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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo oferecer a Samam Veiculos um plano estratégico de
melhoria da comunicacdo interna existente na mesma. O estudo também buscou
contextualizar a comunicacao interna com base na literatura pertinente, listar os tipos de
comunicacdo existente nas organizagdes, e demonstrar a importancia da comunicagéo
interna na geracdo de resultados. A pesquisa apresenta uma abordagem qualitativa. A
amostra foi constituida por 06 (seis) sujeitos, sendo que todos exercem o cargo de
colaboradores em diferentes areas da organizacdo. Para a coleta dos dados, foram feitas
entrevistas semi estruturadas e observacdo pessoal. Diante de tudo que foi exposto e
analisado no decorrer da pesquisa fica evidente a importancia da comunicacdo interna para
a organizagdo no alcance de resultados, na medida em que a mesma é capaz de
contrabalancar o trabalho organizacional, melhorando o clima e a cultura organizacional de
uma empresa, contribuindo de maneira direta na motivagao, produtividade e qualidade de
vida no trabalho dos colaboradores, e, assim, oferecendo alicerce na consolidacdo da
competitividade das empresas que na mesma corretamente a investem. O estudo teve
relevancia para a empresa, mediante o fato de que o objetivo principal ter sido atingido, ou
seja, 0 plano estratégico elaborado serviu para se obter melhorias na comunicagdo interna
ali vivente. O estudo também teve relevancia ao enriquecer as fontes de consultas ja
existentes, seja para pesquisadores ou profissionais da area. Para a académica o estudo se
fez relevante no sentido de colocar em pratica o aprendizado adquirido em sala de aula.

Palavras- chave: Comunicacdo organizacional. Plano estratégico. Qualidade de vida.

1 INTRODUCAO

O termo comunicacdo compreende as diversas formas através das quais 0s
homens transmitem e recebem idéias, impressdes e imagens de toda ordem. Sem a
comunicacgéo, toda e qualquer relagdo que se estabelece entre as pessoas e os diversos
grupos humanos se tornariam impossiveis, sejam relacbes comerciais, de trabalho ou

afetivas. De acordo como Chiavenato (2012, p. 35) “A comunicagao € 0 espelho da cultura

! Graduada em Administragdo com énfase em Recursos Humanos pela Faculdade de Sergipe - FASE.



humana que possibilita a sua construcdo e disseminacdo. E algo fundamental para a
interacao social, ¢ ela que administra todas as agdes humanas”.

Percebe-se que uma comunicacdo eficiente é sem sombra de davida, um dos
fatores mais importante no sucesso de toda e qualquer organizacdo, independente do
tamanho ou ramo de atuacdo. De uma forma geral, a comunicagdo necessita ser clara e
objetiva, desta forma trara inUmeros beneficios para a empresa. Quando a mesma ocorre de
forma integrada passa a atuar como ponte de interacdo entre a empresa, o colaborador e o
cliente, facilitando assim os relacionamentos entre eles.

Quando o assunto € comunicacdo interna hoje é considerada como ferramenta
de inteligéncia empresarial, pois tende a auxiliar nos bons resultados, a partir do momento
em que produz interacdo. A mesma constitui uma ferramenta eficaz para o crescimento e 0
desenvolvimento de qualquer organizagdo, atuando como um elo entre empresa e
colaborador, a0 mesmo tempo em que melhora a imagem da empresa. Tendo em vista que
uma comunicacdo eficiente produz efeitos que podem ser observados desde a
produtividade até a lucratividade.

Através da comunicacdo interna é possivel aprimorar a atuacdo dos
colaboradores, desenvolvendo valores tais como responsabilidade, compromisso,
colaboracéo, solidariedade e empenho, promovendo pilares essenciais para o trabalho em
equipe. Nota-se que as mudancas ocorridas nas ultimas décadas enfatizam o avango da
comunicacgdo interna, onde o capital intangivel, nesse caso o conhecimento, é obtido por
meio de uma cultura organizacional que da valor as pessoas, a0 mesmo tempo em que
retém talentos.

No estado de Sergipe, assim como em todo o Brasil, percebe-se a constante
luta das empresas em manter-se atuante em meio a um mercado altamente competitivo ao
qual faz parte, associado a uma crise social e econdmica ao qual o pais vivéncia, o que
exige que as empresas, de maneira continua, adotem meios de evitar contratempos que
venham a prejudicar o andamento das suas atividades.

No ramo de concessionéria de carros a situacdo nao é diferente, é constante a
procura por meios de evitar conflitos que venham a interferir no alcance dos resultados da
empresa. Nota-se a necessidade constante do envolvimento dos colaboradores em todo o
processo organizacional, para tanto, faz-se essencial que haja uma comunicacgéo interna
eficiente, apta a integrar a equipe, gerando valor a organizacdo. A empresa Veiculos tem

como unica atividade a venda de automoveis novos e seminovos. Como toda empresa que



almeja obter vantagem competitiva perante 0s seus concorrentes, necessita buscar
continuamente a integracao de todos aqueles que fazem parte do ambiente corporativo, a
fim de garantir o alinhamento dos colaboradores com o0s objetivos organizacionais, ao
mesmo tempo em que previne possiveis contratempos. Para tanto se faz necessario buscar
meios de aperfeicoar a comunicacdo interna existente na organizacao, tendo em vista a
mesma exercer papel fundamental auxiliando na concretizacdo da imagem da empresa
diante os colaboradores, promovendo satisfacdo e comprometimento no trabalho e
estimulando os colaboradores a serem cada vez mais participativos e parceiros da
instituicao.

Porém, o que se observa € que a empresa necessita de um plano de melhorias
da comunicacdo interna existente no local, visto constantemente ocorrer falhas na
comunicacgédo existente no local, o que tem gerado diversos contratempos nos processos

internos da organizacao.

