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RESUMO

No mundo globalizado, caracteristico do Século XXI, novas competéncias passam a ser
exigidas aos gestores e colaboradores das organizagbes de um modo geral. O
entendimento da dinamica atual da comunicacdo empresarial torna-se importante, sendo
que esta pode ser abordada como um conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes
que credenciam um individuo a exercer uma determinada funcdo. O presente estudo
teve por objetivo analisar o processo de comunicacéo interna e externa operado por uma
empresa do segmento das solugbes corporativas e da educacdo continuada. Para o
alcance dos objetivos, foi utilizado como método de investigacdo o estudo exploratorio,
qualitativo, com recurso a entrevista online, apoiada num guido semi-estruturado,
construido para o efeito, a um total de sete participantes. A analise dos dados foi
suportada pela analise de SWOT e a analise de contetdo. Os resultados apurados no
ambiente interno da empresa sugerem que a principal forca na comunicacéo € referente
a agilidade na informacdo, enquanto a falta de um sistema integrado informatizado foi
apontado como o principal ponto a ser melhorado. No ambiente externo, os resultados
apontaram para falha na divulgacao das informacdes como sendo a principal ameaca e a
inclusdo de uma plataforma digital de educacdo a distdncia foi apontada como a
principal oportunidade no processo de comunicacdo empresarial. Este trabalho
identificou métodos e técnicas para avaliar competéncias, no sentido de se obter uma
visdo mais objetiva sobre a importancia da comunicagdo no ambiente da organizagdo e
seus possiveis efeitos, analisando suas provaveis influéncias através da analise de
SWOT. Além disso, apresentou a importancia das competéncias estratégicas na tomada
de decisdo apoiada pelos processos de comunicacdo demonstrando a necessidade da
insercdo irrevogavel de tais competéncias como um paradigma no processo estratégico.
Enfatiza-se a ideia de que para haver um processo de comunicacdo eficiente é
necessario que haja um equilibrio entre a estratégia empresarial, gestdo de pessoas € a
tecnologia da informagéo.

Palavras-chave: Comunicacdo empresarial; Competéncias; Analise de SWOT.
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ABSTRACT

In the globalized world, characteristic of the 21st century, new skills are required of
managers and employees of organizations in general. The understanding of the current
dynamics of business communication becomes important, and this can be approached as
a set of knowledge, skills and attitudes that accredit an individual to perform a certain
function. This study aimed to analyze the process of internal and external
communication operated by a company in the segment of corporate solutions and
continuing education. To reach the objectives, the exploratory, qualitative study was
used as an investigative method using the online interview, supported by a semi-
structured script, built for this purpose, to a total of seven participants. Data analysis
was supported by SWOT analysis and content analysis. The results found in the internal
environment of the company suggest that the main force in communication refers to
information agility, while the lack of an integrated computerized system was pointed
out as the main point to be improved. In the external environment, the results indicated
the failure in disclosing information as the main threat and the inclusion of a digital
distance education platform was pointed out as the main opportunity in the business
communication process. This work identified methods and techniques to evaluate
competencies, in order to obtain a more objective view on the importance of
communication in the organization's environment and its possible effects, analyzing its
probable influences through SWOT analysis. In addition, resented the importance of
strategic competencies in decision-making supported by the communication processes
demonstrating the need for the irrevocable insertion of such competencies as a paradigm
in the strategic process. Emphasis is given to the idea that there must be a balance
between business strategy, people management and information technology in order to
have an efficient communication process.

Keywords: Business communication; Skills; SWOT analysis.
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COMUNICAGAO EMPRESARIAL:
Uma investigacao a partir da analise de SWOT

INTRODUCAO

No mundo empresarial, frequentemente a comunicagdo vem sendo considerada a
causa de todos os problemas de uma relagdo e também a melhor forma de solucionar
todos os problemas, pois representa uma espécie de “aparelho respiratorio” da vida
organizacional, sendo atraves dela que as informacdes sdo emitidas e recepcionadas no
ambito organizacional, tendo despertado o desenvolvimento continuo de diferentes

enfoques conceituais e tedricos (Cunha, 2003).

A negligéncia por parte das organizac6es na utilizacdo apropriada dos processos
de comunicagdo, sobretudo em situacfes complexas, motiva a fazer uma reflexdo mais

profunda sobre um novo conceito da comunicacdo organizacional (Cunha, 2003).

Os processos de informacdo e comunicagdo estiveram sempre presentes na
evolucdo das organizacfes dando suporte as estratégias empresariais. Atualmente, nesta
era marcada pelo acelerado ritmo das transformagdes, se faz necessario um profundo
entendimento sobre a complexidade que abrange a informagdo e 0s processos de
comunicacdo na gestdo estratégica e em novas ldgicas de gestdo que favorecam a

sustentabilidade e competitividade no meio empresarial (Rosenberg, 2006).

No contexto dessas novas logicas, ressaltamos especificamente a relevancia da
informacdo e comunicagdo como poderosos instrumentos para a obtencdo de
potencialidades estratégicas assim como para ampliacdo e integracdo das estruturas
organizacionais. E com estas ferramentas que as organizagdes desenvolvem suas
funcBes, definindo suas tomadas de decisdo, e estabelecendo contatos com parceiros,

fornecedores, clientes e colaboradores (Cardoso, 2006).

Karl Heinrich Marx e Friedrich Engels previram que o século XX seria o século
das revolucdes e em seguida duas areas do conhecimento concretizaram o pensamento
dos tedricos, contribuindo de maneira decisiva na revolucdo da comunicacgéo e educacdo

na humanidade representada pela informética e telecomunicacgdes (Teixeira, 2015).
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Posteriormente, na década de 1970, Vinton Cerf, ressaltou o termo Internet
(Sistema global de redes interligadas de computadores) que oferece a sociedade uma
inovacdo em recursos e servigos. Com a informatizacdo das midias de massa, 0s meios
de comunicagdo passaram por reformulagdes e redefinicGes, resultando nas novas
tecnologias da informacédo e comunicacao rapidamente inseridas e utilizadas vastamente
em todos os campos do saber. Neste contexto, surge uma pluralidade de convergéncias

da comunicagdo humana a comunicacdo em rede (Teixeira, 2015).

Frequentemente, as organizacfes sdo definidas simplesmente como sendo um
grupo humano composto por especialistas que trabalham em conjunto em uma tarefa
comum. Porém, muito mais do que isso, uma organizacdo é uma unidade coletiva de
acao formada para atingir seus objetivos especificos sendo dirigida por um poder que
estabelece a autoridade e determina o status e o papel de seus membros. Por isso, as
organizacOes devem repensar, complementar e aperfeigoar seus referenciais tedricos e
metodoldgicos mais tradicionais, podendo formular e disseminar novas estratégias que

tragam maiores competéncia aos processos de comunicacao. (Cardoso, 2006)

Embora estejamos vivendo na era das comunica¢@es, marcada pelo rapido e
numeroso acesso as informagdes, onde cada vez mais ficamos conectados a internet em
seus multiplos recursos de comunicacao, nunca tendo sido tdo acessivel e interativa, a
comunicacdo passa por desafios, uma vez que nem sempre o significado das palavras
tem o real significado da intencdo na comunicagdo, pois uma pessoa pode se expressar
sendo aparentemente amaveis num tom de arrogancia ou desprezo assim como pode
proferir uma palavra cujo significado literal seja rude, mas que de acordo com o
contexto e entonacdo de voz, possa parecer agradavel, pois o meio através do qual a
mensagem é transmitida pode interferir na formatacdo do seu significado. (Cunha,
2003)

Todas as mensagens passam por algum tipo de canal de comunicacdo que
interfere no seu conteldo, pois as caracteristicas do canal determinam a natureza dos

codigos que podem ser transmitidos atraves dele. Esses desafios se apresentam aos
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gestores e colaboradores nas mais variadas instituicbes de todos os ramos. (Cunha,
2003)

Muitos problemas e dificuldades vivenciados no ambiente empresarial podem
ser amenizados e frequentemente evitados, simplesmente com um processo eficiente de
comunicagdo. Esta comunicacao esta diretamente ligada com o modo de ouvir, o que de
fato esta sendo dito pelo outro, assim como saber expressar apropriadamente, o que de
fato se quer dizer. Embora aparentemente simples, essa € uma tarefa das mais dificeis
(Rosenberg, 2006).

Sendo assim, observando as falhas na comunicagéo, tanto por parte de quem
comunica quanto por parte de quem é comunicado, e seus consequentes resultados, faz-
se necessario realizar um estudo com profissionais ligados as funcGes de gestéo,
lideranga e tomada de decisdo, investigando se a metodologia aplicada é capaz de
analisar os resultados na transmisséo das informagdes de maneira interpessoal, baseado
em diferentes métodos de comunicacdo, podendo-se alcancar resultados certamente
melhores que os atuais, simplesmente por haver uma comunicacdo mais eficiente e
eficaz, uma vez que na comunicacdo empresarial, para que os resultados eficientes

também sejam Uteis, € necessario que se adote uma a¢éo eficaz.

No mundo globalizado e na pratica da gestdo empresarial, a informacdo e a
comunicacdo tém cada vez mais assumido um importante papel. Nas Gltimas décadas, o
campo de estudo da comunicacdo empresarial tem sido, a area de fundamentagdo
tedrico-conceitual e de desenvolvimento de préticas comunicacionais que possibilita as
empresas 0 desenvolvimento de novas estratégias de negdcios. Porém, as constantes
transformac@es ocorridas no campo sociopolitico e econémico somadas ao significativo
avanco nas tecnologias da informacéo tém questionado os fundamentos da comunicacéo
empresarial, permitindo a elaboracdo de novos enfoques teoricos, técnicos e
epistemoldgicos que influenciam consideravelmente o entendimento sobre a informagéo
e a comunicacdo na gestdo dos negocios (Rego, 1986; Daniels, Spiker e Papa, 1997;
Fossa, 1997;Kunsch, 1997; Scroferneker, 2000; Tompkins e Wanca-Thibault, 2001;
Schuler, 2004).
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De acordo com os autores Rego (1986); Daniels , Spiker e Papa (1997); Fossa
(1997); Kunsch (1997); Scroferneker (2000); Tompkins e Wanca-Thibault (2001);
Schuler, (2004), tais enfoques configuram a nova dimensdo da comunicagdo
organizacional aqui tratada e apresenta evidencias que os modelos homogeneizados,
verticalizados do processo de comunicacdo, com énfase na instrumentalidade da
comunicacgdo, ndo podem mais ser aceitos como a maneira mais pertinente de responder

aos desafios da gestdo estratégica das organizacGes em tempo de globalizacao.

Neste sentido, é necessario fazermos uma contextualizagdo quanto ao
surgimento da teoria da informagdo, ocorrido no inicio da década de 1940, em
atendimento a necessidade de entender a informacéo disponivel como matéria-prima

que apoiasse a tomada de decisdes gerenciais (Cardoso, 2006).

O modelo comunicativo descreve que a partir de uma fonte é emitido um sinal,
por meio de um veiculo transmissor que viaja por um canal, podendo ser perturbado por
um ruido, alterando o sentido real da mensagem quando é captada e compreendida pelo

receptor.

A comunicacdo empresarial € uma area da comunicacao integrada que foca suas
acoes nos colaboradores de uma empresa. Trata-se da transmissdo e do
compartilhamento de informacdes relevantes e estratégicas em um ambiente
corporativo. Essa comunicacdo pode acontecer na forma vertical (seguindo a hierarquia
interna entre superiores e subordinados e vice-versa) assim como também ocorre na
forma horizontal (entre as pessoas de um mesmo nivel hierarquico na empresa). A
comunicacdo empresarial visa manter os colaboradores esclarecidos, alinhados e
comprometidos com a visdo, objetivos e valores da organizacdo. Deste modo, sdo
acordadas e estimuladas condutas que estejam de acordo com a cultura organizacional.
Para que esta situacdo aconteca, € preciso que o relacionamento entre os colaboradores

seja transparente, constante, empatico e simples (Silva, 2017).

Assim, esta investigacao se trata de uma pesquisa exploratéria e obedeceu a um

desenho metodoldgico qualitativo, a partir de roteiros de perguntas previamente
4
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estruturados com questdes discursivas, que segundo (Charoux, 2006, p.38), “se apoia
apenas em um roteiro, o qual se inicia com um esquema basico onde ha espaco para

adaptacdes ou improvisagdes necessarias no momento em que a entrevista ¢ realizada”.

O método aplicado neste trabalho foi baseado na Analise de SWOT,
desenvolvida por Kenneth Andrews e Roland Cristensen entre as décadas de 60 e 70,
que estuda a compatibilidade de uma organizacdo de acordo com quatro variaveis:
Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas), Oportunities (Oportunidades) e Threats
(Ameagcas) (Rodrigues et al., 2005).

Segundo Martins (2006) e Mccreadie (2008), a Analise de SWOT tem o objetivo
de avaliar a situacdo e estratégias adotadas por uma empresa no ambiente em que atua,
tornando-se uma ferramenta essencial para analises de cenarios/ambientes, ja que
permite uma viséo clara e objetiva sobre quais sdo as forcas e fraquezas no ambiente
interno e oportunidades e ameagas no ambiente externo de uma empresa, gerando

vantagem competitiva e melhor desempenho organizacional.

