa necessidade
de trocas de informagdes com os stakes-holders da organizagdo, em busca da téo
almejada, exceléncia organizacional. Além de possuirem, também, a necessidade de
preparar memorandos, cartas ou relatérios e ler os que Ihes sdo enviados.

A comunicagdo representa papel vitai nas funcées que sdo utilizadas pelos
administradores. Papéis interpessoais, j@ que por serem lideres da sua unidade
organizacional, possuem a necessidade de, durante uma grande proporcao de seu
tempo, interagir com seus subordinados, clientes, fomecedores e, também, com os
seus superiores. Papeis informacionais, pois existe também a necessidade de trocar
informagdes com as pessoas que fazem parte do seu cotidiano, visando assim dar e
receber informagdes importantes e necessarias que possam afetar o seu desempenho
no cumprimento de suas responsabilidades no seu ambiente de trabalho. E papéis
decisorios, que se dado, quando um administrador toma determinada decisdo, derivada
de informagdes que lhes foram passadas e, em seguida, tém de comunicar a decisdo
para os outros colaboradores.

Ja para Robbins, (1999, p.197) “A comunicagdo serve a quatro grandes
fungbes dentro de um grupo ou organizagdo: controle, motivagao, expressao emocional
e informacéo”.

A comunicagao funciona como controladora, quando as normas e politicas
da empresa sao obedecidas pelos funcionarios. Serve como motivadora quando passa
de forma transparente para os colaboradores a missdo e visdo da empresa que
trabalha, como também o estabelecimento de metas, como atingi-las, o que deve ser
feito, se esta indo bem, como pode melhorar, passando confianga aos colaboradores.
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Com relagdo a expressdao emocional, a comunicagéo € a ferramenta pelas
quais as pessoas demonstram suas frustracdes e também a satisfacdo. E, por fim, a
funcdo de informacéo, pois € através da comunicagéo que se trocam dado, a fim de se

optar pela tomada de decisdo mais adequada.
4.2 Comunicacgao Vertical

A comunicagéo vertical pode ser dividida em duas direcdes: para baixo e
para cima.

Segundo Robbins (1999, p.199), “A comunicagcdo que flui de um grupo ou
organizagao para um nivel mais baixo € a comunicagao para baixo”. Ou seja, quando
lideres estdo se comunicando com os seus subordinados, seja para motivar, controlar,
informar e até mesmo para chamar a atencao.

Ainda segundo Robbins (1999, p.199), “A comunicagao para cima flui para
um nivel mais alto no grupo ou organizagéo”. E o processo inverso da comunicagdo
para baixo, ou seja, 0s niveis hierarquicos inferiores; nesta os subordinados enviam e
retornam informagdes necessarias para a mais alta hierarquia de autoridade de uma
organizacao.

4.3 Comunicagéo Lateral

Com relagdo a comunicacado lateral, esta se da quando o processo de
comunicacéo é feito por individuos do mesmo nivel hierarquico, ou seja, quaisquer
pessoas horizontalmente equivalentes. Essa direcdo é necessaria na organizagéo, pois
economiza tempo e facilita a coordenagéo.

4 4 Barreiras da Comunicacgao Interna Eficaz
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O processo de comunicagdo intema nas organizagdes € um processo
bastante complexo, devido a isso se da a enorme dificuldade no alcance total da
eficacia. Algumas das barreiras mais significantes para a eficacia da comunicagao
interna para Robbins (1999, p.205) s&o:

Filtragem — “a filtragem refere-se a manipulagéo da informagcé@o de um emissor para que
seja vista mais favoravelmente pelo receptor’. Quanto mais objetiva a informagao que
ser quer passar, menores as chances de interpretagdes equivocadas, e com isso evita-
se a sobrecarga de informagdes, possibilitando um feedback mais imediato.

Percepgao seletiva — existe uma grande tendéncia no processo de comunicagao para a
percepcao seletiva, onde o receptor interpreta a mensagem que lhe foi enviada de
forma tendenciosa de acordo com o que lhe convém, suas necessidades, motivagdes,
formacgao e outros fatores influenciadores.