OBJETIVO

Este estudo tem como objetivo geral oferecer a Samam Veiculos um plano
estratégico de melhoria da comunicacdo interna existente na mesma, mediante a
constatacdo de que a mesma demonstrar transparecer a necessidade de melhorias na
comunicacdo interna existente na mesma, Visto constantemente ocorrer falhas na

comunicacéo existente no local.

2 REVISAO DE LITERATURA

De acordo com Gil (2010, p. 26) “A revisdo de literatura resulta do processo de
levantamento e anélise do que ja foi publicado sobre o tema, permitindo que o pesquisador
tenha uma visao geral sobre esta area, através do reconhecimento da criagéo intelectual de
outros autores”.

A presente reviséo de literatura visa o aprofundamento e o conhecimento sobre
0 assunto em questdo, nela consta um apanhado teorico, fundamentado em variados
autores, na busca de conhecer e compreender o processo de comunicacdo existente em

meio as organizagdes. Para tanto serdo abordados os aspectos referente aos conceitos de



comunicacdo interna, tipos de comunicagdo interna e a importancia da comunicacao

interna na geracéo de resultados.

2.1 CONCEITOS DA COMUNICACAO INTERNA

A palavra comunicacao deriva do latim communicare, que significa “partilhar
algo, por em comum”. De acordo com Marchiori (2013, p. 21) “[...] E um fendémeno
inerente a relacdo que os seres vivos mantém quando se encontram em grupo”. Através da
comunicagdo, as pessoas ou 0s animais obtém noticias/informac6es sobre o seu entorno e
podem partilhar com os outros. E uma atividade mediadora entre a empresa € 0
colaborador e seu resultado é impactante para que se alcance os objetivos da organizacéo e
para que haja, de maneira efetiva, mudancas de comportamentos.

O processo comunicativo implica a emissdo de sinais (sons, gestos, indicios,
etc.) com a intencdo de dar a conhecer uma mensagem. Para que a mesma seja bem-
sucedida, se faz necessario que o receptor deva ser capaz de descodificar e interpretar a
mensagem. O processo reverte-se assim que o receptor responde e passa a Ser 0 emissor,
sendo gque o emissor original passa a ser o receptor do ato comunicativo. No caso dos seres
humanos, acomunicacdo € um ato proprio da atividade psiquica, que deriva do
pensamento, da linguagem e do desenvolvimento das capacidades psicossociais de relagéo.
A troca de mensagens (verbal ou ndo verbal) permite ao individuo de influenciar os demais
e ser influenciado, por sua vez.

No que diz respeito a comunicacdo interna, ou seja, a comunicagdo exercida no
meio organizacional € um instrumento estratégico de valor para as organizacgdes, a partir do
momento em que coopera de maneira relevante para 0 bom andamento dos objetivos da
organizacdo. De acordo com Maximiniano (2012, p. 39) a comunicacgéo interna pode ser
entendida como “[...] uma malha ou rede, ou ainda um sistema de canais, veiculos,
interfaces, enfim, de fluxos informacionais globais dentro de uma organizagéo, que, por
sua vez, estrutura os sistemas informais e formais de poder, trabalho, convivéncia,
aprendizado e sociabilidade nas organizagdes”.

E o esforco de comunicagio desenvolvido por uma empresa, 6rgéo ou entidade
para estabelecer canais que possibilitem o relacionamento, agil e transparente com o

publico interno.



Segundo Curvello (2012, p. 52) “[...] esta voltada ao puablico interno da
empresa, sobretudo aos colaboradores, e apresenta como objetivo primordial, a promocao
da méaxima integracdo entre a organizacao e seus empregados”. Ou seja, € a estratégia que
liga os empregados a organizacdo, fazendo com que haja aproximacdo. Esse tipo de
comunicacdo cria um ambiente agradavel, melhora o clima organziacional, sendo ela
importante par que se alcance os objetivos da organizagdo como um todo.

Seguindo a mesma linha de raciocinio, Ribeiro (2012, p. 33) conceitua a
comunicagéo interna como, “Um processo organizacional interativo e continuo de troca de
informacdes, opinides e percepgcdes que ocorre por meio de um conjunto diversificado de
canais, dialogos, relacionamentos e dinamicas sociais constituidas por atributos de
linguagem, estéticos e discursivos”. Ribeiro (2012, p. 33) ainda complementa que “[...]
processos esses pertinentes a cultura dessa informacdo, que visa promover, identificacdo e
cooperacdo entre seus membros para a consecucdo de objetivos comuns, com a finalidade
de prosperar e perpetuar como grupo’.

A comunicacdo interna tem uma funcdo importante, no sentido de fazer
circular as informacdes novas, promover o debate e a intera¢do entre 0s varios segmentos
da organizacdo e, sobretudo, capacitar os funcionarios para 0s novos desafios. Deste modo,
quanto mais eficaz e proxima a comunicacdo interna se apresentar, maior serd o
envolvimento, a dedicacdo e empenho daqueles que fazem parte da empresa,
proporcionando assim uma maior motivacdo por parte destes e consequentemente um
aumento de produtividade.

A falta de comunicacdo nas empresas tem sido um dos motivos para que
existam inimeros problemas relacionando ao desempenho organizacional, por conta disso
os administradores necessitam intensificar as agdes voltadas para a comunicacdo dentro
das empresas, independente do seu tamanho ou segmento, pois todos os que fazem parte da
organizacdo precisam se comunicar, para obter ou dar informacdes dos processos
existentes na mesma. Ela é a base de todos os processos dentro das empresas, por conta
disso precisa ser trabalhada de forma planejada, gerando confianga, bons resultados e
integridade de seus clientes e fornecedores. Tendo em vista seu poder de juntar 0s
interesses de todos numa Unica direcdo, em prol dos objetivos da empresa.