Desta maneira, o instrumento de investigacdo deste trabalho consistiu num
roteiro de perguntas que norteou a entrevista e auxiliou na Analise de SWOT. Vale
ressaltar que este trabalho contou antecipadamente com a autorizagdo da Comissao
Cientifica da Universidade Fernando Pessoa (UFP) e do seu Comité de Etica, além das
assinaturas dos participantes no termo de consentimento que comprova O aceite

voluntério e as resguarda quanto aos aspectos juridicos e de sigilo.

A dissertacdo foi estruturada em duas partes, a primeira descrevendo a reviséo
de literatura e a segunda, a pesquisa empirica e os resultados, com a seguinte

organizacdo:

Na primeira parte, faz-se um enquadramento teorico sobre o tema, subdividindo-
0 em dois capitulos. O primeiro capitulo aborda as competéncias da comunicacdo

empresarial, 0 contexto da comunicagdo, 0s processos de comunicagdo, a cultura da
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organizacdo comunicacional na empresa, o desenvolvimento das competéncias a partir
do CHA (Competéncias, Habilidades e Atitudes), o perfil de competéncias e a tomada
de decisdo a partir da comunicagdo. No segundo capitulo é demonstrada a importancia

da comunicag&o no equilibrio da empresa a partir do método da analise de SWOT.

A segunda parte da dissertacdo discorre sobre o Marco Metodoldgico, onde
justifica a investigacdo, o desenho metodologico e o0 contexto socioecondmico da
empresa, bem como a populacdo investigada, além das discussdes e das analises dos

dados, a concluséo pleiteada e as referéncias tedricas que embasaram a investigacao.
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CAPITULO 1-AS COMPETENCIAS DA COMUNICACAO EMPRESARIAL

1.1. Comunicagéo

De acordo com Rego (2013), a origem da palavra comunicacdo vem do latim
“communis” cujo significado ¢ comum. Trata-se do processo de “tornar comum uma
realidade, uma informacdo, um pensamento ou uma atitude, através de qualquer meio
efetivo” (Rudo, 1999, p.180). Para Almeida, Souza e Mello (2010), a comunicacgdo é um
recurso que possibilita o compartilhamento de experiéncias, ideias e sentimentos, que
influencia os individuos mutuamente, modificando e tornando comum uma determinada

realidade.

O processo da comunicacdo € a base para a interacdo e esta presente em todas as
situacGes humanas, independentemente de como ela ocorre (Marques, 2010). Da mesma
forma, nas organizagdes a comunicagdo € um processo incontornavel, dando origem a
varios estudos sobre o conceito de comunicagdo interna, que ocorre no ambiente

organizacional, gerando efeitos positivos ou negativos na atividade das organizacdes.

Roman Jakobson, pensador russo, com base no modelo triddico da linguagem do
psiquiatra alemdo Karl Buhler, reformula, amplia e determina uma tipologia para as
funcbes da linguagem, estabelecendo a Funcdo Emotiva ou Expressiva, a Funcdo
Referencial ou Denotativa, a Funcdo Apelativa ou Conotativa, a Funcdo Fatica, a
Funcdo Poética, e a Funcdo Metalinguistica, (Camocardi & Flory, 2003) como serdo
demonstradas ao longo da dissertacdo. Tais funcGes da linguagem de Jakobson
estabeleceram-se como um marco na histéria da linguistica ndo se limitando apenas aos
estudos da linguagem (Camocardi & Flory, 2003). Os mesmos autores (p.20) ainda

detalham as funcdes da linguagem:

Funcdo Emotiva ou Expressiva: Quando a énfase esta no emissor da mensagem e na expressao
direta de suas emocdes e atitudes, este tipo de funcdo é percebido num contexto subjetivo e
pessoal;

Funcdo Referencial ou Denotativa: Privilegia o contexto e evidencia o assunto, o objeto, 0s
fatos, os juizos. Esta funcdo € identificada como sendo a linguagem da comunicacéo, estando
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presente nas descrices objetivas, nas narrativas convencionais, nas dissertaces e nos ensaios
cientificos;

Funcdo Apelativa ou Conotativa: Esta fungdo busca mobilizar a atencdo do receptor,
produzindo um apelo sendo orientada para o destinatario;

Funcao Fatica: Enfatiza o canal, para conferir sua recepgao assim e para manter a conexdo entre
os falantes, assim como prolongar ou interromper a comunicag&o;

Funcao Poética: Ocorre quando a mensagem € voltada para os seus proprios constituintes, com
0 objetivo de produzir efeito estético, através da ruptura da norma linguistica;

Funcdo Metalinguistica: E a fungio que traduz o codigo ou a elaboracio do discurso, seja ele
linguistico, quando apresentado na forma escrita ou oral, ou seja extralinguistico, representado
na masica, cinema, pintura, gestualidade, que também séo conhecidos como c6digos complexos.

“A classificacao das fungdes da linguagem depende das relagdes estabelecidas

entre elas e os elementos do circuito da comunicagdo” (Camocardi & Flory, 2003, p.20),

e cada

verbal,

um dos seis fatores de Jakobson, determina diferentes funcdes da linguagem

formando o circuito da comunicacdo como apresentado na Figura 01.

Figura 01

Circuito da comunicacéo (Camocardi & Flory, 2003)
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1.2 Processos de comunicacdo interna e as competéncias

A comunicacdo é um processo de emissdo, transmissdo ou recepcdo de
mensagens por meio de métodos e/ou sistemas convencionais. No entanto, ao se
comunicarem, 0s colaboradores de uma empresa devem ser objetivamente claros e
sucintos para que o conteldo possa ser transmitido e compreendido, onde seu
andamento passa do emissor para o receptor. Diante o exposto, Curvello (2012, p.22)

vem complementar que:

A comunicacgdo interna, durante muitos anos, foi definida como aquela voltada para o publico
interno das organizagdes (diretoria, geréncias e funcionarios), buscando informar e integrar 0s
diversos segmentos desse publico aos objetivos e interesses organizacionais. Hoje, podemos
definir a comunicagdo interna como o conjunto de a¢Bes 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 construcéo
de boa imagem publica.

No processo de comunicacao interna, apos a emissdo, ocorre a codificacdo ou a
transformacédo desta mensagem que vem de forma simbdlica e logo é repassada para o
receptor sempre através de um canal de comunicacdo que decodifica esta mensagem.
Tal decodificagdo refere-se a compreensdo da mensagem, tornando-se a parte principal
do processo de comunicacdo que € o fator decisivo para que haja a eficacia dentro da

empresa (Flusser, 2018).

Ao longo dos anos, o conceito de comunicagdo interna tem evoluido e assumido
diferentes defini¢cdes. Segundo Scholes (1997, cit. in Welch & Jackson, 2007), a
comunicagédo interna consiste na gestdo das interacGes entre todos os elementos que
revelam interesse numa determinada organizacdo. Esta teoria foi muito 0til, pois
possibilitou o enfoque da comunicacdo interna presente na gestdo estratégica das
organizagOes, embora ndo estabeleca uma clara distingdo entre as partes interessadas,

nomeadamente ao nivel dos stakeholders internos e externos (Welch & Jackson, 2007).

De acordo com Bovée e Thill (2013), a comunicacdo interna caracteriza-se como
um mecanismo que possibilita a troca de informacBGes e ideias internamente na

organizagdo. Confirmando este pensamento, Sriramesh e Vercic (2012) concluem que a
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comunicacdo interna é caracterizada pela ambicdo, a partir da visdo, missdo e estratégia
gerencial, pois compartilha a informacdo de maneira sistematica, coordenada e eficiente

em toda a estrutura da organizacao.

Kalla (2005) define a comunicagdo interna como a juncdo das seguintes
variaveis: Comunicacdo Empresarial, cujo foco estd na capacidade de comunicacdo dos
colaboradores; Gestdo Comunicacional, focada na forma dos gestores disseminarem o
conhecimento; Comunicacdo Corporativa, onde a énfase estd na comunicacao formal e a
Comunicacdo Organizacional que integra questdes mais tedricas, visando influenciar o

comportamento organizacional.

Pode-se dividir a comunicacdo interna em quatro grupos fundamentais,
classificando-os como comunicagdo organizacional, comunica¢do promovida pelos
gestores de linha, comunicacdo estabelecida entre pares e a comunicagédo estabelecida
entre equipes de projeto (Welch & Jackson, 2007).

As principais fun¢bes da comunicacao interna de acordo com Yates (2006) séo:
(1) viabilizar formacdo aos colaboradores quanto a cultura e aos valores
organizacionais; (2) auxiliar os colaboradores na percepg¢do do negécio; (3) alinhar suas
atividades com as necessidades dos clientes; (4) informar sobre os objetivos
organizacionais e os resultados financeiros alcancados; (5) fornecer feedback quanto ao
valor de cada trabalhador e servico; (6) promover e divulgar as novas politicas de
recursos humanos; (7) adotar politicas de acolhimento e socializagcdo que integrem 0s

novos colaboradores; (8) estabelecer forte lideranga durante os processos de mudanca.

Kalla (2005) e Welch (2012) definiram a comunica¢do interna como um
conjunto de comunicacfes formais e informais entre os elementos que compdem o0s
diversos niveis da organizacdo, onde a comunicacdo formal refere-se a comunicagédo
que é planejada e estruturada, estando relacionada com a comunicacao assimétrica.

Este tipo de comunicagdo consiste numa abordagem top-down, integrada num

sistema one-way, fomentando o distanciamento hierarquico e agregando a transferéncia
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da informacdo por via de um s6 sentido, sendo concebido para controlar e influenciar o

comportamento dos colaboradores (Men, 2014).

J& a comunicacdo informal é associada a comunicacao simétrica que adota uma
abordagem two-way, facilitando o dialogo entre a organizacéo e seus colaboradores. Ela
assume uma crescente importancia nas organiza¢cées modernas, promovendo eficiéncia
operacional (Okuneye et al., 2014). Caracteriza-se como um mecanismo que enfatiza “a
confianca, credibilidade, transparéncia nas relagfes interpessoais, reciprocidade,
feedback, horizontalidade da comunicacdo, resolucdo de conflitos e negociagéo,

apresentando um estilo centrado no colaborador” (Grunig 1992 cit.in. Men 2014, p.4).

A existéncia de uma relacdo positiva entre a satisfacdo do colaborador e a
comunicacdo simetrica é defendida por diversos autores, pois consideram que promove
“a lealdade, a identificacdo, satisfacdo no local de trabalho e o compromisso

organizacional” (Men, 2014, p.8).

Snyder e Morris (1984) defendem que a comunicacdo com a chefia direta e a
comunicacdo entre pares geram uma maior integracdo e percepcdo da qualidade da
comunicagdo proporcionando troca de informagdo entre eles, o que resulta
positivamente na melhoria do desempenho organizacional. Neste sentido, a lideranca
assume um papel fundamental na criacdo de satisfacdo e retencdo dos trabalhadores,
onde gestores de topo e intermediarios encontram 0S mecanismos necessarios para

alcancar seus objetivos individuais, alinhados com a missao e visdo da empresa.

Conrad (2014) ja defende a ideia de que os lideres sdo os principais
responsaveis pelo incremento de canais que viabilizem a abertura da comunicagdo
ascendente, descendente e horizontal, com o intuito de promover a eficacia
comunicacional, transmitindo feedback de maneira adequada otimizando o desempenho
dos colaboradores. De acordo com Zenger e Folkman (2014), os colaboradores podem
preferir o feedback negativo do que o positivo, desde que seja transmitido de maneira

adequada, honesta e clara.
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Assim, guanto mais feedbacks fornecidos pelos lideres, maior serd o nivel de
confianca, engajamento e motivacdo dos colaboradores na organizacdo (Yates, 2006). A
lideranca transformacional promove maior eficdcia comunicacional, pois incentiva a
comunicacdo simétrica, cujo objetivo é atender as necessidades individuais e coletivas,

estimulando a aproximacao dos colaboradores na partilha de informacéo (Men, 2014).

E na comunicacdo interna que surgem lacos de confianca, na promocé&o de uma
gestdo eficiente das expetativas no que resulta numa maior avaliacdo do desempenho
dos colaboradores (Karanges et al., 2014). A relagdo entre a comunicagdo interna e a
lideranga dos diversos niveis hierarquicos, aproxima as varias estruturas corporativas no

alcance dos objetivos interdepartamentais.

Geralmente os lideres séo caracterizados como fontes fidedignas de informacéo,
tendo a capacidade de influenciar os resultados dos colaboradores, onde a comunicagao
interna é a principal responsavel pela troca de informacéo coesa entre os diversos niveis
hierarquicos (Men & Stacks, 2014).

De acordo com Whitworth (2011), as chefias diretas sdo a fonte preferencial de
informac&o e apresentam bons niveis de credibilidade, quando comparados aos quadros
superiores. Por meio da comunicagdo, os lideres classificam sua visao, identificando o
comportamento dos colaboradores, transmitindo confianca. Atualmente, embora as
organizagOes apresentem estruturas com tendéncia mais descentralizada, ainda nao sao
comuns estudos enfatizando a comunicacédo estabelecida entre os pares (Okuneye et al.,
2014).

Christensen (2014) explica que a comunicagdo entre 0s pares esta integrada e
influencia a partilha de ideias, fomenta os lacos de cooperacdo e confianca inter e intra
equipes, estimula uma articulacdo de funcdes e tarefas entre os individuos, eliminando

barreiras e promovendo integragdo nos processos de mudanca.
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Se este processo de comunicacdo ocorrer de forma adequada entre todos, ndo
havera distorcdes e falhas na comunicacdo interna, fazendo com que haja crescimento e
produtividade. Diante disto as organizagcbes devem criar programas para Seus
colaboradores a enfrentar essas dificuldades, dando-lhes apoio e segurancga, investindo
no treinamento de toda a equipe, implementando reunides de dupla-via, criando
incentivos de premiacdes para os integrantes da equipe, desenvolvendo comunicacdes
internas e externas de alta frequéncia e promovendo a integracdo afetiva, social e

cultural da equipe (Silva, 2012).