Defensiva — a comunicacdo defensiva ocorre na organizagéo, quando o individuo de
alguma forma se sente ameacgado, tendendo a reagir de forma defensiva e até
agressiva, o que atrapalha a comunicagao eficaz.

Linguagem — em uma organizacdo existem diferentes padroes de linguagem, mas o
fator vital para que flua a comunicacgéo, € que os colaboradores da organizacéo falem
uma lingua em comum, a fim de evitar que ocorram dificuldades e equivocadas
compreensdes durante o processo de comunicagao.

4 5Habilidades de Comunicacao Intema para Superar as Barreiras Organizacionais

Tanto no cotidiano das relagdes interpessoais, como também das relagdes
organizacionais, os conflitos se fazem presente significativamente. Seja na diferenga de
valores, status, percepg¢des, personalidades e objetivos a alocagdo de recursos
escassos, 0 que faz com que tanto os individuos como as organizacdes desenvolvam
habilidades para lidar com esses problemas. Uma ferramenta de fundamental
importancia para a negociacéo desses conflitos € a comunicac&o, apesar de que muitas
vezes € através dessa comunicagao que esses conflitos sao gerados.
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Nas organizagdes, & através das negociacdes que se resolvem conflitos.
Segundo Stoner e Freeman (1999, p.400), “Negociagdo € o uso de habilidades de
comunicagdo e da barganha para administrar conflitos e chegar a resultados
mutuamente satisfatérios”. Podemos concluir, portanto com base nessa afirmagéo que
para a empresa, existe uma necessidade fundamental de desenvolver habilidades de
comunicagao, a fim de prevenir e administrar conflitos.

A negociagdo € um processo muito complexo, pois envolve diversos pontos
de vista e opinides, principalmente quando as partes tém interesses totalmente
diferentes dificultando ainda mais o processo. Mas para que haja uma negociagao faz-
se necessario a existéncia de um nivel de confianga e o desejo de se comunicar por
parte dos envolvidos. Sendo assim, a negociagéo de conflitos organizacionais tem por
finalidade a plena satisfagdo dos clientes intemos e externos da empresa como tambéem
da prépria organizagao.

Contudo, ndo basta ter gente excelente, tecnologia de ponta, infra-estrutura
moderna, sem que haja a qualidade da comunicacdo intema da empresa. Atualmente
com a globalizagao, a alta competitividade, o diferencial das organizagdes sdo 0s seus
colaboradores, pois sdo eles que lidam diretamente com o cliente em busca da sua
conquista e fidelizagdo. E, se os colaboradores ndao s&o adequadamente informados,
fica impraticavel a potencializagdo dos mesmos, dai a importancia de uma comunicagao
interna com eficacia, propiciando uma organizacdo sem conflitos intemos e com
qualidade nas relagdes e nos processos.

4. 6Novas Tecnologias de Informagéo e Comunicagéo

Com o advento da revolugédo industrial, posteriormente com a globalizagéo,
as inovagdes tecnolégicas avangam rapidamente, sendo uma constante no mundo
moderno, e esse contexto ndo é indiferente no que se refere as ferramentas de
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comunicagdo. A revolugdo informacional com as suas novas tecnologias esta
reformulando o processo da comunicagdo, em velocidade nunca vista em toda a
histéria da humanidade. Entre as novas ferramentas de comunicacdo que estdo
revolucionando e expandido as possibilidades de relacionamento no mundo dos
negécios podemos citar:

A Telefonia Mével — “E um aparelho de comunicagdo por ondas eletromagnéticas que
permite a transmissdo bidireccional de voz e dados, utilizaveis em uma area
geografica que se encontra dividida em células (de onde provém a nomenclatura
celular), cada uma delas servida por um transmissor/receptor.”

O Correio Eletrénico — “E um método que permite compor, enviar e receber
mensagens através de sistemas eletrdnicos de comunicagcdo. O termo e-mail é
aplicado tanto aos sistemas que utilizam a Internet e sdo baseados no protocolo
SMTP, como aqueles sistemas conhecidos como intranets...”

A Internet — “A Internet € um conglomerado de redes em escala mundial de milhdes de
computadores interligados pelo Protocolo de Internet que permite o acesso a
informagdes e todo tipo de transferéncia de dados. A Internet é a principal das novas
tecnologias de informag&o e comunicacgédo (NTICs).”