Em uma gestdo participativa, onde a comunicacdo é exercida de maneira sadia,
cria um clima harménico, altamente positivo e de respeito, que beneficia a integracdo e o

alcance de metas. Para tanto deve ser trabalhada em todos 0s seus aspectos, tendo em vista



estar presente em todos os setores da empresa. A mesma nao pode ser reduzida apenas a
divulgacdo e controle, pois ela é dialogo, interacdo e compreenséo.

E muito importante que os administradores invistam em meios que estimule a
comunicacdo dentro da organizacdo, a0 mesmo tempo em que cria parcerias solidas e
duradouras com seus colaboradores. Essas parcerias criam confianca entre as partes, pois o

administrador tende a conhecer aqueles que fazem parte da empresa.

2.2 TIPOS DE COMUNICACAO INTERNA

Nas organizacdes a comunicacao demonstra diferentes formatos que variam de
acordo com os elementos, contexto e tipo de comunicacdo a ser empregado. De acordo
com Marras (2011, p.68) “A comunicacdo se divide em dois itens, a comunicacao verbal e
a comunicacdo ndo verbal. No primeiro item a comunicacdo envolve participagéo,
transmissdo e trocas de conhecimento e experiéncias, e no segundo a expressdo sema
utilizagdo de palavras”.

No que diz respeito a comunicacgdo verbal, segundo Chiavenatto (2014, p. 72),
“Compreende qualquer forma de expressdo falada ou escrita. Esta manifestacdo, feita por
meio de palavras, se da em todos os ambientes em que estamos inseridos e é fundamental
para as relagdes humanas”. Seja no trabalho, em familia ou na sociedade, sdo manifestados
0S pensamentos e interesses por meio da forma em que se expressam verbalmente, o que
diz muito personalidade do individuo. A mesma pode ser interna, que ocorre quando o
processo acontece dentro da empresa, e externa, quando o processo ultrapassa os limites da
empresa, ocorrendo entre esta e os colaboradores ou institui¢cbes de fora da empresa. Neste
tipo de comunicacdo a transmissédo da mensagem ocorre de duas formas, oral e escrita.

Ja a comunicacdo ndo verbal exprimi os sentimentos sem usar a palavra.
Segundo Blanchard (2011, p. 45) “A comunica¢ao nao verbal, de um modo geral pode ser
dividida em oito categorias, sendo elas o espaco fisico, a posi¢do do corpo, a postura, 0s
gestos das médos, as expressdes e movimentos faciais, o timbre de voz, o vestuario e a
reflexdo”. Esse tipo de comunicacdo ¢ um elemento essencial na disseminagdo de
mensagens face a face. Tendo em vista ser 0 momento em que as emogdes daqueles que
fazem parte da organizagdo sdo comunicadas sem palavras, antes de serem formuladas na

linguagem oral.



Blanchard (2011, p. 47), ainda complementa que “[...] seja através da
comunicacéo verbal ou ndo verbal, a informacdo € indispensavel aos colaboradores como
base para atingir metas, tendo em vista ser por meio da informacdo que se pode detectar
areas problematicas capazes de impedir a consecucdo de objetivos, ao mesmo tempo em
que sdo avaliados os desempenhos individuais e/ou coletivos. Nota-se que a comunicacao,
independente de verbal ou ndo verbal é indispensavel para a consecuc¢do dos objetivos das
empresas, justamente por conta sua eficiente atuacdo em diversos segmentos da empresa.

Sem a comunicagdo uma organizacdo ndo consegue sobreviver na sociedade, e
para que a comunicacdo tenha sucesso na organizagdo, € preciso que os dois tipos de
comunicacdo, tanto formal como informal, sejam levados em conta, afinal elas podem
afetar positivamente como negativamente na organizacao.

A comunicacdo formal sdo as informagOes derivadas de fontes confidveis da
alta administragcdo. Para Chiavenatto (2014, p. 79) a comunicagdo formal “[...] deriva da
estrutura normativa da organizacdo e, através de diversos veiculos estabelecidos pela
organizagdo como: 0S impressos, os visuais, os auditivos, entre outros.” Ela geralmente
transmite informacBes, medidas e ordens. E a comunicagio dirigida por canais de
comunicagéo.

Esse tipo de comunicacdo é feita por escrito, através de correspondéncias,
oficios, formularios e, geralmente documentada. Chiavenatto (2014, p. 79) ainda
complementa que “[...] a comunicacdo formal é determinada, seguindo as linhas do
organograma organizacional”. A partir do momento que esse tipo de comunica¢do torna
publico as informacgfes existentes na organizacdo ela assegura o bom funcionamento da
empresa.

A comunicacdo formal vem da alta administracdo, ou seja, € uma comunicagao
dirigida e estrategicamente elaborada para 0s seus publicos, € uma comunicacdo que
transmite informacdes, medidas, ordens, e etc., por diferentes veiculos, como por exemplo,
impressos, visuais e eletrdnicos. Por mais detalhado que seja o sistema de comunicagdo
formal estabelecido na organizacdo, tera que ser sempre suplementado por canais
informais, através dos quais fluirdo informagées, aconselhamentos e, inclusive, ordens.

A comunicacdo informal é todo tipo de relagdo social entre as pessoas da
organizagdo. E uma forma dos colaboradores terem mais informacdes, para saciar a

curiosidade, que muitas vezes ndo sao disponibilizados nos canais formais, assim faz com



que haja uma procura de fontes alternativas. Uma das formas mais conhecidas como rede
informal s&o os boatos e rumores.