Segundo Chiavenato (2002), a comunicagdo € a troca de informacdes entre
individuos que requer um cédigo para formular uma mensagem e envia-la na forma de
sinal, por meio de um canal a um receptor da mensagem que a decodifica e interpreta
seu significado. Na comunicacdo pessoal direta falada, isto é, na conversacdo, a
linguagem funciona como cédigo e é reforcada por elementos de comunicacdo nao-
verbal. A comunicacéo interpessoal também se pode dar a distancia, através da escrita,

telefone ou Internet como meio de transmitir as mensagens.

Para Chiavenato (2004), a comunicacdo tem dois objetivos como atividade
administrativa: sendo o primeiro de proporcionar informacgao e compreensao necessarias
para que as pessoas possam conduzir suas func@es e tarefas e a outra é de proporcionar
as atitudes necessarias que promovam a motivacao, cooperacdo e satisfacdo nos cargos.
Sendo assim, essas fungdes influenciam para um maior entrosamento da equipa com

melhoria no desempenho das tarefas.

Muitos dos problemas existentes na organizacdo sdo oriundos da falta de
comunicacdo interna e também das distor¢Bes contidas nela. Dubrin (2003) definiu
comunicacdo como um processo basico pelo qual os gerentes e os profissionais realizam
suas tarefas em postura de autoridade, considerando a habilidade de comunicagdo como
algo vital para o sucesso de qualquer empresa. Desta forma, se a comunicagédo flui
internamente de maneira satisfatoria dentro da empresa, tende a estimular e contribuir
para melhorar o desempenho dos colaboradores, além de trazer mais satisfacdo no
trabalho.
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Sdo muitos os autores que defendem a comunicacao interna como responsavel
por viabilizar elevados niveis de satisfagdo no trabalho (Bartoo & Sias, 2004; Rosenfeld
et.al.,2004; White, Vanc & Stafford, 2010), alcancando diversas vantagens
competitivas. Trata-se de um mecanismo presente na atividade organizacional,
associado a fatores como a motivagdo (Bambacas & Patrickson, 2008), o compromisso
e a identificacdo organizacional (Punjaisri, Evanschitzky & Wilson, 2009), que
promove entre outras coisas, a melhoria na produtividade, a reducdo do absentismo e
nos custos operacionais, aumentando os niveis de criatividade e inovacdo (Camplitt &
Downs, 1993).

1.3 A cultura da organizacdo comunicacional na empresa

Caracterizar o conceito de “cultura” ¢ bem mais complexo, pois apresenta
diversas concepcdes. Para Aurélio (2016), a cultura pode ser conhecida como um
conjunto de conhecimentos adquiridos, ou habitos sociais, religiosos, ou de
manifestacdo intelectual, bem como dos saberes que envolvem os habitos e as crencas e
que pode diferenciar um grupo. Contudo, a expressdo Cultura da Organizacao, tem a sua
concepc¢do no dicionario de Administracdo, como:

“ (1) Principios éticos adotados por uma organizacdo, interna e externamente, praticado por seu
capital humano e refletidos na qualidade de seus bens ou servigos, incorporando valores,
consagrando a tradi¢do e garantindo existéncia duradoura. (2) “Conjunto de pressupostos basicos
gue um grupo inventou, descobriu ou desenvolveu ao aprender como lidar com os problemas de
adaptacdo externa e integracdo interna que funcionaram bem o suficiente para serem
considerados validos e ensinados como a forma correta de perceber, pensar e sentir em relacdo a
esses problemas. ” (Edgar Schein). (3) “A cultura organizacional é o padro basico de crengas,
valores, atitudes, premissas e comportamentos compartilhados ao longo do tempo pelos
membros de uma organizagdo. ” (Duarte, 2015, p.305).

Como foi ilustrado pelo autor, o conjunto de pressupostos que venham abarcar a
cultura da organizagdo de uma empresa, inclui além da solucdo dos problemas, a

identidade de uma empresa onde:

A cultura é a personalidade da empresa e, como tal, se manifesta nas decises e no cotidiano do
seu funcionamento” (Nelson Benseny, diretor do Banco Bandeirantes). (4) “Cada organizacao
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tem uma cultura que determina o conjunto de normas de comportamento na organizagdo. Cultura
€ o0 conjunto de preocupagdes, objetivos e valores compartilhados pela maioria das pessoas na
organizacdo e que tém a probabilidade de persistir ao longo do tempo. Além disso, em outro
nivel de abstracdo, a cultura é o estilo ou padrdo de comportamento que os membros da
organizacdo usam para orientar suas a¢6es. (Phy llis F. et al. cit in. Duarte, 2015, p.305).

Embora estejamos nos deparando com uma diferenciacdo nos conceitos, para a
administracdo, a organizacdo cultural tem como premissa determinar como se da a
logistica de uma empresa que vai desde a sua organizacao interna, a comunicacao entre
seus pares, que € o objeto dessa investigacdo. Nesse viés, Santos (2012, p.22) vem
trazer “a cultura explicita e a implicita para compor a definicdo”. A cultura explicita é
transmitida por meio de codigos de ética, credos e por um conjunto das politicas e
normas da organizacdo. Quando explicita, se torna a cultura oficial, que séo os valores e
ideais, 0s quais podem coincidir (ou ndo) com o que € praticado. A cultura implicita
penetra de forma mais profunda do que palavras faladas e escritas. Quando a cultura
praticada ndo coincide com a planejada, o que vale é a praticada. E imprescindivel
destacar que a cultura da organizagdo quanto a seus métodos de comunicagédo € parte
integrante do processo de gestdo. Segundo Berger e Luckmann (1967 cit. in Borges,
2017), quando um grupo tem que transmitir a uma nova geragao a sua visdo do mundo,
surge a necessidade da legitimagdo. A legitimagdo consiste em um processo de explicar
e justificar a ordem institucional, prescrevendo validade cognitiva aos seus significados

objetivados.

A linguagem, como parte integrante do universo simbdlico, atua como principal
via de difusdo da informacdo. Entretanto, € preciso observar que esse processo ndo €
estatico. Independentemente da velocidade, qualquer sistema cultural, quer pela
dindmica do préprio grupo onde se originou, quer por contatos com outros sistemas,
estd em constante mudanca, o que determina sua evolucgdo e transformacdo. De acordo
com Curvello (2012), a estratégia empresarial conta com a fun¢do que a comunicagdo
interna tem para construir um universo simbolico, cujo objetivo é fazer a integracdo
entre as diferentes pessoas e setores da empresa reunindo elementos tais como historias,
mitos, herdis, rituais que sdo usados na construcao e transmissao das mensagens através
dos seus diversos canais de comunicagdo formal, como é o caso dos jornais, boletins,
circulares, reunides, onde ocorre uma permanente relacdo de troca com o ambiente. Na

verdade, s6 podemos falar em cultura na presenca de situacbes sociais ordenadas,
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voltadas para um objeto comum. Assim, a existéncia da cultura em um determinado
grupo esta vinculada a condicgéo essencial da interagdo social, ordenada na busca de um
objetivo comum. Essa condicdo exige dos elementos de um grupo formas comuns de
apreender o mundo. Em outras palavras, ela s pode ser tida como certa quando o grupo

possui uma identidade. Nessa linha, Curvelo (2012, p.29) vem postular que:

O conceito de cultura também pode ser captado a partir de duas linhas tedricas basicas. Na
primeira, é concebido como sistema de ideias no qual os campos social e cultural sdo distintos,
mas inter-relacionados. Na segunda, é tido como sistema sociocultural, e a cultura é percebida
como componente de um sistema social, manifestada em comportamentos e produtos de
comportamentos.

A pouca abertura a conversacao e a troca de ideias podem ser um obstaculo que
prejudica o funcionamento das organizacGes, podendo dizer que € um processo
diretamente ligado a cultura da organizacéo, ao comportamento dos lideres e com todos
os valores que os colaboradores trazem para a organizagdo (Matos, 2005). Contudo,
estes aspectos da comunicacdo organizacional ndo tém apresentado um volume
significativo de pesquisas, pois as pesquisas sobre este tema privilegiam mais
enfaticamente a analise da estrutura ou do conteddo manifesto das mensagens sem, no
entanto, incorporar ideais e valores que norteiem a producdo e sem se preocupar com a
analise do contexto em que estdo inseridas, abrangendo aspetos ideoldgicos, sociais e
culturais. O que se percebe é que existem casos raros onde a pesquisa sobre
comunicacdo empresarial aborda a cultura organizacional, assim como sdo poucos 0S
casos onde a pesquisa da cultura da empresa reconhece a comunicagdo como uma
variavel de importante relevancia para a difusdo e consolidacdo dessa cultura (Curvello,
2012). Assim, o padrdo de interacdo por meio do qual a comunicagdo interna se
concretiza é diversificado, dependendo de um bom processo de comunicagdo, pois 0
trabalho em equipe flui melhor se houver um bom entrosamento e entendimento entre

0s gestores e colaboradores. Nesse interim, que a comunicagdo empresarial interna:

Exerce papel estratégico na constru¢do de um universo simbdlico, que, aliado as politicas de
administracdo de recursos humanos, visa aproximar e integrar os publicos aos principios e
objetivos centrais da empresa. Para tanto, apropria-se dos elementos constitutivos desse universo
simbodlico (histérias, mitos, herdis, rituais) na construcdo e veiculagdo das mensagens pelos
canais formais (jornais, boletins, circulares, reunides), numa permanente relagdo de troca com o
ambiente (Curvelo, 2012, p.13).
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Os gestores das organizacbes devem reconhecer a importancia do papel da
comunicacdo na organizacgdo, pois sO depois disto poderdo tomar as devidas atitudes
para aumentar a eficacia dentro da empresa. Entretanto, o0 uso inadequado da

comunicacéo influi negativamente nos resultados de processos da organizagdo. Assim,

Quando uma organizacao deseja mudar a cultura organizacional, ela deve analisar se realmente a
nova cultura ira exercer vantagem maior do que a antiga e, para isso, € preciso verificar o que
cada uma dessas culturas tem de positivo e negativo. Uma organizacdo jamais deve mudar de
cultura porque seus concorrentes estdo mudando; esta deve analisar se realmente é preciso
mudar, pois um processo de mudanga ocorre em longo prazo e, se a organizagdo estiver
mudando apenas por modismo, poderd ter grandes prejuizos no decorrer desse tempo. A
mudanca organizacional é possivel, mas, para isso acontecer, a administracdo deve tomar todas
as precaugdes na forma como ira implantar uma nova cultura (Santos, 2012, p.21).

A comunicacao nas organizages se relaciona diretamente com o tipo de cultura
organizacional. A informagdo e a comunicacdo sdo elementos constitutivos de toda
organizacdo. As organizacdes se diferem pela a importancia que ddo ao uso das
informacdes que tramitam pelos meios de comunicagdo. Quanto aos aspetos humanos e
gerenciais e ao compartilhamento de conhecimento, existe a necessidade de entender a
cultura organizacional, pois a comunicacdo e a cultura de uma organizacdo se
influenciam mutuamente, ja que os valores compartilhados modelam o comportamento
das pessoas e definem os procedimentos adotados assim como o0s processos e fluxos de
comunicagdo, contribuindo com a gestdo do conhecimento e a manutencdo da
identidade e dos padrdes culturais presentes no meio organizacional (Hedler et al.,
2015).

A cultura organizacional contribui com o desenvolvimento da influéncia
reciproca entre cultura e comunicacdo organizacional, assim como para o entendimento
da relagdo entre culturas organizacionais. A existéncia de subculturas é reforcada pela
departamentalizacdo da estrutura, descrita por Robbins (2005) como se fossem
miniaturas dentro da organizacdo, normalmente, definidas por designacGes de
departamentos e separacdes geograficas. A cultura exerce influéncia na existéncia e no
relacionamento dos colaboradores por intermédio da comunicagdo que por sua vez,
influencia na cultura organizacional ao longo do tempo, difundindo seus principios e

objetivos organizacionais (Miranda & Hedler, 2011).
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Diante do exposto que se faz necessario a todo momento propor mudancas na
organizacdo e principalmente na comunicacdo interna que venha de alguma forma,
trazer beneficios aos funcionarios, como postula Chiavenato (2003) o principal foco
dessa mudanca na cultura da organizagéo, tem que atender a qualidade das relagGes
entre as pessoas. De acordo com Curvello (2012), a cultura organizacional vem sendo
identificada como uma importante via que influéncia nas acGes internas da empresa,
sendo possivel captar a l6gica das relagdes internas com suas contradi¢cGes e mediacdes,
favorecendo um melhor entendimento sobre os estagios administrativos que abrangem
0S sucessos e fracassos organizacionais e 0s desafios impostos pelas constantes

mudancas do ambiente institucional.