A Intranet — “Uma Intranet € uma rede privada de computadores baseada nos padrées
de comunicacdo da Intemet. E uma versdo reduzida da Intemet que somente os
membros de uma organiza¢ao podem ver.”

A Extranet — “E a extensdo da Intranet para fora da empresa de forma segura e
controlada.” Alravés da Extranet a empresa disponibiliza informacbes para seus
clientes, parceiros e fornecedores, em tempo real e com valor reduzido.

O Portal Corporativo — “Um sistema que possibilita desenvolver um ponto Unico de
contato para todas as informagdes e servicos dentro de uma corporagéo, tanto para
parceiros de negocios e clientes, como para os funcionarios.”

Nesse contexto, faz-se necessario que as empresas de acordo com o seu porte e
demanda, integrem-se e habilitem-se aos novos instrumentos de comunicagéo e assim
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possam tomar-se mais competitivas, tornando suas rotinas operacionais mais
eficientes, através de informagdes disseminadas uniformemente e com maior agilidade,
através do uso da informagao digitalizada e em redes.

4. 7Relagdes Interpessoais

As relacdes interpessoais sao de fundamental importancia para a existéncia
de qualquer individuo. Essas relagbes, também conhecida como relagées humanas
poderao ocorrer entre uma pessoa e outra, entre membros de um grupo, entre grupos
em uma organizacdo. Com isso, podemos concluir que para ocorrer relacdes entre
pessoas € necessario que haja também uma comunicagio entre elas.

As relagbes interpessoais referem-se as relagbes humanas, tendo as:
relagcbes publicas, relagdes comunitarias, relagdes internacionais e dindmicas de grupo,
como termos que a complementam em diversos niveis.

Segundo Minicucci, (2001, p.25), “As relagdes humanas tém sido estudadas
como uma ciéncia — a ciéncia do comportamento humano, em seu relacionamento intra
e interpessoal’. Ou seja, as relagdes humanas abordam o comportamento do individuo
perante a sociedade, como também do individuo consigo mesmo, e com isso, faz com
que o seu estudo faca parte das ciéncias sociais.

4.7.1 Melhor compreensao de si préprio

Em muitas ocasides ndo compreendemos a razdo de determinadas atitudes
tomada por nés mesmo, gerando assim conflitos intemos que prejudicam nosso
desempenho e crescimento. Dai a necessidade de cada individuo se auto-conhecer,
para que assim possam resolver esses conflitos em busca de uma maneira mais
eficiente de agir.

Segundo Minicucci, (2001, p.35) “Se as pessoas descobrem como agem, por
que agem e tentam descobrir maneiras para compensar tais comportamentos, isso as
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ajudara a agir com mais eficiéncia no relacionamento interpessoal e na compreenséo
intrapessoal’.

Podemos perceber, portanto, que uma auto-avaliagdo, se faz necessario
para que haja relacionamentos sadios entre pessoas, pois se cada individuo se auto
conhecer, fazendo sua auto-andlise de como aceitam criticas, se € uma pessoa que
costuma arma-se de defesas para fugir de possiveis problemas, de como age quando
nao atinge o objetivo almejado, essas pessoas buscaram compensar suas atitudes
falhas em busca da sua melhoria continua, o que refletira positivamente em seu
ambiente e nos outros.

4.7.2 Melhor compreensao dos outros

A partir do momento que a pessoa se compreende melhor, passa a entender
suas limitagoes e com isso se torna mais flexivel nos relacionamentos, compreendendo
melhor também os comportamentos e atitudes dos demais individuos ora isolados, ora
em grupos.

Para Minicucci, (2001, p.35), “Wocé podera conhecer melhor as pessoas,
observando seu comportamento, dando a elas a oportunidade de exporem seus
pensamentos, sentimentos e agdes, no relacionamento com seus semelhantes.” Nessa
perspectiva, conclui-se que a partir dessa observacdo rotineira, maior sera a
capacidade de interpretagcdo e aceitagcdo do comportamento dos demais individuos,
resultando na inexisténcia da visdo e de julgamentos por esteredtipos, resultando
também em uma melhor convivéncia em grupo.