Para Franca (2011, p. 53) “Esse tipo de comunicag¢do diz respeito a todo e
qualquer tipo de relacdo social entre as pessoas da empresa, € uma comunicacdo sem
regras, que ao mesmo tempo pode ser utilizada como meios de transmitir sentimentos de
satisfacao e insatisfacdo em relacdo ao ambiente de trabalho”. Nao se limitando apenas a
questbes profissionais, abrangido assim diversos assuntos.

Em toda organizacdo € possivel a implementacdo da comunicacdo formal.
Contudo, independente da vontade dos gestores, a comunicacdo informal sempre ira existir
e até certo ponto podera ser benéfica, desde que os gerentes saibam utiliza-la em favor da
organizacgdo. Sendo assim, a comunicacdo formal e a comunicacdo informal coexistem em
qualquer organizacdo, e ambas podem ser importantes. A diferenca é que a formal é
controlada, padronizada, enquanto que a informal, por ser espontanea, exige que seja
tratada com cuidado e até certo ponto controlada para evitar que fofocas e boatos

influenciem o comportamento das pessoas e afetem o desempenho organizacional.

2.3 A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO INTERNA NA GERACAO DE
RESULTADOS

A comunicacdo interna € uma ferramenta fundamental para as organizacfes no
que se refere & obtencédo de resultados como aumento de produtividade e ganho financeiro.
Porém, quando ha falhas ou barreiras na comunicacdo interna, gera varios transtornos que
podem levar a organizacdo ao descrédito, ou até mesmo ao fracasso. A comunicagao
quando mal feita ou feita de forma insatisfatdria gera ruido, inseguranca, desmotivacéo e
falta de comprometimento dos clientes internos.

Segundo Gil (2012, p. 81) “A comunica¢do bem estruturada é resultado do
trabalho em equipe, da atuagdo sinérgica entre as areas que a compdem”. Na visdao do autor
a interacdo e integracdo das areas relacionadas as atividades e agdes de comunicacdo sao
fundamentais para consolidar o relacionamento de uma organizagdo com seus publicos
(interno e externo), como também sintonizar as expectativas e interesses especificos de
cada area com 0s objetivos organizacionais.

Despertar confianca e comprometimento consciente entre os colaboradores,
motivar e estimular o desempenho de cada profissional, contribuir para um clima

organizacional agradavel, fomentar boas condicGes de trabalho e criar condi¢bes para a co-



criacdo, por meio da participacdo dos funcionarios e o intercambio de informacdes e id€ias,
sdo 0s principais objetivos da comunicacéo interna.

A boa comunicacdo integra funcionarios, colabora para o desenvolvimento
organizacional e esta intrinsecamente ligada a credibilidade e a imagem da empresa,
gerando assim bons resultados para a organizacdo. Na visdo de Maximiano (2012, p. 51)
dentre os resultados advindos pela comunicacéo interna eficaz, sdo a reducdo dos ruidos de
comunicacéo, a produtividade e a imagem e credibilidade.

Uma comunicacdo bem aplicada dentro de uma empresa evita 0 excesso de
ruidos de comunicacdo, ou seja, as conversas paralelas, boatos e rumores criados e
espalhados dentro da organizagdo. Maximiano (2012, p. 52) ainda complementa que “Nao
ha duvidas de que empregados motivados e satisfeitos produzem mais do que funcionarios
desmotivados, gerando beneficios para a empresa”. Um colaborador que entende o
funcionamento e os processos diarios sabe a importancia de seu papel na organizacdo e
entende como é fundamental desempenhar suas tarefas de forma eficiente. O que se
transforma em resultados positivos para a empresa.

Seguindo a mesma linha de raciocinio, Ribeiro (2012, p. 57) afirma que
“Quanto mais efetiva e proxima a comunicagdo interna se revelar maior sera o
envolvimento, dedicacdo e empenho dos colaboradores, ocasionando maior motivacao e,
consequentemente, aumento no grau de produtividade”. E € isso que ird influenciar
positivamente na lucratividade da empresa e na satisfacdo de todos. Por outro lado, os
problemas de comunicagdo podem produzir uma modificacdo negativa na atitude dos
funcionarios, tanto em relacdo ao seu proprio trabalho como em relacdo a empresa.
Quando ndo existe uma comunicacgdo clara, a tendéncia é que os funcionarios desenvolvam
uma sensacao de abandono, o que os desmotiva profundamente.

Deste modo, contribuindo para uma comunicacao eficaz com os colaboradores,
a empresa consegue passar informacdes importantes de forma organizada, clara e objetiva,
evitando o surgimento de ruidos. A comunicagdo, quando realizada com sucesso, consegue
influenciar no comportamento dos funcionarios deixando-os seguros e motivados,
estabelecendo uma imagem positiva e clara, o que transmite confiabilidade e credibilidade.
E esse esforco refletira diretamente na reputacéo da organizacao.

E através da comunicag&o interna que circulam as principais informagdes, seja

de maneira vertical (da direcdo para os subordinados e vice-versa), seja de maneira
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horizontal (entre funcionarios do mesmo nivel de subordinacdo), proporcionando assim
uma comunicacao dinamica e democratica.

Quando realizada de forma coerente, a comunicacdo interna deixara toda a
equipe alinhada quanto aos objetivos da empresa. Tal alinhamento tende a se refletir para o
cliente, que verd que todos da loja estdo organizados e falando a mesma lingua. Ao
contrario, quando a comunicacao do lider com a equipe é ruim, mesmo que ele tente, ndo
consegue realizar um feedback eficiente.