1.4 Desenvolvendo Competéncias a partir do CHA

Segundo Durand (1998, 1999 cit in Vieira, 2002), a competéncia é baseada em
trés dimensbes — Knowledge, Know-How and Attitudes (conhecimento, habilidade e
atitude), englobando as questdes técnicas e de cognicao, necessarias para a execucdo de
um determinado trabalho. A unido destas trés letras iniciais (CHA), compreende uma
vasta descri¢cdo sobre 0 que se espera de um individuo para executar uma determinada
funcdo ou cargo numa empresa, com o fim de que o servico ou produto seja bem
administrado e apresentando a qualidade esperada. Porém, se faz necessario uma boa
definicdo e atualizacdo destas atribui¢Ges. Segundo Rabaglio (2001), os significados

para essas letras iniciais sdo apresentados da seguinte forma:

 C = Saber (conhecimentos adquiridos no decorrer da vida, nas escolas,
universidades, cursos, etc, ex: Conhecimento da concorréncia e técnicas de
negociacao);

* H = Saber fazer (capacidade de realizar determinada tarefa, fisica ou mental,
ex: Analise da concorréncia e negocia¢do);

* A = Querer fazer (comportamentos que temos diante de situagdes do NOSSO
cotidiano e das tarefas que desenvolvemos no nosso dia a dia, ex: Participar da

concorréncia e fazer negociacdes).
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Quadro 01
Dimensdes da Competéncia e seus significados
C H A

CONHECIMENTOS HABILIDADES ATITUDE

Escolaridade, conhecimentos Ter a¢Bes compativeis para atingir 0s
técnicos, cursos gerais e Experiéncias e pratica do saber objetivos, aplicando 0s

EspecializacGes conhecimentos e habilidades
SABER SABER FAZER QUERER FAZER

Fonte: Rabaglio (2001)

De acordo com Dutra, Hipodlito e Silva (1998), a competéncia é a aptiddo que a
pessoa tem em alcancar resultados dentro do escopo organizacional. Neste contexto, a
gestdo de competéncias € uma técnica avancada na gestdo de pessoas, tendo sua
sustentacdo nos conhecimentos exigidos pela empresa para o alcance dos seus objetivos
e na maneira como esses conhecimentos séo disseminados entre os profissionais. Com a
evolucdo da competitividade empresarial impulsionando mudangas profundas no
ambiente e exigindo da organizacdo melhores métodos e técnicas de gestdo das suas
competéncias, o0 método do CHA tem como objetivo identificar o nivel em que essas
competéncias (conhecimento, habilidade e atitude), estdo presentes nos colaboradores

da organizagéo.

Muitos autores utilizam representacfes didaticas para discutir e avaliar modelos
de competéncias requeridas, e entre estas representacGes, tem-se o modelo Iceberg,
destacado por Spencer e Spencer (1993) como um modelo que preconiza a existéncia de
duas dimensdes nas competéncias sob a forma da analogia de um iceberg. Na parte
superior, estdo as competéncias visiveis representadas pela ponta do iceberg e dizem
respeito ao desempenho que sdo um reflexo do conhecimento, habilidades e
experiéncias também chamados de outputs correspondentes ao comportamento
observavel e sdo facilmente desenvolvidas. Ja na parte inferior estdo situadas as
competéncias relacionadas com as carateristicas pessoais, também conhecidas como
carateristicas subjacentes e apresentam maior dificuldade de avaliacdo e
desenvolvimento onde encontram-se o0 autoconceito, tracos, valores e motivacdes, 0s

inputs, tal como é possivel observar na proxima figura:
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Figura 02

O modelo do iceberg

Competéncias de dificil avaliacao

e desenvolvimento
INPUTS

Tragos
Motivos

Autoconhecimento
Valores

Fonte: Adaptado de Spencer e Spencer (1993)

Na sua representacdo, Spencer e Spencer (1993, p.9) define competéncia como:
(...) uma caracteristica subjacente de um individuo que tem uma relagdo causal com

critérios de eficacia e/ou realizacdo superior num trabalho ou situacéo.

Antes disso, Boyatzis (1982) ja observava duas dimensfes das competéncias: as
competéncias limiares, que sdo aquelas que apresentam caracteristicas essenciais para
um desempenho minimo do trabalho e as competéncias diferenciadoras classificadas por
conduzirem a um desempenho superior. Para de Barbosa (2004), no modelo iceberg fica
constatado que a abordagem ndo considera a relacdo entre o0s aspetos
do comportamento, desempenho com as competéncias. Portanto, caracteristicas como os
conhecimentos e habilidades sdo os que ficam sobre a superficie, ja que podem ser
observados e mensuraveis, por outro lado, algumas caracteristicas como tracos pessoais,
autoconceito, valores, atitudes, motivacdo e satisfacdo que sdo dificeis de ver e medir,
sdo as que ficam submersas. J& Masih, Junior & Ramos (2008) demonstraram que 0
modelo de Iceberg mostra os conhecimentos e as habilidades de uma forma mais facil
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de observar e mensurar, sendo ele demonstrado por uma superficie que em sua parte
superior representa o que esta explicito para o desenvolvimento e conhecimento das

atividades e desempenho dos profissionais.

Para Ceitil (2010), as competéncias consideradas como outputs de desempenho
sdo resultados especificos que as pessoas trazem para 0 exercicio das suas atividades
profissionais e sdo realidades possiveis de serem observadas, possibilitando, pela sua
persisténcia e regularidade, sustentar avaliagBes relativamente objetivas e consistentes
sobre a performance profissional dos seus detentores. Por outro lado, a tomada em
consideracdo das caracteristicas e dos tracos das pessoas designa-se por inputs. Assim, a
passagem dos inputs (caracteristicas) aos outputs (acdo) é o grande fator que diferencia
as competéncias em relagédo as caracteristicas. Portanto, a atualizacdo de um conjunto de
competéncias no exercicio de uma determinada atividade, favorece o atingimento de
elevados niveis de performance profissional, sendo esse exatamente um dos principais
componentes do conceito de competéncias: o de ter relagbes de instrumentalidade com

indicadores de elevada performance profissional.

As dimensdes do iceberg simbolizam as organizagOes e seus gestores. Na
medida que se tem consciéncia do tamanho do iceberg e de suas dimensdes, aquilo que
é invisivel, pode se manifestar. O papel das liderancas € buscar tecnologias para
quantificar estas dimensfes menos visiveis, como por exemplo, um programa de
comunicacdo interna que possa apoiar 0s gestores na tomada de decisbes mais
embasadas e menos apoiadas simplesmente em suas opinides pessoais. Tratando-se de
comunicacdo empresarial interna é preciso comecar a evitar os estereotipos e preparar-
se para os desafios e capacidade de adaptacdo a diversidade cultural (Berry, 2008),
tentando desenvolver competéncias comunicacionais e habilidades especificas para
negociar (Cohen, 1997).

1.4.1 Como montar um Perfil de Competéncias (PC)

De acordo com Rabaglio (2001), existem algumas etapas para 0 mapeamento do

CHA na organizacao, conforme segue abaixo:
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1.2 — Estabelecer parceria entre as areas da empresa: conscientizar, sensibilizar e orientar
tecnicamente o cliente interno, para que ele entenda com clareza qual o seu papel e perceba que o
resultado ndo é de responsabilidade exclusiva da area de RH, e sim um trabalho conjunto de
responsabilidade compartilhada, visando uma integracéo entre todas as areas da empresa.

2.2 — Buscar os Indicadores de Competéncias: verificar as necessidades relativas ao cargo e
identificar os indicadores relativos ao conhecimento, habilidade e atitude.

3.2 — Verificar o grau de importancia de cada competéncia: verificar o grau de importancia
de cada competéncia através da utilizagdo de algum modelo de mensuragéo.

1.5 Tomada de Deciséo a partir da comunicacdo

Cada vez mais as novas formas de gestdo ganham espaco nas organizagoes, onde
o foco estd sendo redirecionado dos bens tangiveis para os intangiveis que sdo muito
relevantes para o processo de gestdo, onde podemos destacar o dado, a informacéo e o
conhecimento como subsidios essenciais a comunicacdo e a tomada de decisdo. Para
que haja maior rapidez e qualidade nas decisdes organizacionais, se faz necessario
dispor de um sistema de comunicacdo eficiente, que permita a rapida e precisa
circulacdo das informacGes e do conhecimento, sendo o suporte da tecnologia

indispensavel para este fim (Angeloni, 2003).
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CAPITULO 2 — A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO NO EQUILIBRIO DA
EMPRESA

2.1 Acomunicagdo X o equilibrio

Alguns efeitos positivos ao nivel da tomada de decisdo sdo apresentados pela
comunicacdo interna que facilita a transmissdo das informacgdes e consequentemente,
melhorias nas agdes estratégicas, potencializando a estabilidade organizacional e seus
resultados financeiros (Nikolic et al., 2012). Desta forma, favorece a integracdo de
processos de mudanca, enquanto permite a redugdo dos niveis de ansiedade e
inseguranca dos colaboradores (Saruhan, 2014). A comunica¢do interna também tem
efeitos positivos no engajamento no trabalho através do apoio social, promoc¢éo da
partilha de ideias, sugestdes e experiéncias, viabilizando a inclusdo de elevados niveis
de energia, envolvimento e participagdo nos objetivos estratégicos e eficicia
profissional (Lee & Ok, 2015).

A nivel de efeitos negativos, evidencia-se a questdo dos canais informais. De
acordo com Silva e Nunes (2010), os boatos correm nas organizagdes, sendo compostos
pela circulagdo de rumores considerados como ameagas que podem gerar resultados
devastadores, na medida em que embora tenham a tendéncia para transmitir a verdade,
dificilmente transmite a verdade em sua totalidade (Newstrom & Davis, 1997). Este
fendmeno é caracterizado por relagdes interpessoais prejudiciais a organizacdo, o que
inclui além dos rumores, os conflitos e a auséncia dos objetivos dos processos de

comunicacgéo (Christensen, 2014).

Kukule (2012) defende que a literatura relacionada com as causas que
influenciam a degradacdo da comunicacdo interna ainda sdo muito raras. Porém, €
possivel evidenciar algumas congruéncias, tais como: inexisténcia de valores
organizacionais ou constantes discordancias na organiza¢do; comunicagdo interna
assimétrica; incapacidade da lideranca na transmissdo de conceitos como missdo e
visdo; e predominancia da comunicacdo informal. A implementacdo de uma

comunicagéo interna efetiva emerge, se da de maneira complexa, principalmente diante
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da dificuldade que os lideres e gestores tem em estabelecer a credibilidade de suas
acdes, na definicdo de estratégias alinhadas com a atividade operacional, para otimizar
no desempenho dos colaboradores através no aumento do esforco e empenho, na falta
de lealdade ou compromisso para com a organizacao e, finalmente na incapacidade que
os lideres tem em promover a partilha de conhecimentos necessarios para a realizacdo
de determinadas tarefas (Grimshaw & Mike, 2008).

4000 trabalhadores do Reino Unido foram estudados, o que representa
aproximadamente 46% dos colaboradores de uma organizacdo que afirmaram ndo saber
concretamente o que lhes era solicitado e 37% disseram que estas incertezas se
prolongavam entre uma a trés vezes por dia (Hrmagazine, 2010). A principal razdo seria
a incapacidade dos gestores na transmissdo da informacdo pretendida de maneira
adequada, gerando insatisfacdo dos colaboradores e consequentemente a perda na
competitividade. A falta de comunicacdo interna em decorréncia da incapacidade dos
lideres na transmissdo da informacdo chave, resulta em prejuizos no desenvolvimento
de novos produtos, prejuizos operacionais pela interpretacdo inadequada das mensagens
assim como promove o surgimento de conflitos interpessoais, insatisfacdo e
desmotivacdo no trabalho, resultando na falta de compromisso dos colaboradores
(Zanluchi, Damacena & Petroll, 2006).

Segundo Forneris (2015), a falta de comunicacdo gera ineficiéncia, aumenta os
erros e diminui a autoconfiancga, pois estimula o distanciamento entre departamentos, a
ansiedade, inseguranca e desmotivacdo dos colaboradores, promovendo resisténcia a
mudancas na organizagdo. Os efeitos negativos da comunicacdo estdo ligados
desequilibrio organizacional. Enquanto a falta de comunicacéo promove a desconfianca
e especulacdo, o0 excesso de informacdo poderd desvalorizar certos contetdos
considerados relevantes (White, Vanc & Stafford, 2010). Segundo Bartoo e Sias (2004),
receber muita informag&o, néo significa necessariamente receber a quantidade certa de
informacdo, sendo que a implementacdo da uma comunicacéo efetiva deriva de relacbes
positiva entre a informacao necessaria e a recepcionada (Rosenfeld, Richaman & Maio,
2004).
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Muitos sdo os modelos educacionais que surgiram a partir das diferentes teorias
desenvolvidas sobre a comunicacdo, onde destaca-se Harold Lasswell (1948) por
descrever os mass media e resumindo na féormula “quem? Diz o qué? Por que canal? A
quem? Com que efeitos? ” Apresentando como principais elementos da comunicagéo, o
comunicador (emissor), o conteldo (da mensagem), o canal, a audiéncia (o receptor) e
os efeitos (sobre os receptores). Lasswell (1948) fundamenta a sua teoria apresentando
que influenciar o comportamento das pessoas € 0 objetivo da comunicacdo e, portanto,

devera ser contemplada como um estimulo.

Sendo assim, o modelo apresentado por Lasswel € linear e unidirecional, tendo
seu principal foco nos efeitos que a comunicacdo podera ter nos receptores, uma vez
que o seu objetivo ja foi pré-definido pelo emissor. Desta forma, essa teoria defende a
ideia que a comunicagdo soO é efetiva quando consegui produzir os efeitos pretendidos
no receptor. A partir deste modelo normalmente se tende considerar os seguintes

elementos nos processos de comunicacdo (Serra, 2007) conforme Figura 03.