4.8 Relagdes Interpessoais e o Contexto de Trabalho
No ambiente organizacional, apesar da grande propor¢do de tecnologia que

nos deparamos, ainda assim as relacdes interpessoais se fazem necessarias no seu
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cotidiano. Seja na recepgao de tarefas, negociacdo de contratos, reunides, supervisdo
de atividades, aperfeicoamento por meios de cursos, enfim qualquer atendimento as
necessidades dos clientes internos e externos se faz necessario um relacionamento.

Segundo Prette e Prette, (2001, p.56), “Qualquer atuagdo profissional
envolve interagbes com outras pessoas onde sdo requeridas muitas e variadas
habilidades sociais, componentes da competéncia técnica e interpessoal necessaria
para o envolvimento em varias etapas de um processo produtivo”.

[...] Os novos paradigmas organizacionais que orientam a
reestruturagdo produtiva tém priorizado processos de trabaino
que remetem diretamente a natureza e qualidade das relagdes
mnterpessoais. Entre tais aspectos, pode-se citar a énfase na
multiespecializagdo associada a valorizagdo do trabalho em
equipe, intuicdo, criatividade e autonomia na tomada de
decisdo, ao estabelecimento de canais ndo formais de
comunicagdo como complemento aos formais, ao
reconhecimento da importancia da qualidade de vida e a
preocupagdo com a auto-estima e com o ambiente e cultura
organizacionais. (PRETTE E PRETTE 2001, p.57).

Os fatores citados acima resultam no crescimento das demandas para
habilidades que atuem com processos que propiciem interagdes em grupos, como:
liderangas de equipes, coordenagdo de grupos, estimulo da criatividade em grupo,
organizacao de tarefas, resolugdo de problemas e tomadas de decisbes, entre outras.
Sendo que para a execugédo dessas habilidades faz-se necessario também, possuir
habilidades como: observar, dar e receber feedback, ouvir, descrever, pedir mudancas
de comportamentos, competéncia para falar em publico, argumentar e convencer, entre
outras.

Para Micucci (2001, p.25) “o Administrador eficiente tem de ser capaz de
compreender e de lidar com os problemas econdmicos e técnicos, mas precisa também
ser capaz de compreender e de lidar com pessoas”.

Com a globalizagdo, as constantes inovagbes tecnologicas, a alta
competitividade e por consequéncia uma maior exigéncia por parte dos consumidores,

0s recursos humanos da empresa passa a ser o seu diferencial. Dai a necessidade de
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constantes treinamentos em busca de suas reciclagens e atualizagées no mercado.
Compreende-se, portanto que a empresa oferecendo aos seus colaboradores
condi¢cdes satisfatorias no ambiente de trabalho, propiciando seu crescimento e sua
motivagdo, tem com isso a ferramenta mais poderosa na busca da satisfagcdo e

fidelizagc&o de seus clientes.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Com base na andlise dos dados obtidos através das observagbes do
cotidiano organizacional, pode-se perceber que os colaboradores possuem um elevado
nivel de conscientizacdo no que se refere a importancia da comunicagdo no seu
cotidiano do trabalho, o que facilitara o possivel treinamento, j& que essa
conscientizagdo € o primeiro passo para o éxito do processo de aperfeigoamento.

Foi possivel perceber, também, que o relacionamento entre colegas
apresenta comportamentos de cumplicidade e afetividade, a comunicagcdo na maioria
das vezes é clara entre colegas do mesmo setor, 0 que j& ndo acontece quando a
comunicacédo se da entre colegas de setores diferentes. Dai a conclusdo da
necessidade de um aperfeicoamento das técnicas de comunicacgdo, para que haja uma
melhor transmisséo e recep¢do das mensagens que se quer transmitir, 0 que resultara
em uma maior eficiéncia dos processos, e uma maior satisfagcdo dos clientes internos e
externos.