Quando os gestores tem uma comunicacao interna aberta com a equipe, tende a
conseguir feedbacks rapidos e sinceros, podendo identificar falhas a tempo de corrigi-las.
Assim, a equipe esta sempre em evolucdo, melhorando cada vez mais e apta a realizar os
objetivos tracados pela organizacdo. A boa comunicacédo facilita a interacdo, a troca de
conhecimento e de informagdes, diminui falhas e mal entendidos, aumenta a motivacao e

consequentemente a retencéo de talentos.

3 METODOS

A pesquisa tem cunho qualitativo, onde se buscou compreender os fenémenos
a serem investigados, na perspectiva dos participantes da situacdo, os colaboradores que
atuam na empresa objeto de pesquisa. Utilizando-se este tipo de pesquisa, mantém-se o

contato direto e interativo do pesquisador com o sujeito da pesquisa.

3.1 SUJEITOS

A amostra foi constituida por 06 (seis) sujeitos, sendo que todos exercem o
cargo de colaboradores em diferentes areas da organizacdo. A referéncia de cada
colaborador sera de sera feita atraves de um cddigo, utilizando-se o titulo “Colaborador”,

seguido de um namero (Colaborador 1, Colaborador 2, Colaborador 3...).
3.2 INSTRUMENTOS
Os instrumentos de pesquisa utilizados foram & entrevista semi estruturada e a

observacao pessoal. Para a entrevista foi elaborada um conjunto de questdes predefinidas, a

fim de servir como uma diretriz, porém sem ditar a forma como a entrevista iria
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transcorrer. Durante o decorrer da entrevista, por se tratar de uma coleta mais flexivel, foi
possivel explorar outras ligadas ao tema e que surgiram durante o processo.
A observacdo pessoal foi feita durante o processo de entrevista e visitas a

empresa objeto de estudo.

3.3 0 CENARIO DA PESQUISA: A ORGANIZACAO E OS SUJEITOS.

Abaixo, as caracteristicas da empresa objeto de estudo e dos sujeitos participantes

da amostragem:

« Organizacdo — Empresa Samam Veiculos, especializada na venda de carros
novos e usados. Localizada na Rua Basilio Rocha, n® 89, Bairro Getulio Vargas, CEP
49055-110, na cidade de Aracaju — SE.

 Sujeitos — Escolhidos de maneira ocasional, mediante disponibilidade e

interesse dos mesmos em compor a amostragem.

Denominacdo | Idade | Sexo Formacéo Area de atuacdo | Tempo de empresa
Colaborador 1 25 M Superior cursando Vendas 03 anos
Colaborador 2 31 M Superior completo Administrativo 08 anos
Colaborador 3 27 F Superior cursando Vendas 04 anos
Colaborador 4 32 M Médio completo Vendas 11 anos
Colaborador 5 29 M Superior completo Vendas 07 anos
Colaborador 6 33 F Superior completo Administrativo 08 anos

Quadro 1 — Perfil dos sujeitos

Fonte: Autora da pesquisa (2016).

3.3 PROCEDIMENTOS

A coleta de dados foi realizada na organizacdo. Inicialmente houve um contato,

onde foi estabelecido o objetivo da pesquisa, e averiguado o interesse do colaborador em
participar ou ndo da amostragem. Apés a confirmacdo foram agendados horérios, sendo
esses comodos aos entrevistados. Cada entrevista feita foi antecedida por uma breve
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explicacdo do propoésito da entrevista, o grau de sigilo, explicacdo sobre o direito a

desisténcia, bem como o contato da pesquisadora, em caso de davidas futuras.

3.4 TRATAMENTO DE DADOS

O tratamento de dados foi efetivado, mediante de uma analise detalhada, seja
das informacdes colhidas durante a entrevista, quanto a teoria anteriormente fundamentada.
Tal estudo teve como objetivo elaborar um plano estratégico para a empresa
Samam Veiculos no sentido de aperfeicoar a comunicacdo interna existente na mesma,
bem como conscientizar a todos que compdem o seu quadro organizacional a importancia

de se comunicar corretamente no ambiente de trabalho.

4 APRESENTACAO DOS DADOS, RESULTADOS E DISCUSSAO

Com base nas informacdes adquiridas mediante a entrevista, os dados foram
organizados e observados. A apresentacdo dos dados coletados sera feita ordenadamente,
seguindo a sequéncia da entrevista, sendo que, apds cada apresentacdo sera feito um
confronto com a teoria, finalizando com o comentario da autora da pesquisa, de maneira
sucessiva até encerrar todos 0s pontos.

O roteiro da entrevista teve 5 (cinco) pontos chaves sendo eles:

» Avaliagéo a cerca da comunicagdo interna existente no ambiente de trabalho;

« Conhecimento sobre a missdo, visdo, valores e metas da empresa. Forma de
comunicacéo e acessibilidade a informacéo;

» A comunicagéo interna como meio de obtencdo de resultados financeiros para
a empresa;

« Existéncia de abertura para expressar suas idéias e incentivo ao dialogo;

*Estratégias a serem utilizadas a fim de melhorar a comunicagao existente no

ambiente de trabalho.

Referente ao primeiro ponto que se tratava da avaliacdo a cerca da
comunicacgéo interna existente no ambiente de trabalho, houve unanimidade por parte dos
entrevistados de que a comunicacdo ndo ocorre de maneira satisfatdria, ou seja, ndo ha um

correto dialogo entre as partes que compdem o quadro funcional da empresa. Essa falta de
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dialogo gera inimeros conflitos para a organizacdo, dentre eles a perda de prazos e re-
trabalho. Tais conflitos acarretam no aumento de afazeres, e consequentemente no stress

do colaborador, visto que estdo de maneira quase que continua com excesso de servigo.