Figura 03

Processo comunicativo Lasswell

Emissor

Fonte: Adaptado de Lasswell (1948)

A Teoria Matematica da Informacdo foi formulada originalmente por Claude
Shannon (1948) e mais tarde articulada a cibernética de Norbert Wiener (1948). Porém,
foi o modelo introduzido por Shannon e Weaver (1949) que formou a base dos
subsequentes modelos da comunicacdo. Conforme estes autores o processo de
comunicacéo se inicia na fonte da informacéo, onde um sinal é emitido por meio de um

aparelho transmissor. Em seguida transita por um canal que pode apresentar
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interferéncias ou ruido, quando o sinal sai do canal é recebido por um receptor que o
converte em mensagem. Esse processo e apresentado resumidamente conforme o

esquema abaixo apresentado pela Figura 04:

Figura 04

Processo comunicativo Shannon e Wearver

Informacio

Fonte de | ey | Transmissor |=——t | Capal | == | Recetor |=— | Destinatério
+
1
I

s

’ 4

Mensagem Sinal Sinal recebido Mensagem

Fonte de Ruido

Fonte: Shannon e Weaver (1949)

Torquato (1986), Nassar e Figueiredo (1995), Kunsch (1997) e Bueno (2003)
descrevem a comunicacdo como sendo um dos fendmenos capaz de garantir o
equilibrio, o desenvolvimento e a expansdo das organizagdes, pois sdo os diferentes
meios de comunicacdo que proporcionam as integrac@es, tanto das pessoas como das
estruturas. No ambiente organizacional, observa-se que a comunicacdo é o elo entre
estrutura, pessoas e processos de trabalho, sendo a propria base de manutencéo e reforco
da cultura organizacional (Hengst & Sol, 2001). A transferéncia e a disseminagdo das
normas de conduta, dos valores, da missdo e dos objetivos organizacionais ocorrem

justamente por meio da comunicacao empresarial interna conforme Figura 05.
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Figura 05
Processo comunicativo Teixeira
Canal
&
Iﬂmag&o |—> Transmissor _> —p Receptor _> Destino
A i Sinal Sinal
Menssagem '* l " Menssagem

Retroinformagao |

Fonte: Adaptado de Shannon e Weaver (1949) cit in Teixeira (2015)

2.2 O comprometimento dos Colaboradores

De acordo com Torquato (2010), o fracasso da acdo comunicativa deriva da falta
de consonancia entre os elementos que compdem o processo de comunicagdo. Sendo,
portanto, necessario verificar o sistema de comunicacdo com o objetivo de identificar 0s
niveis de ruidos, identificando em que estdgio ocorre a estagnacdo e quais sdo 0S
elementos responsaveis pela ineficacia. O gestor ou o gerente é a fonte mais expressiva
nas organizagdes, pois sdo intermediarios da comunicacdo entre niveis inferiores de
subordinacdo e niveis superiores de chefia. Entretanto, a tendéncia a ndo repassar
informacdo estd além dos niveis gerenciais, chegando aos niveis de diretoria. Esses
gestores e gerentes, em nome da ‘“estratégia da empresa”’, omitem informagdes que
comprometem a comunicacdo que para de fluir por toda a estrutura pelos fluxos lateral,
descendente e ascendente, o que interfere no trabalho das unidades e,

consequentemente, reflete nos resultados da empresa.

De acordo com Tariszka-Semegine (2012), a motivacdo dos colaboradores é
fomentada essencialmente pela posse da informacdo chave, que possibilita uma
aspiracdo em alcancar a promoc¢do ascendente na hierarquia organizacional. Os

principais impulsionadores da integracdo da imagem da organizagdo sdo colaboradores,
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e isso depende diretamente de como a transmissdo da informacdo é difundida
internamente (Howard, 1998). A integracdo de um bom processo de comunicacao
interna fomenta a reputacdo e a credibilidade da estrutura corporativa (White
et.al.,2010). A organizacao deve ter a capacidade de informar sobre as tarefas, politicas

e estratégia organizacional, criando um senso de comunidade (Elving, 2005).

2.3 A Competéncia gestora da comunicacao empresarial

Inicialmente, para abordarmos este assunto sera apresentada uma explanacdo
sobre 0 que vem a ser a competéncia, para que num momento seguinte, possamos
apresentar a competéncia gestora da comunica¢do empresarial. Na tentativa de
esclarecer este ponto, entramos num universo cheio de interpretacfes, pois 0 termo
competéncia vem sendo desenvolvido, principalmente nos ultimos 30 anos (Dutra,
Hipdlito & Silva, 2000).

Alguns autores como McClelland e Dailey (1972), Boyatzis (1982) e Spencer e
Spencer (1993) classificam a competéncia como sendo um conjunto de qualificacGes
que a pessoa tem para executar em determinado trabalho com um nivel superior de
desempenho. Tais defensores deste conceito sdo, na sua maioria, americanos e com
trabalhos desenvolvidos durante os anos 70 e 80, cujos conceitos influenciaram a base
dos trabalhos da McBer, importante consultoria em competéncia, atualmente conhecida
como Hay McBer (Dutra, Hipolito & Silva, 2000).

De acordo com esses autores, a competéncia seria um conjunto de qualificagdes
ou caracteristicas preconiziveis, encontradas numa pessoa que apresenta um
desempenho superior em determinada atividade ou situa¢do. Podendo a competéncia ser
prevista ou estruturada, de forma a estabelecer um conjunto qualificador ideal, para que

a pessoa apresente uma realizacao superior em seu trabalho.

De forma semelhante, Parry (1996) resumiu o conceito de competéncia como

sendo um conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes correlacionados, que
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influenciam a maior parte de alguma tarefa, papel ou responsabilidade ligadas a
determinada funcdo assumida, apresentando melhor capacitacdo pelo treinamento e
desenvolvimento. Diante do exposto, Parry (1996) ainda questiona se as competéncias
devem ou ndo incluir tragos de personalidade, valores e estilos; uma vez que também
sdo apresentados estudos que fazem a distincdo entre competéncias flexiveis (soft
competencies/soft skills), as quais se referem aquelas que envolvem tracos de
personalidade, e competéncias, as quais se restringem a assinalar as habilidades que sao

exigidas para um determinado trabalho.

Segundo LeBortef (1995), a competéncia ndo se restringe a um estado ou
conhecimento que se tem ou a um resultado de treinamento. A competéncia é praticar o
conhecimento estabelecido nas relagdes de trabalho, cultura organizacional,
imprevistos, limitacdes de tempo e recursos etc. Sendo assim, s6 se pode falar de
competéncia quando existe competéncia na acdo. Neste contexto, esses autores tendem
a pensar na competéncia como sendo o somatério dessas duas linhas (McLagan, 1995;
Parry, 1996). No caso analisado, procurou-se empregar a competéncia como capacidade
que a pessoa tem em gerar resultados dentro dos objectivos estratégicos e

organizacionais da empresa no quesito que se refere a comunicacdo empresarial interna.

2.4 Anélise de SWOT

Criada por Kenneth Andrews e Roland Cristensen, professores da Harvard
Business School, amplamente aplicada por académicos e gestores, a analise de SWOT
tem como objeto de estudo a competitividade de uma organizacdo de acordo com a
analise de quatro variaveis, sendo elas: Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraguezas),
Oportunities (Oportunidades) e Threats (Ameacas). Através deste estudo, é possivel
fazer um mapeamento interno das forgas e das fraquezas existentes na empresa, assim
como também analisar o ambiente externo, identificando as possiveis oportunidades e
potenciais ameacgas que a empresa esta sujeita. Quando tais pontos fortes da organizagédo
se encontram alinhados com os fatores criticos de sucesso com o intuito de satisfazer as

oportunidades oferecidas pelo mercado, existem evidéncias de que a empresa seja
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competitiva (Rodrigues, et al., 2005). A Figura 06 apresenta as variaveis da analise de
SWOT.

Figura 06

Variaveis da analise de SWOT
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Adaptado de Casarotto (2018)

Chiavenato e Sapiro (2003) descrevem que a funcdo desta anélise € relacionar as
oportunidades e as ameagas percebidas no ambiente externo da organizacdo juntamente
com a identificagdo dos pontos fortes e fracos existentes em seu ambiente interno. Esta
ferramenta faz uma das avaliagcBes mais utilizadas numa gestdo estratégica competitiva.
As quatro zonas acima descritas sdo usadas para indicar a situagcdo que a organizacgao se

encontra. Como demostrado na Figura 06 acima.

Muito utilizada para analise de cenarios ou ambiente, a analise de SWOT
oferece suporte ao planejamento estratégico, pois auxilia no posicionamento e
verificacdo da situacdo estratégica da empresa de acordo com o ambiente em que esta
inserida (Mccreadie, 2008). Segundo Martins (2006), a analise de SWOT é uma das
praticas mais adotadas pelas empresas quando o0 assunto é pensamento estratégico e

marketing, embora seja relativamente trabalhosa de produzir, a pratica constante traz ao
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profissional uma visdo mais clara dos seus negdcios, e dos cenarios onde a empresa

atua.

Trata-se de um sistema simples que identifica o posicionamento estratégico da
empresa de acordo com o ambiente onde esta inserida (Daychouw, 2007). Dessa forma,
a gestdo tem novas informagdes na elaboracdo de estratégias e vantagens competitivas

para a melhoria desempenho organizacional, conforme apresentado na Tabela 01.

Tabela 01
Matriz SWOT
Anélise Externa
Oportunidades Ameacas
Politica de acéo Politica de acéo
ofensiva ou defensiva ou
Pontos fortes Aproveitamento: Enfrentamento:
area de dominio area de risco
©
c da empresas enfrentavel
&
£
[<B]
R
e Politica de Politica de
< ~ .
manutengéo ou saida ou
Pontos fracos . L
Melhoria: Desativacao:
area de aproveitamento area de risco
potencial acentuado

Fonte: adaptado de Chiavenato e Sapiro (2003, p.188).

O resultado da analise é adquirido através da combinacdo destas variaveis onde
as condigdes apresentadas no ambiente interno devem ser analisadas e confrontadas
com as situacBes percebidas no ambiente de negdcios em que a empresa se encontra
(Yanaze, 2007), evidenciando fatores que influenciam e afetam a iniciativa
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organizacional, considerando essas quatro varidveis com o objetivo de utiliza-las na

elaboracéo ou atualizacdo de suas estratégias.

2.4.1. Andlise do ambiente interno

De acordo com Kotler (2000), cada negocio deve avaliar frequentemente suas
forcas e fraquezas internas, analisando as competéncias organizacionais de marketing,
financas, producdo, classificando os fatores como uma grande forgca, uma forga, uma

caracteristica neutra, uma fraqueza ou uma grande fraqueza.

O gestor deve identificar onde a empresa tem que melhorar e onde estdo suas
deficiéncias. Forcas e fraquezas existem em decorréncia dos recursos possuidos ou ndo
possuidos, ou ainda referentes a natureza dos métodos de comunicacdo e
relacionamento com consumidores, empregados, parceiros da cadeia de suprimentos,

fornecedores, instituicdes financiadoras e 6rgaos do governo (Ferrell & Hartline, 2009).

Segundo Chiavenato e Sapiro (2003), no ambiente interno organizacional, a
avaliacdo dos critérios ocorre principalmente nos recursos financeiros, na lideranca, na
imagem de mercado e no condicionamento competitivo que gera barreiras a entrada de
novos competidores. Também sdo avaliadas as tecnologias utilizadas, vantagens nos
custos, acbes de publicidade e propaganda, competéncia dos colaboradores e inovacgéo

nos servicos e produtos.

A andlise do ambiente interno € importante, pois através dessa analise a empresa
verifica suas forcas e fraquezas, utilizando-as para elaborar estratégias que maximizem

suas forcas e até mesmo eliminem suas fraquezas.

2.4.1.1 Forcgas

“Recursos e habilidades de que dispde a organizagdo para explorar as oportunidades e

minimizar as ameagas” (Matos, Matos ¢ Almeida, 2007, p.151).
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Segundo Rezende (2008), os pontos fortes identificados na organizagédo
representam variaveis, proporcionando condi¢cfes favoraveis ao ambiente interno como
é 0 caso das caracteristicas e qualidades da organizacdo que influenciam positivamente
0 seu desempenho, como por exemplo 0 know how apresentado na sua area de atuacao,
devendo ser cuidadosamente explorados pela organizacdo que se diferencia dos seus
concorrentes e possiveis novos entrantes. Isto permite uma rapida resposta as

necessidades impostas pelo mercado (Pereira, et al., 2002).

Ja para Martins (2007), os aspetos mais positivos identificados na empresa
devem ser explorados intensamente no desenvolvimento do seu planejamento

estratégico, para garantir um satisfatorio posicionamento de mercado.

2.4.1.2 Fraquezas

As fraquezas sdo fatores que podem reduzir o desempenho da organizagéo
devendo ser devidamente identificadas e trabalhadas com o objetivo de evitar a sua
faléncia (Matos, Matos, Almeida, 2007).

Segundo Martins (2007), as fraquezas quando bem estudadas e dominadas

podem se transformar em pontos relevantes para o planejamento estratégico.

A fraqueza é uma situagdo desfavordvel e deve ser monitorada constantemente,
com o objetivo de melhora-la ou elimind-la para que influencie futuramente na

competitividade da empresa.