Nessa perspectiva, ainda com relagdo a observacdo do cotidiano
organizacional, foi possivel perceber também que a comunicacdo flui de maneira mais
eficaz horizontalmente, ou seja, entre colegas do mesmo nivel hierarquico, e com maior
deficiéncia entre colegas de niveis hierarquicos diferentes, o que impede que os
processos ocorram com maior agilidade e eficiéncia resultando em um retardamento
dos resultados. Podemos concluir, portanto, que sendo a comunicagdo um processo
utilizado na maior parte do tempo no ambiente de trabalho, a sua exceléncia é
imprescindivel para a eficacia dos processos e a satisfagcdo das relagdes interpessoais,
e consequentemente, em uma maior satisfacdo dos seus clientes.

Com relagcdo a existéncia de feedback nos processos operacionais na
empresa, encontra-se de maneira insuficiente para que haja uma maximizacdo da
eficacia nos processos, e sendo o feedback uma ferramenta poderosa para exceléncia
organizacional, pois é através dela que se obtém um retomo de alguma agdo ou
processo executado. Conclui-se, portanto, que ha necessidade de intensificar e
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aprimorar a presenca do feedback nas atividades laborativas da organizacdo. Ha
também, a necessidade de aprimorar algumas técnicas de comunicacdo como: a
objetividade, o controle emocional, o ouvir, habilidades que apresentaram maiores
deficiéncias.

Foi possivel perceber também, com a andlise da observacdo do cotidiano da
empresa, que como a sua area de atuacdo é prestar servicos, os colaboradores,
sempre estado se relacionando com seus clientes, e esse fato € marcante na fidelizagéo
dos mesmos. A maneira como os colaboradores se relacionam no atendimento aos
clientes € de fundamental importancia para o sucesso da empresa, tendo a mesma a
necessidade de ter funcionarios altamente capacitados, principalmente no que diz
respeito a comunicagéo, ja que cada relacionamento, tem a sua particularidade,
necessitando de habilidades e técnicas especificas para cada situago.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Diante do contexto organizacional encontrado, puderam-se perceber

algumas deficiéncias e necessidades de aperfeicoamento do processo de comunicagao

organizacional, seja o aprimoramento das habilidades de comunicagcdo dos

colaboradores, como a implantacéo de novas tecnologias. Nessa perspectiva, seguem

algumas sugestdes e recomendagdes visando a busca da exceléncia no processo de

comunicagéo da empresa ora estudada:

Fazer treinamento intemo, buscando desenvolver e aprimorar as habilidades de
comunicagao interpessoal nos colaboradores da empresa, focando a sua importancia
para a exceléncia organizacional.

Fazer treinamentos de telemarketing com os funcionarios que trabalham na
secretaria da escola, objetivando a maximizag&o nas conquistas e fidelizagdes dos
clientes.

Fazer treinamentos de atendimento telefénico com os professores, para que eles
possam desenvolver as habilidades especificas para um melhor relacionamento com
0s pais e alunos.

Fazer, freqientemente, reciclagens no setor de atendimento a clientes, em busca da
melhoria continua do processo.

Estimular e propiciar o uso continuo do feedback nas relagdes de trabalho.

Definir e divulgar as responsabilidades individuais dos colaboradores que fazem
parte do setor administrativo.

Desenvolver manuais de procedimentos setoriais, em busca da uniformizacdo das
informacgdes e dos processos.

Implantar uma ouvidoria, selecionando um colaborador como o Ombudsman da
organizacgao.

Implantar um Portal Corporativo, através de consultoria especializada.

Promover atividades de vivéncia com os colaboradores da empresa, buscando
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promover a harmonia nas relagbes de trabalho.
* Realizar confraternizacbes em busca de uma maior integracdo entre os
colaboradores.

Vale ressaltar que se faz necessario que a direcdo da empresa esteja
envolvida em todo o processo de aprimoramento da comunicagdo. Entre os beneficios
que a organizacao podera obter com a aceitagéo e aplicacdo dessas sugestbes pode-
se citar: a promogdo de canais de comunicacdo claros e abertos em toda a
organizag&o, visando estimular a motivacdo individual e coletiva dos funcionarios; a
maximizagéo das habilidades de comunicag&o interpessoal dos colaboradores, além de
propiciar a melhoria das relagdes interpessoais e maior agilidade dos processos através
de informagbes precisas e uniformes. E, por consequéncia, tornar os seus
colaboradores e clientes mais satisfeitos, o que resultara em reflexos positivos na
fidelizagdo dos mesmos
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