A comunicacdo é base fundamental em todas as relagfes interpessoais do
dia a dia, principalmente no ambiente organizacional. E de extrema
importancia que a informagdo seja transmitida de maneira correta,
garantido o sucesso no entendimento do assunto proposto pelas partes
envolvidas, evitando conflitos que tendem a prejudicar os objetivos e
metas tracadas pela empresa (CURVELLO, 2012, p. 63).

A comunicacéo € o espelho da cultura da organizacéo, pois reflete no processo
de gerenciar, se 0 ambiente de trabalho ndo possui uma comunicacdo eficaz, a organizagédo
certamente ficard no mesmo patamar. E notdrio que se observamos os problemas
organizacionais de muitas empresas nos dias atuais, certamente embarraremos na
ineficacia da comunicacao existente.

O segundo ponto que se refere ao conhecimento sobre a missdo, visao, valores
e metas da empresa. Assim como 0 tdépico anterior, os colaboradores entrevistados se
mostraram uniformes quanto ao conhecimento sobre a misséo, visdo, valores e metas da
empresa. Todos revelaram que 0s gestores informam esses dados e procuram sempre
incluir eles no processo de motivacdo ali existente.

Segundo Ribeiro (2012, p. 53)

A informacdo € a tatica mais peculiar de aproximagdo entre a
organizacdo e seus colaboradores. E trivial existirem nas organizacfes
placas, informativos e comunicados que divulguem esses aspectos. As
ferramentas ou frases de missdo, visao e valores foram instituidas como
ferramentas de gestdo. Normalmente, o que é visto sdo frases, apesar de
bonitas e completas, muito longas e sem uma finalidade real, ou seja, sem
propdsito. O que faz com que os colaboradores ndo consigam absorver o
recado. Tal informacdo fica fixada em alguma placa, alguma parede, ou
cracha do colaborador, mas quando perguntamos qual a missdo e visdo da
empresa, muitas vezes ndo conseguem nem se lembrar.

Para que esse esquecimento ndo ocorra, € preciso haver um plano para colocar
em préatica e estabelecer passos especificos, como por exemplo, a¢gdes que devem ser
tomadas para que cada departamento e colaborador possam trabalhar como modelo e
estabelecer passos claros e objetivos de aplicacdo. Também se faz necessario que 0s

gestores procurem sempre frisar a missdo, visdo, valores e metas da empresa em suas
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reunides, para que cada vez mais os colaboradores se sintam familirializados com o0s
mesmos e entendam o real significado de cada um.

O terceiro ponto abordado referente sobre a percep¢do do colaborador sobre a
relacdo entre a comunicacao interna e a geracdo de resultados financeiros para a empresa
se mostrou preocupante, tendo em vista ser constatado que os colaboradores ndo possuem
o real entendimento sobre a importancia dessa relacdo, e os beneficios advindos dela, ndo

SO para a empresa, mas para o proprio colaborador.

A comunicacdo interna é uma ferramenta fundamental para as
organizagdes no que se refere a obtengéo de excelentes resultados como,
aumento de produtividade e ganho financeiro. Ou seja, diz respeito a um
trabalho interno de parceria para manter a harmonia e congruéncia da
comunicacdo com o objetivo comum de obter resultados organizacionais
positivos, tanto financeiros quanto institucionais (FRANCO, 2001, p. 86).

A comunicacdo é essencial em todas as areas, pois é ela que faz com que as
pessoas envolvidas saibam exatamente oque esperar de cada pessoa do grupo sem que
ocorra alguma frustracdo futura. Além disso, é a comunicacdo que faz com que o grupo
evolua em conjunto e consiga atingir o objetivo de maneira mais rapida e facil.

No quarto ponto referente aos colaboradores possuirem abertura para expressar
suas ideias, e se existe incentivo ao dialogo, ficou claro que os colaboradores ndo possuem

a cultura de expressar as ideias, nem ha um incentivo ao dialogo entre as partes.

[...] somente quando existir a possibilidade do colaborador em expressar
suas ideias e discursdes dos interesses em um espago de igualdade, serdo
eliminadas as barreiras de comunicacdo, e assim construir pactos que
refletirdo as necessidades de um todo. Para tanto é preciso incentivo em
se comunicar (RIBEIRO, 2012, p. 87).

Para conseguir uma unido produtiva € necessario haver democracia e a
participacdo de todos os membros da empresa, motivando-os a opinar e expor idéias, de
modo a propiciar a comunicacgdo e a tomada de decisdes, levando em conta os pontos a
favor e contra. E fundamental o gestor dar abertura para que o colaborador expresse suas
opinides, sendo este um meio de ouvir aqueles que compdem a empresa. Ouvir significa ter
a habilidade de receber o que o outro quer dizer da forma mais préxima a que ele esta

sentindo e pensando.
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Quando a organizacéo incentiva seus colaboradores a fazer sugestdes tanto ela
ganha quanto a equipe. Deste modo, é importante para a melhoria da comunicagéo
organizacional, buscar sempre ouvir e compreender as expectativas de sua equipe,
considerando a experiéncia e os conselhos de seus colaboradores e aprendendo com eles.
Nota-se que quando as pessoas da equipe entendem a importancia de suas opinides para a
organizacao e descobrem que essas sugestdes foram aceitas, 0 comprometimento é melhor.

O quinto e ultimo topico referente a opinido por parte do colaborador sobre as
estratégias que devem ser utilizadas para melhorar a comunicacao existente no ambiente de
trabalho, ficou claro que diversas foram as sugestdes advindas dos colaboradores que
fizeram parte da amostragem, dentre elas o incentivo a cultura de compartilhamento, a
troca de mensagens instantaneas, agendas online e reunides rapidas e enxutas, dentre
outras.