2.4.2 Andlise do ambiente externo

A andlise do ambiente externo busca evidenciar as oportunidades e ameacas,
como por exemplo, a mudanca de habitos dos consumidores, o surgimento de novos
mercados, a diversificacdo, a entrada de novos concorrentes e produtos substitutos

(Chiavenato & Sapiro, 2003).
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De acordo com Cobra (2003), as forcas conhecidas como macro ambientais sao
identificadas no ambiente externo e se referem a economia, tecnologias, politica,
aspetos legais, sociais e culturais. Ja os fatores considerados micro ambientais séo
compostos pelos consumidores e concorrentes, canais de distribuicdo e pelos
fornecedores. Independentemente da existéncia dessas forcas e fraquezas do ambiente
interno, as oportunidades e as ameacas existem no ambiente externo da empresa

tipicamente competitivo (Ferrell & Hartline, 2009).

Para Daychouw (2010), o ambiente externo representa oportunidades e ameagas
ao desenvolvimento do plano estratégico de qualquer organizagdo, pois ele influi
diretamente nos fatores internos, exigindo o desenvolvimento de estratégias compativeis
com as oportunidades que visem minimizar ou até mesmo, superar as ameacas

encontradas.

2.4.2.1 Oportunidades

Segundo Callaes, Bbas e Gonzales (2006), as oportunidades se referem a
tendéncias ou fendmenos externos, atuais ou potenciais, que influenciam nos objetivos

estratégicos.

Martins (2007), declara que as oportunidades sédo 0s aspetos mais positivos do
produto/servico da empresa em relacdo ao mercado onde atua, sendo varidveis nédo
controladas pela empresa, porém que se destacam como sendo de extrema relevancia
para o planeamento estratégico. Sendo assim, favorecem na criacdo de melhores
condi¢Bes desde que a empresa apos as identificar, tome as devidas providencias em
utiliza-las (Rezende, 2008).

Martins (2006) considera que as oportunidades podem representar grandes
chances para o atendimento aos clientes, satisfazendo aquelas necessidades ainda néo

satisfeitas pelo mercado local, e assim, analisando reais possibilidades de éxito para
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novos negodcios. Estas estdo diretamente ligadas a lucratividade da empresa, pois

oferecem a possibilidade de ampliagdo da sua receita.

Como se trata de um reflexo da realidade externa da empresa deve-se observar a
sua influéncia nos ambientes interno e externo da organizacdo, pois pode proporcionar

lucratividade e identificacdo de possiveis novos mercados.

2.4.2.2 Ameacas

De acordo com Callaes, Bbas e Gonzales (2006) as ameacas séo situacfes ou
fendbmenos externos atuais, que apresentam potenciais prejuizos na execucdo dos
objetivos estratégicos da empresa. As ameagas sdo extremamente relevantes no
desenvolvimento do planejamento estratégico e por isso, devem ser muito bem

identificadas, ja que ndo podem ser controladas pela empresa (Martins, 2007).

Para Morais (2008), elas influenciam no sucesso da empresa, assim como a
competicéo, a capacidade operacional e o custo dos bens utilizados. Martins (2007),
explica que as ameacas sdo atividades que podem influenciar numa reducdo de receita
ou até mesmo no desaparecimento da empresa, estando ligadas aos concorrentes e
novos cenarios. Analisando as possibilidades que essas ameagas oferecem, pode-se
desenvolver a¢fes para minimiza-las ou até mesmo evité-las. Estes fatores do ambiente
externo impactam diretamente na empresa que ndo exerce controle algum sobre eles,
gue por sua vez, apresentam certo potencial em trazer prejuizos. Portanto, jamais devem

ser excluidos pela gestdo no seu planeamento estratégico.

2.4.3 Conclusdes da analise de SWOT

O quadro 02 abaixo apresenta exemplos de questbes potenciais a serem

consideradas na elaboracdo de uma anélise de SWOT:
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Quadro 02

Questdes potenciais a considerar em uma analise SWOT

FORCAS INTERNAS POTENCIAIS

FRAQUEZAS INTERNAS POTENCIAIS

Recursos financeiros abundantes
Nome da marca bem conhecido
Posicionamento no setor

Economias de escala

Tecnologia prépria

Processos patenteados

Imagem da companhia / marca
Talento gerencial elevado

Habilidade de marketing

Qualidade superior nos produtos ou servicos
Aliancas com outras empresas

Boa capacidade de distribuicdo

Bons métodos de comunicacao interna
Colaboradores comprometidos

Falta de orientacdo estratégica
Recursos financeiros limitados

Pouco investimento em P & D

Linha de produtos muito limitada
Distribuicdo limitada

Produtos ou tecnologias desatualizadas
Problemas operacionais internos
Problemas politicos internos

Imagem de mercado fraca

Pouca habilidade de marketing
Aliancas com empresas fracas
Deficiéncia na comunicacdo interna
Habilidades gerenciais limitadas

Falta de treinamento adequado aos colaboradores

OPORTUNIDADES EXTERNAS
POTENCIAIS

AMEACAS EXTERNAS POTENCIAIS

Rapido crescimento de mercado
Empresas rivais

Mudangcas nas necessidades dos consumidores
Abertura de mercados externos

Reves de empresa rival

Novas descobertas de produtos

Boom econdmico

Desregulamentacdo governamental
Novas Tecnologias

Mudancas demogréaficas

Outras empresas buscando aliangas
Grande alteracéo de marca

Queda nas vendas de produtos substitutos

Mudancas nos métodos de distribuicao

Entrada de concorrentes estrangeiros
Introducédo de novos produtos substitutos
Ciclo de vida do produto em declinio
Mudanca nas necessidades dos consumidores
Declinio da confianca do consumidor
Novas estratégias de empresas rivais
Maior regulamentacdo governamental
Queda na atividade econémica

Mudanca na politica do Banco Central
Novas Tecnologias

Mudancas demogréficas

Barreiras no comércio exterior

Fraco desempenho de empresas aliadas

Enfraguecimento na taxa de cambio

Fonte: adaptado Ferrell e Hartline (2009, p.134-135)

Essas quatro diretrizes devem ser trabalhadas para que a empresa possa alcangas

seus objetivos e manter-se competitiva no mercado.
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CAPITULO 3- METODOLOGIA

3.1 Desenho da investigacao

3.1.1 Questdo de investigacédo e objetivos do estudo

A presente pesquisa foi orientada pela seguinte questdo de partida: Quais as
caracteristicas e elementos do processo comunicacional referentes a uma empresa a

operar no segmento das solugdes corporativas e da educacéo continuada?

De modo a responder a questdo colocada, definimos, como objetivo geral:

1. Analisar o processo de comunicacéo interna e externa operado pela empresa.

Definimos ainda, como objetivos especificos:

1. Identificar as forgas associadas aos procedimentos comunicacionais operados
pela empresa;

2. ldentificar as fraquezas associadas aos procedimentos comunicacionais operados
pela empresa;

3. ldentificar as oportunidades associadas aos procedimentos comunicacionais
operados pela empresa;

4. Identificar as ameacas associadas aos procedimentos comunicacionais operados

pela empresa.

3.1.2 Participantes

Para a realizacdo da presente pesquisa, e de modo a compreender 0 processo
comunicacional da empresa estudada, foi utilizada uma amostragem ndo probabilistica,

nomeadamente por bola de neve, constituida por um total de 7 participantes.
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Destacamos que 57% (n=4) dos participantes sdo do sexo feminino, e 43% (n=3)
do sexo masculino. Em relacdo ao estado civil, cerca de 43% (n=3) séo solteiros e 57%
(n=4) casados, 86% (n=6) apresentam nivel de escolaridade com graduacdo sendo que
28% (n=2) dos entrevistados possuem mestrado. A tabela abaixo (cf. Tabela 2)
apresenta a Caracterizacdo Sociodemografica dos Participantes em funcdo do sexo,

idade, estado civil, escolaridade, profissao e anos de exercicio na empresa estudada.

Tabela 2
Caracterizacdo sociodemografica dos participantes
Participantes Sexo Idade Estado Civil Escolaridade Profisséo Anosna
(anos) Empresa
El Feminino 18 Solteira Ensino médio  Auxiliar administrativo 1
E2 Feminino 30 Casada Mestrado Gerente financeiro 45
E3 Feminino 31 Solteira Mestrado Coord. pedagdgica 3
E4 Masculino 36 Casado Graduacéo Gerente de T1 4
E5 Masculino 23 Solteiro Graduagédo Assistente comercial 1,6
E6 Feminino 26 Casada Graduagédo Assistente financeiro 2
E7 Masculino 33 Casado Graduagédo Diretor estratégico 4

Todos os entrevistados trabalham ou tém ligacdes com a empresa que serviu de
objeto de estudo. Tal empresa atua em dois segmentos estrategicamente relacionados,

sendo eles: Solugdes Corporativas e Educagdo Continuada.

No segmento de Educagdo Continuada, a empresa € especializada na prospecgédo
de alunos, formacdo de turmas, coordenacéo, divulgacdo e suporte para cursos de pos-
graduacdo em parceria com instituicbes de ensino superior e entidades organizacionais

de educacéo.

J& na area de Solugdes Corporativas, atua na prestagdo de servicos de selecéo,
treinamento de pessoal e administracdo do Programa de Estagios regulamentado pela lei
11.788/2008 (Brasil, 2008), proporcionando o encaminhamento de jovens estudantes do
nivel médio, técnico e universitario para pratica profissional nas empresas de acordo

com os conhecimentos teéricos adquiridos em seus respectivos cursos.
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A empresa também atua como Agente Certificador do Programa Nacional de
Aprendizagem, regulamentado por lei federal 10.097/2000 (Brasil, 2000), incluindo
jovens no preenchimento de cotas em médias e grandes empresas, objetivando

capacitacdo e experiéncia na pratica profissional.

3.1.3 Instrumentos

A pesquisa foi desenvolvida recorrendo, fundamentalmente, as aplicacGes online
(WhatsApp, e-mail e Skype). Para a recolha de dados foram elaborados dois
instrumentos: o questionario sociodemografico (cf. Anexo 03) e o0 guido de entrevista
(cf. Anexo 04).

3.1.3.1 Questionario sociodemogréfico

De forma a podermos caracterizar sociodemograficamente os participantes, foi
elaborado um questionario onde se recolheram informagdes como a idade, o sexo, 0
estado civil, a profissdo, a ocupacao profissional, as habilitacdes académicas e o tempo

de exercicio profissional na empresa em estudo.

3.1.3.2 Guiao de entrevista

De modo a recolhermos informagdo para responder aos objetivos da presente
investigacdo, elaboramos um guido de entrevista, semiestruturada, semidireta, aplicada

online, composto pelas seguintes perguntas de partida:

1. Como é o processo de comunicacgao na sua empresa?

2. Quais sdo os pontos fortes na comunicacdo da empresa percebidos no ambiente
interno?

3. Quais sdo os pontos fracos na comunicacdo da empresa percebidos no ambiente
interno?

4. Quais sdo ameacas na comunicacdo da empresa percebida no ambiente externo?
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5. Quais sdo as oportunidades na comunicacdo da empresa percebidas no ambiente

externo?

3.1.4 Procedimentos

3.1.4.1 Recolha de dados

O contato inicial para o desenvolvimento da pesquisa ocorreu através da direcao
da empresa em estudo que recebeu uma Carta de Autorizacdo para a Investigacao (cf.
Anexo 01) explicando e justificando os interesses do estudo, assim como uma
Declaracdo de Consentimento (cf. Anexo 02), esclarecendo e assegurando-lhe sobre a
confidencialidade da pesquisa. Tais documentos foram encaminhados por e-mail por
essa diretoria ao demais colaboradores e parceiros da empresa. Posteriormente foram
fornecidos os contatos telefénicos para o agendamento individual com os potenciais

entrevistados.

As entrevistas foram realizadas on-line, com duragdo média de
aproximadamente uma hora. As perguntas sociodemograficas foram respondidas
rapidamente, enquanto as questfes que compdem o guido de entrevista foram sendo
respondidas e aprofundadas com outras perguntas espontaneas necessarias ao longo do

didlogo para maior detalhamento de acordo com os objetivos do trabalho.

3.1.4.2 Andlise de dados

Com os dados obtidos e tratados foi realizada a caracterizacao sociodemografica
que identifica os participantes. Posteriormente procedeu-se a analise do processo de
comunica¢do na empresa utilizando a metodologia da analise SWOT, Criada por
Kenneth Andrews e Roland Cristensen. Desta forma foi elaborado um mapeamento
interno das forcas e das fraquezas existentes, assim como uma analise do ambiente
externo, identificando as possiveis oportunidades e potenciais ameacas de acordo com o
seu processo de comunicacdo. A leitura dos dados foi apoiada na técnica de analise de

contetdo (Bardin, 1995).
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CAPITULO 4 - APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 O processo de comunicagao na empresa

De acordo com os dados obtidos junto dos participantes sobre os diferentes
aspectos da comunicacdo empresarial, foram identificados quatro veiculos principais
utilizados nestes processos de comunicacdo. Sendo eles: i) Comunicagdo oral de
maneira presencial; ii) Comunicacdo via e-mail; iii) Via ligacao telefonica; iv) Através
do aplicativo WhatsApp por meio de grupo criado com o objetivo de promover uma

comunicacdo empresarial interna mais geral e também por mensagens individuais.

Em relagdo a este tema foi apresentada a seguinte pergunta de partida aos

entrevistados: Como é o processo de comunicagao na sua empresa?

Um dos participantes referiu sobre 0s processos de comunicacao que:

A empresa utiliza-se de quatro meios para disseminacdo, troca e, em alguns casos,
armazenamento de informagdes: 1- Comunicacéo Oral, de maneira direta, entre os colaboradores
da organizacdo: Meio comumente utilizado no auxilio das atividades programadas e ndo
programadas, bem como, nas reunies ordinarias e extraordinérias. 2- Comunicacao via Grupo
privado de WhatsApp: Utilizada para disseminacdo de informaces entre todos os colaboradores,
independentemente de estarem, ou ndo, de corpo presente na Organizacdo. 3- Comunicagdo via
telefonia: Utilizada para disseminacdo e troca de informacfes a distancias entre colaboradores,
fornecedores, clientes ou parceiros, que tenham carater emergencial. 4- Comunicacéo via e-mail:
Utilizada para disseminacdo, armazenamento e troca de informagdes entre empresas, clientes,
fornecedores e colaboradores. Em geral, ndo tem carater emergencial.

Outro participante (E7) acrescentou que sdo realizadas reunides departamentais
semanalmente e reunifes gerais quinzenalmente. Cada um desses meios de
comunicacdo, apresentam caracteristicas distintas e motivos que justificam sua escolha

para cada objetivo na comunicagao da empresa.

A comunicacéo presencial, feita de forma oral possui um carater pessoal onde 0s
interlocutores tém facilidade e rapidez na transmisséo da informacéo. Outro participante

(E6) referiu que a comunicagcdo na empresa é frequente principalmente entre os
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colaboradores e os clientes que estdo presentes na empresa. Além disso, outro
participante (E1) acrescentou que a comunicacédo oral é direta, rapida e informal, sendo

ideal para transmissao de informacdes urgentes, porém sem registros.

A Comunicagéo via grupo privado de WhatsApp foi mencionada por todos 0s
participantes como sendo uma forma bastante ativa no processo de transmissao da
informacdo. Tal ferramenta apresenta praticidade e eficiéncia para a comunicagdo entre

os colaboradores.

O WhatsApp é uma opgao muito versatil que transmite a informagdo com pouco esforco, para o
publico certo que terda acesso assim que possivel. Ndo &€ um meio para transmissdo de
informacdes urgentes (E1).

A eficiéncia na transmissao da informag&o por este meio caracteriza-se por sua
facilidade ao emissor em divulgar a informagdo sem que haja uma necessidade urgente
para que o receptor a receba, pois 0 mesmo tera acesso a informacdo assim que estiver
disponivel e acessar o seu aplicativo. Como neste caso, 0 WhatsApp se trata de uma
ferramenta de uso profissional, espera-se que os colaboradores da empresa o consultem

com certa frequéncia.

A comunicacdo por telefone, j& muito conhecida e utilizada pelas empresas, é
muito frequente e bastante versatil na comunicacdo. No entanto, para a empresa em

estudo este ndo é o principal meio de comunicacdo. Segundo outro participante:

Por telefone, ocorre de forma emergencial apenas e tem como desvantagem a falta de registro
(E6).

Em complemento a esta afirmacéo, outro participante (E2), que atua fora das
instalacfes fisicas da empresa, mencionou que ndo se comunica com a empresa por
telefone e justifica isso pela dificuldade em conseguir um atendimento por este meio de

comunicacao.
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O e-mail é uma forma de comunicacao bastante explorada pelos colaboradores
da empresa, tendo sido mencionada por 100% dos entrevistados. Esta forma de
comunicacdo apresenta um carater de maior formalidade incluindo a transmissdo de
documentos digitais e arquivos diversos. Outro participante (E1) mencionou que: “J& o
e-mail é a informacdo oficial. Demanda certa formalidade e registra as informac6es de

forma mais segura”. Reforcando esta afirmacao, outro participante declarou:

O uso de e-mails é frequente e usado para transmitir informagdes de forma mais completa assim
como envio de documentos, boletos e materiais didaticos entre os alunos (E6).

Atualmente, é comum nas empresas a presenca de um Sistema Integrado de
Comunicacdo. Sistema este que integra toda a comunicacdo da empresa em uma Unica
plataforma, centralizando todos os contatos “internos e externos” e assim, melhorando 0
fluxo da comunicacdo empresarial. No entanto, na empresa investigada foi constatada a

inexisténcia de tal recurso para a tecnologia da informacéo.

4.2 Pontos fortes associados & comunicacdo empresarial interna

Em relacdo a este tema foi inquirido a seguinte pergunta de partida: Quais sao 0s

pontos fortes na comunicagao da empresa percebidos no ambiente interno?

Apos analise das entrevistas, foram identificados diversos pontos fortes
presentes nos processos de comunicagdo no ambiente interno da empresa, como

apresentado na Tabela 03.

43



COMUNICAGAO EMPRESARIAL:
Uma investigacao a partir da analise de SWOT

Tabela 03
Pontos Fortes da Comunicacao na Empresa Estudada
Ponto Forte El E2 E3 E4 E5 E6 E7
Bom relacionamento/comunicagdo aberta v v v v
Agilidade v v v v
Diversificagdo dos meios de comunicagdo v
Atencdo e disponibilidade no atendimento 4
Comunicacdo sem ruido v v
Informag&o unificada v

Integracdo da equipe v
Alinhamento do planejamento estratégico v
Aceitacdo de novas ideias v v
Motivacao coletiva v
Prevencao de Falhas v v v

Exemplificando de forma mais precisa o que foi apresentado na tabela 03, outro
participante (E1) mencionou que existe uma boa comunicagdo entre 0s superiores da
empresa e seus funcionarios mesmo diante de opinides diferentes, assim como boa
comunicacdo no atendimento seja ele com empresas parceiras, alunos, superiores ou

estagiarios; “funcionarios tem voz para sugerir melhorias” (E1).

Reforcando o item referente a prevencdo de falhas, outro participante declarou:

Para a prevencdo de falhas na comunicagdo, vejo que as mesmas informagdes sdo passadas por
diferentes meios constantemente. Por exemplo, alguém fala algo pessoalmente e reforca por e-
mail. Isso minimiza as falhas na comunicacéo (E1).

Segundo o participante (E2) acrescentou, os colaboradores da empresa séo muito

solicitos e atenciosos, respondendo prontamente 0s e-mails e as mensagens.

Quanto & agilidade na comunicacdo, outro participante acrescentou o seguinte:

Ha rapidez na comunicacdo quando se trata de comunicados e informagOes pertinentes a
empresa, tendo rapidas respostas do pessoal interno quanto as solicitacbes da diretoria da
empresa (E3).

Reforgando o relato acima, (E4) afirma:
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Boa comunicacdo interna com clareza nas informac@es. Precisdo na maioria das respostas por e-
mail (E4).

Descrevendo os pontos fortes de maneira detalhada, outro participante referiu:

1- Comunicacdo eficaz entre os colaboradores, possibilitando que todos tenham acesso a
informagdo livre de ruidos; 2- Agilidade na execucdo das atividades: Uma vez que todos tém
acesso as informagdes que sdo propagadas de maneira direta ou indireta, os receptores de tais
mensagens podem desenvolver e executar as atividades que lhes sdo passadas de maneira
harmoniosa, ocasionando maior eficiéncia nos processos organizacionais; 3- Prevencéo de falha
de comunicacdo entre os colaboradores; 4- Possibilidade de constantes melhorias nos processos
organizacionais. Uma vez que todos tém acesso as informagdes de maneira simultanea, podem
identificar pontos a serem melhorados, ou mesmo, sugerir & introducdo de novas metodologias
nos processos da organizagéo (E5).

A informacéo unificada € mencionada por (E6) como sendo o ponto forte mais

percebido por ela.

Ainda de acordo com o que foi mencionado por outro entrevistado, 0s pontos
fortes da empresa séo:

Integracdo da equipe, alinhamento do planejamento estratégico, surgimento de novas ideias e
aceitagdo frequente das mesmas unidas as metodologias de trabalho e motivacao coletiva (E7).

Diante do apresentado acima, pode-se observar que existe uma opinido bastante
diversificada formando subgrupos de acordo com a funcdo que cada pessoa exerce na
empresa, sendo necessaria a avaliacdo de outros fatores que compde a Analise de
SWOT para um melhor entendimento do processo da comunicagdo empresarial.

4.3 Pontos a serem melhorados na comunicacdo empresarial interna

O que parece sobressair referente aos pontos fracos evidenciados de acordo com
0 mencionado pelos participantes esta apresentado na tabela 04 e posteriormente,

comentado de forma mais detalhada.

Para esclarecer este tema foi elaborada a seguinte pergunta de partida: Quais sdo

0s pontos fracos na comunicagao da empresa percebidos no ambiente interno?
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Tabela 04
Pontos fracos da comunicacéo na empresa estudada

Ponto Fraco El E2 E3 E4 ES E6 E7
Treinamento dos funcionarios v
Acumulo de funcdes 4
Falta de acompanhamento interno e externo v v
Falta de Sistema Integrado v v v v v v
Comunicacdo centralizada 4 v v
Falha nos registros de informagéo v 4 v v
Comunicacdo direta interna ineficiente v
Acesso a internet 4 v v
Linguagem informal 4
Proatividade v

Sobre este questionamento, outro participante acrescentou que existe:

Necessidade de arcar financeiramente com treinamento dos colaboradores, objetivando a
exceléncia na Gestdo da Informacdo, bem como, a prevencdo de falhas na comunicagdo; 2-
Necessidade de implantagdo e manutencdo de sistemas para gerenciamento de informacgdes; 3-
Custo com contratacdo de fornecedores de internet, linha telefonica e sistemas eletronicos; 4-
Aquisicdo de bens imobilizados necessarios para disseminacdo e arquivamento de informacdes
(EL).

Outro participante mencionou a necessidade que 0s representantes da empresa
tém em realizar mais visitas presenciais junto a seus parceiros para estreitar as relacfes
e haver uma melhoria nos processos de comunicagdo. Também apresentou que: “falta
um sistema de informagdes informatizado na empresa. Percebo tudo feito de forma

muito manual” (E2).

Da mesma forma, (E3) acrescentou a falta de um Sistema Integrado de
Informacé&o, assim como a existéncia de comunicagéo centralizada. Continuando com as
declaragdes, 0 mesmo participante apresenta que “o retorno com informag6es quanto as

solicitacdes dos alunos é uma tarefa que ndo ocorre ou é demorado demais” (E3).

Também confirmando a falta de um Sistema Integrado de Informacéo, outro

participante mencionou:
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Acho que falta um sistema interno de gerenciamento das informagdes. Isso ajudaria bastante.
Percebo processos manuais de controle que acabam gerando muitas falhas nos registros das
informagdes (E4).

A falta de um sistema integrado de informacao e treinamento de funcionérios é
mencionado por (E5) que afirma ter além destas caréncias, falhas constantes no sinal de

internet disponivel na empresa.

Outro ponto a ser melhorado na comunicagdo interna sdo “0S pensamentos
opostos dos gestores quanto as possiveis estratégias a serem adotadas principalmente
quanto a expansdo do negdcio para novas areas de atuacao” referiu (E6), que também
reclama da qualidade do sinal de internet e da falha de um sistema informatizado de

informacdes.

Além de reconhecer a falta do sistema informatizado e da centralizacdo das
informacdes, (E7) referiu que existe uma falha na atitude proativa dos colaboradores da
empresa quanto a suas a¢gdes que muitas vezes precisam de uma orientacdo motivadora

para que executem suas atividades.

4.4 Ameacas existentes na comunicacao percebidas no ambiente externo

O que parece sobressair do ponto de vista das Ameacas esta sendo apresentado
na tabela 05 e descrito de maneira mais detalhada adiante. A pergunta de partida
inquirida na investigacdo para esclarecimento sobre este assunto foi: Quais sdo as

ameacas na comunicacdo da empresa percebidas no ambiente externo?
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Tabela 5
Ameacas da comunicacdo na empresa estudada
Ameacas El E2 E3 E4 E5 E6 E7
Falha/suspenséo de internet e/ou linha v v v
telefonica
Conforto no atendimento v
Perda de parcerias v v
Falhas na divulgacdo das informagdes como v/ v v
publico
Falhas de comunicacdo/relacionamentocom v v v
clientes
Padronizagdo na comunicacao externa 4
Educacdo a distancia v
Dependéncia de tecnologias externas v

De acordo com o que (E1), acrescentou existem falhas na comunicacdo com 0s
parceiros principalmente por falta de registros das informacGes que ndo estdo
disponiveis no ambiente virtual e necessitam de um contato pessoal com algum

colaborador da empresa para acessar a determinadas informacGes.

Este fato também é mencionado por (E2) quando explica a ameaca na perda de
parceiros e clientes que se demonstram insatisfeitos por falta de detalhamento nas
informagdes, como ocorre com estudantes que sdo encaminhados a um processo seletivo

sem o devido conhecimento sobre a descri¢do do cargo e beneficios trabalhistas.

Outro participante mencionou apenas uma ameagca destacou que:

O retorno com informagdes quanto as solicitagdes dos alunos é uma tarefa que ndo ocorre ou é
demorado demais. Ndo tem um programa de informéatica interno da empresa, pois sempre
preenchemos relatérios manuais (E3).