Segundo Franco (2011, p. 47),

[...] é necessario que 0s gestores incentivem os colaboradores a inovar,
ou seja, a compartilharem boas praticas a fim de melhorar a comunicacgéo
existente no ambiente de trabalho. Quando o quesito é melhorias
organizacionais, o lider deve promover a participagdo do grupo na
tomada de decisbes. Na vida de uma organizacdo, decisGes devem ser
tomadas de maneira continua. E necessario deixar claras as alternativas
gue estdo em jogo e possibilitar que as pessoas déem argumentos para
apoiar uma ou outra alternativa. Dai ser necessario facilitar a integracdo
do grupo, confrontando as sugestbes de uns com as dos outros,
possibilitando, assim, que todos se escutem e destacando as sugestdes
mais significativas.

No decorrer do ultimo tdépico da entrevista percebeu-se a caréncia dos
entrevistados em implantar a cultura da comunicacao, tendo em vista a percep¢do dos
mesmos que a comunicagao existente na organizacdo e falha e acarreta em contratempos
na execucdo dos servigos. Cabe ao gestor ouvir esse apelo estude as sugestdes advindas
dos colaboradores, e escolha aquelas que demonstram trabalhar em prol da melhoria da
comunicac¢do organizacional.

A entrevista em si demonstrou-se bastante satisfatoria, tendo em vista ter
servido como um importante meio de coleta de informagdes, informagdes essas que foram
utilizadas para a elaboracdo de um plano estratégico, a fim de oferecer a Samam Veiculos

melhorias na comunicacao interna existente na mesma.



16

5 PLANO ESTRATEGICO

O presente plano estratégico foi elaborado apds o tratamento dos dados
colhidos durante a entrevista, bem como o confronto de tais informagGes com o referencial
tedrico abordado. O mesmo possui como intuito oferecer & Samam Veiculos um plano
estratégico de melhoria da comunicagdo interna existente na mesma, objetivo principal da
pesquisa.

Tal plano demonstra agdes necessarias para atingir determinado objetivo, ou
seja, uma comunicacdo interna adequada, que venha a auxiliar empresa a manter a

interacdo, comprometimento e harmonia no ambiente de trabalho.

PLANO ESTRATEGICO - SAMAM VEICULOS

Estratégia principal: Melhoria da comunicacdo interna existente na organizacao.

Fatores criticos de sucesso: Comprometimento dos gestores.

Acdes: Mudanca na comunicagéo exercida na empresa.

Meta: Promover uma melhoria significativa ate junho de 2017.

Indicador de desempenho: Pesquisa de opinido do colaborador.

Acoes Por qué Como
Dependendo do meio de
comunicagéo interna adotada e
das politicas internas da
empresa as informagfes nem
sempre chegam a todos ou | Através de textos, murais, palestras,
precisam ser reencaminhadas | auxilio visual, jornais informativos e
através de niveis hierarquicos | e-mails.
que geram  ruidos na
comunicacdo e até mesmo
atraso na disponibilizagédo da
mesma.
Importante para ter uma boa
comunicacdo é também saber
ouvir, assim se pode avaliar as
Dar abertura e | expectativas dos colaboradores | Através de reunifes participativas,
ouvir os em relacdo a empresa e ter uma | onde o colaborador possa expressar
colaboradores | fonte de obtencdo de idéias que | suas necessidades e expectativas.
além de ser extremamente Uteis
para empresa, Vvaloriza o
colaborador.

Acessibilidade
da informagéo
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Incentivo ao
dialogo

N&o adianta a empresa permitir
ao colaborador se manifestar se
ndo incentivar e proporcionar
meios para tal pratica. E
comum que o colaborador,
principalmente nos primeiros
meses de trabalho, ndo se sinta
a vontade para dar sugestdes
ou falar sobre algum
desagrado.

Caixa de sugestbes fisica ou até
mesmo online é sempre uma boa
iniciativa. Reunides individuais com
frequéncia para que cada colaborador
possa expressar como estd se
sentindo em relacdo ao trabalho e
também  deixar  sugestdes de
melhorias.

Reunides
informais

Para  aproximar  pessoas,
conhecé-las e ajuda-las, através
da comunicagéo informal,

Falar sobre esportes, familia, a
necessidade de ter uma alimentacéo
mais rica e saudavel, orientar na
prevencdo de doengas, auxiliar
alguém a parar de fumar, educacao
financeira, entre outros.

Mensagens
Instantaneas

A comunicacdo entre lider e
liderado deve ser privilegiada
no ambiente  corporativo.
Gestores devem  mostrar-se
disponiveis as equipes para que
os funcionérios  sintam-se
motivados a interagir mais e,
consequentemente aumentarem
a produtividade.

Adotar o0 usode plataformas que
permitam a troca de mensagens
instantaneas e chat de videos, como o
Google Hangout, pode ser uma boa
alternativa para aproximar gestores
de seus funcionarios e torna-los mais
acessiveis.

Reunides
rapidas

Estimular o compartilhamento
da informacéo € a promocao de
reunides rapidas.

Quando realizadas periodicamente a
cada semana, quinzena ou até mesmo
uma vez por més, essas reunides
promovem a integracdo  dos
colaboradores e das equipes. Elas
podem  ser  estruturadas  por
hierarquia, uma vez que ha pautas
especificas para acionistas, diretoria,
gestOes e colaboradores de base. Mas
é imprescindivel que algumas
reunides tenham a participacdo de
todos 0S colaboradores,
independentemente da hierarquia.

Agenda online
compartilhada

Fazer com que 0s
colaboradores tenham
conhecimento das atividades
realizadas pelos gestores, ou
entdo de saber onde localiza-
los em situacoes de
emergéncia. Torna a agenda de
trabalho deles se tornem mais
acessiveis.

Aplicativos como o Google Agenda
permitem que outros possam
visualizar as tarefas diarias de
determinado colaborador, adicionar
novas atividades, sugerir edicbes e
deixar comentarios.

A ferramenta tende a funcionar
igualmente bem entre colaboradores
de uma mesma equipe que dividem
funcoes.



http://www.facebook.com/sharer.php?u=http%3A%2F%2Ffamilia.com.br%2F10-dicas-para-melhorar-a-comunicacao-interna-da-organizacao&t=10%20dicas%20para%20melhorar%20a%20comunica%C3%A7%C3%A3o%20interna%20da%20organiza%C3%A7%C3%A3o
http://www.facebook.com/sharer.php?u=http%3A%2F%2Ffamilia.com.br%2F10-dicas-para-melhorar-a-comunicacao-interna-da-organizacao&t=10%20dicas%20para%20melhorar%20a%20comunica%C3%A7%C3%A3o%20interna%20da%20organiza%C3%A7%C3%A3o
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Investir em encontros periddicos e
objetivos o0 colaborador. Fazer
reunides com o0s presentes de pé,
evitando prolongamento, 0 que
Poupar tempo e resolver com | aconteceria caso todos estivessem
Reunides brevidade os imprevistos que | sentados confortavelmente. Ir direto
enxutas tendem a ocorrer, sem |ao ponto e sintonizar a troca das
prolongar questdes. informacbes mais relevantes. Dar
voz a conteddos inovadores.
Estimular o colaborador a falar, mas
de maneira breve.

Quadro 1 — Plano estratégico
Fonte: Autora da pesquisa (2016).

6 CONSIDERACOES FINAIS

A cada dia que se passa a comunicagdo interna torna-se uma area estratégica
para as organizagOes. Desde o periodo da revolugdo industrial o seu valor foi percebido
quando surgiram as fabricas e a relacdo entre capital e trabalho tornou-se mais complexa.
Até meados do século passado, ainda havia fortes conflitos no relacionamento entre
patrbes e colaboradores, o que fez com que a comunicagdo com o publico interno se
tornasse de extrema importancia.

Diante de tudo que foi exposto e analisado no decorrer da pesquisa, fica
evidente a importdncia da comunicacdo interna para a organizagdo no alcance de
resultados, na medida em que a mesma é capaz de contrabalancar o trabalho
organizacional, melhorando o clima e a cultura organizacional de uma empresa,
contribuindo de maneira direta na motivacdo, produtividade e qualidade de vida no
trabalho dos colaboradores, e, assim, oferecendo alicerce na consolidacdo da
competitividade das empresas que na mesma corretamente a investem.

Deste modo, é conclusivo o fato de que quando uma organizagao se comunica
de maneira adequada com seus colaboradores, cria-se dentro da mesma um ambiente
bastante favoravel, posto que esses colaboradores necessitam compreender a missdo, as
metas, 0S objetivos, as estratégias, ou seja, aonde a organizacao quer chegar, bem como os
resultados que almeja, precisam saber 0 que a empresa espera deles e qual a importancia de
cada um para a organizacdo, como eles podem colaborar com suas visdes sobre o

empreendimento, suas opinides, seus anseios, suas criticas, suas maneiras de ver as
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oportunidades de melhoria, aumentando, assim, a capacidade de interacdo entre 0s
colaboradores, o que reflete diretamente e positivamente na motivagéo, na produtividade e
na qualidade de vida desses trabalhadores.

Sao justamente esses os beneficios e as vantagens que se pretende conseguir
mediante a utilizacdo do plano estratégico aqui desenvolvido, ou seja, a melhoria dos
processos e otimizacdo das atividades, a0 mesmo tempo em que se constitui em um
importante diferencial competitivo organizacional, na medida em que a comunicacdo
interna é capaz de constituir relacionamentos interpessoais integrados entre 0s seus
colaboradores, favorecendo o0 sentimento de unido entre esses colaboradores e
possibilitando oportunidades para que 0s mesmos se sintam valorizados e parte da
empresa.

No que diz respeito as sugestdes para pesquisas futuras, de uma maneira geral,
a investigacdo demonstrou a necessidade da criagdo de um plano interno de avaliagdo e
monitoramento continuo do processo de comunicacdo da empresa estudada, capaz de
verificar indicadores de grau de integracdo, retencdo de mensagens, qualidade e mudancas
de comportamento. Para tanto sugere-se a realizacdo de pesquisa de opinido, analises
observacionais e mensuracdes dos resultados.

Dessa forma, também se torna possivel diagnosticar continuamente o efeito das
acOes propostas no plano estratégico elaborado, promovendo mudancgas e inovagdes de
acordo com a necessidade verificada. E importante salientar que o tema da comunicagio
interna € um campo bastante amplo e ainda ha muito a ser investigado, sendo um desafio

continuo para o0s académicos e gestores.
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APENDICE
ROTEIRO PARA A ENTREVISTA

Local: Data: [/ |/

Entrevistado (a):

1. Qual a sua formacéo?

2. H& quantos anos trabalha na area organizacional?

3. Qual a sua idade?
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4. Qual a avaliacéo a cerca da comunicacao interna existente no ambiente de trabalho?

5. Vocé conhece a missao, visao, valores e metas da empresa? Como estes elementos

sdo comunicados? Existe acessibilidade de informacgéo?

6. Em que medida vocé acha que a comunicacdo interna pode gerar resultados

financeiros para a empresa?

7. Em sua opinido, que estratégias devem ser utilizadas para ampliar o engajamento

dos colaboradores?

8. Os colaboradores possuem abertura para expressar suas ideias? Existe incentivo ao
didlogo?
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