A falta de padronizacdo na informacdo pode ser vista como uma ameaca de
acordo com o que (E4) mencionou que percebe haver dificuldade em acessar a
informacdo por ndo estar disponivel nos meios de comunicacdo ou ainda por

dificuldades em contatar a empresa por telefone.
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Os clientes, também apresentam falhas em seus processos de comunicacdo de
acordo com o que o participante (E5) acrescentou: “A disseminagdo de informagdes
equivocadas, por parte dos clientes externos, podera comprometer todo o desempenho
dos processos organizacionais”. Este também mencionou falhas frequentes na qualidade

do sinal de internet e/ou linha telefonica.

Outra ameaca identificada por outro participante refere-se a falta de publicidade

e propaganda em veiculos de comunicagéo externa:

N&o ha iniciativa em promover uma comunicagdo externa mais diversificada utilizando meios de
propaganda e comunicagdo. A comunicagdo com o cliente se d& principalmente por meios
virtuais e divulgacdo de cartazes em pontos da cidade (E6).

As necessidades de investimentos em novas tecnologias da comunicacdo que
apresentam inovacao na area de atuacdo da empresa e que a concorréncia ja tem acesso

também constituem uma ameaca que preocupa conforme declarou outro participante:

Por exemplo, cursos de Educacdo a Distancia tém apresentado ameagas as empresas que
oferecem cursos presenciais, pois normalmente sdo muito mais baratos que os presenciais. E 0s
processos de comunicacdo/capacitacdo a distdncia, embora apresentem custos mais baratos a
longo prazo, demandam certas expertises e recursos financeiros iniciais nem sempre acessiveis
aos pequenos empresarios (E7).

Sendo assim, as ameacas que foram apresentadas necessitam, de acordo com 0s
participantes entrevistados, de atencdo por parte da empresa, uma vez que podem
influenciar de forma significativamente negativa na manutencdo de desenvolvimento

dos negocios da mesma.

4.5 Oportunidades existentes na comunicacao percebidas no ambiente externo

O que parece sobressair do ponto de vista das oportunidades encontradas no
ambiente externo vinculadas a processos de comunicacdo de acordo com o que foi

apontado pelos entrevistados esta sintetizado na tabela 06.
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Para esclarecer este tema foi apresentada a seguinte pergunta de partida: Quais

sao as oportunidades na comunicagao da empresa percebidas no ambiente externo?

Tabela 06
Oportunidades da comunicagdo na empresa estudada
Oportunidade El E2 E3 E4 E5 E6 E7

Fortalecer parcerias v v 4 v
Buscar novos clientes e projetos v v v
Melhoria no contetdo da informacéo v
Investimento em publicidade v
Inclusdo de cursos EAD v v v v
Novas tecnologias da informagdo v v

A necessidade de “melhoria no relacionamento entre parceiros e empresas” foi
enfatizada pelo participante (E1) reforcando a oportunidade que existe no
fortalecimento das parcerias. Ainda sobre esta oportunidade, o participante (E3)
mencionou a necessidade em “ser acessivel em tempo integral aos clientes e trabalhar a
fidelizacao”. Outro participante reforga que para um fortalecimento nestas relacdes de
parcerias se faz necessario uma melhoria nos processos de comunicagdo, pois “Uma vez
constatada a eficiéncia e eficicia na troca de informagdes, ha possibilidade de melhor

prestacéo servigos e consequentemente, satisfagdo entre os interlocutores” (ES).

A comunicacdo digital oferece grandes oportunidades para o desenvolvimento

dos negdcios na area da educacdo como afirmou outro participante (E2).

Oportunidade de usar 0s novos recursos da comunicacdo principalmente os que se referem a
comunicacdo digital para promover seus servicos e relacionamentos no mercado em geral seja
com clientes ou parceiros (E2).

Uma boa oportunidade ¢ “a inclusdo de novos canais de comunicagdo, midia
digital e novas tecnologias da informagdo. Isso atraird novos clientes e parceiros”

segundo o que mencionou outro participante (E4).

Reconhecimento mercadolégico. Uma vez prestado um servigo de exceléncia, o que s6 podera
ser ocasionado mediante comunicacgdo sem ruidos entre os interlocutores, havera a construgdo de
uma reputacdo mercadolégica, ocasionando, por sua vez, prospeccdo de novos clientes mediante
indicacdo dos atuais clientes/parceiros (E5).
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A necessidade em conquistar novos clientes usando métodos comunicagédo

publicitaria esta de acordo com a opinido de (E6).

Vejo a comunicacdo no sentido de propaganda, como uma grande oportunidade de aquisicdo de
novos clientes. Comunicar as pessoas 0 que a empresa oferece, trard novos clientes. Hoje, vemos
gue as empresas estdo cada vez mais exigentes e 0s candidatos cada vez mais qualificados. 1sso
faz com que a area de educacédo se posicione para atender esta demanda de pessoas em busca de
qualificagdo extra (E6).

Confirmando o que j& foi mencionado sobre as possiveis oportunidades, (E7)
também complementa que as possibilidades de “fusdo ou aquisi¢cdo de empresas, uma

vez que grandes corporagdes tém apresentado esta tendéncia” (E7).

Surgimento de novos projetos de comunicacdo externa que alavanquem 0s nossos negécios,
didlogos entre instituicGes possibilitando a criacdo de aliangas comerciais que fortalecam o
mercado de forma a unir suas potencialidades, potencializacdo de parcerias, o que ja fazemos,
mas que podem ser mais bem exploradas. E por fim, fusdo ou aquisicdo de empresas, uma vez
que grandes corporacBes tém apresentado esta tendéncia de agregar instituicdes de menor
expressdo no mercado para eliminar a concorréncia e expandir seus negécios. Todas essas sdo
oportunidades diretamente ligadas a comunicagao, informacéo, troca de informagdes, etc (E7).

4.6 Discussao

A partir do tratamento sobre as entrevistas realizadas, com base na teoria
apresentada pela Analise de SWOT, foi feito um estudo sobre os procedimentos
comunicacionais operados pela empresa, considerando 0s aspectos internos e externos.
Sendo assim foi possivel ter uma visdo geral do Objetivo de estudo: Analisando o

processo de comunicacgao interna e externa operado pela empresa.

Esta visdo condiz com a opinido dos participantes entrevistados e sera discutida
a seguir, de acordo com a frequéncia e nivel de relevancia conforme o tema da

comunicacdo empresarial.

Em relacdo a este tema foi apresentada a seguinte pergunta de partida aos

entrevistados: Como é o processo de comunicacao na sua empresa?
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Por meio das respostas dos participantes, foi possivel perceber que 0s processos
de comunicacdo na empresa contam com quatro meios principais utilizados: i)
Comunicacdo oral presencial; ii) Via e-mail; iii) Via ligacdo telefénica; iv) Através do

aplicativo WhatsApp.

A diversificagdo dos meios de comunicagdo demonstra vantagens competitivas
para 0 processo comunicacional, assim como pontos a serem melhorados. Segundo a
maioria das entrevistas, foi evidente uma contradi¢do construtiva quanto a exclusdo de
meios de comunicagdo, como a comunicacdo presencial e via telefone, que embora
existam e sejam frequentes, apresentam falhas em suas fungdes, sendo associadas ainda
a um sistema de internet e atendimento telefonico insuficientes para a demanda da
empresa. Aqui também se evidenciou a necessidade de um Sistema Proprio de
Tecnologia da Informagéo, para dar suporte ao processo de comunicagao incrementando

sua eficacia.

A comunicacao escrita, representada por meios virtuais, que neste caso sdo o e-
mail e o aplicativo whatsApp, apresentam resultados mais expressivos no processo
comunicacional da empresa em evidéncia do que a comunicagdo oral aqui presente nas
formas da via telefénica e da comunicacdo oral direta. Valendo ressaltar uma
caracteristica dos meios escritos que é o registro da informacdo para consultas

posteriores, 0 que ndo ocorre na comunicacgao oral.

Os resultados estdo em linha com a literatura consultada, na medida em que,
conforme é referido, todas as mensagens passam por algum tipo de canal de
comunicacdo que interfere no seu contelido, pois as caracteristicas do canal determinam
a natureza dos codigos que podem ser transmitidos através dele. Esses desafios se
apresentam aos gestores e colaboradores nas mais variadas instituices de todos os
ramos (Cunha, 2003).

Apobs apresentadar ao longo da dissertacdo a comunicacdo empresarial, bem
como as competéncias que a envolve e a importancia no equilibrio da empresa, foram

elencados os seguintes objetivos especificos: 1- identificar as forcas associadas aos
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procedimentos comunicacionais operados pela empresa; 2- identificar as fraquezas
associadas aos procedimentos comunicacionais operados pela empresa; 3 - identificar as
oportunidades associadas aos procedimentos comunicacionais operados pela empresa;
4. identificar as ameagas associadas aos procedimentos comunicacionais operados pela
empresa. Nesse sentido, os resultados dessa pesquisa serdo discutidos com o intuito de

responder a cada questionamento proposto nos objetivos especificos.

Em relagdo ao primeiro objetivo especifico: identificar as forcas associadas
aos procedimentos comunicacionais operados pela empresa, a partir do que
relataram os participantes, foram identificados diversos pontos fortes presentes nos
processos de comunicacdo no ambiente interno da empresa, onde os dados apresentados
com maior frequéncia se referiram ao bom relacionamento/comunicacdo aberta e a
agilidade na informacdo, tendo sido mencionado por 57% dos participantes e a
prevencdo de falhas no processo de comunicacdo por 43% deles. Em seguida, a
comunicacdo sem ruido, foi apresentada por 29% dos participantes. Outros pontos fortes
apresentados em menor frequéncia foram a diversificacdo dos meios de comunicacéo,
informac&o unificada, alinhamento do planejamento estratégico e a motivacao coletiva.
Tais pontos, embora menos frequentes nas respostas dos participantes, formam uma

base para a interacdo e foram identificados no processo comunicacional da empresa.

As identificacGes destes pontos fortes séo de grande importancia para a empresa,
pois, de acordo com Tariszka-Semegine (2012), a motivacdo dos colaboradores é
fomentada essencialmente pela posse da informagdo chave, que possibilita uma
aspiracdo em alcancar a promoc¢do ascendente na hierarquia organizacional. Os
principais impulsionadores da integracdo da imagem da organizacgéo sao colaboradores,
e isso depende diretamente de como a transmissdo da informacdo € difundida

internamente (Howard, 1998).

Tais caracteristicas correspondentes aos pontos fortes da comunicagdo sdo
relevantes, conforme citado por Marques (2010) quando apresenta que o processo da
comunicacdo é a base para a interacao e estd presente em todas as situacfes humanas,

independentemente de como ela ocorre. Da mesma forma, nas organizagdes a
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comunicacdo é um processo incontornavel, dando origem a varios estudos sobre o
conceito de comunicagdo interna, que ocorre no ambiente organizacional, gerando
efeitos positivos ou negativos na atividade das organizagdes. Tais pontos negativos sao
aqui identificados no segundo objetivo especifico deste trabalho, que pretendeu
identificar as fraquezas associadas aos procedimentos comunicacionais operados

pela empresa.

Os participantes, quando indagados sobre os pontos fracos na comunicacao da
empresa percebidos no ambiente interno, 86% deles apontaram para a falta de um
sistema integrado informatizado, sendo o item apontado com a maior frequéncia. 57%
dos participantes também se referiram a falha nos registros de informacdo. Falhas na
qualidade do sinal de internet e a centralizagdo das informacgfes vém em terceiro lugar

nas observagodes citadas por 43% dos entrevistados.

Estes assim chamados pontos fracos, pela analise de SWOT, devem ser vistos
como pontos a serem melhorados, pois a identificacdo dos mesmos proporcionara acoes

corretivas para melhoria do processo comunicacional da empresa.

Segundo Forneris (2015), a falta de comunicagdo gera ineficiéncia, aumenta 0s
erros e diminui a autoconfianca, pois estimula o distanciamento entre departamentos, a
ansiedade, inseguranca e desmotivacdo dos colaboradores, promovendo resisténcia a

mudancas na organizacao.

No que tange ao terceiro objetivo especifico em identificar as oportunidades
associadas aos procedimentos comunicacionais operados pela empresa, foi
apontado como sendo de maior frequéncia por 43% dos participantes as falhas na
divulgacdo das informag6es com o publico, com os clientes e a falha na qualidade da
conex@o com a internet e no atendimento telefénico. A possibilidade de perda das
parcerias também constitui uma grave ameaca e foi mencionada por 29% dos

participantes.
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A dependéncia de tecnologias externas e a falta da plataforma virtual de
educacdo a distancia, também sdo fatores de alta relevancia que ameacam a empresa,

embora tenham sido citadas por apenas 14% dos participantes.

A identificagdo destas ameacas potenciais € importante para ajustes adequados
no plano estratégico da empresa, pois apos identifica-las, a estratégia ganha informacdes
relevantes par uma atualizacdo. Para Daychouw (2010), o ambiente externo representa
oportunidades e ameacas ao desenvolvimento do plano estratégico de qualquer
organizacdo, pois ele influi diretamente nos fatores internos, exigindo o
desenvolvimento de estratégias compativeis com as oportunidades que visem minimizar

ou até mesmo, superar as ameacas encontradas.

E por dltimo, identificar as ameacas associadas aos procedimentos
comunicacionais operados pela empresa. Neste ponto, evidenciou-se que existem
fortes oportunidades em estabelecer novas parcerias e fortalecer as parcerias ja
existentes, assim como implementar cursos de educacao a distancia conforme apontado
por 57% dos participantes. O desenvolvimento de novos projetos ligados a comunicacao
empresarial foi citado por 43% dos participantes e 29% deles mencionaram que existe

uma oportunidade na incluséo de novas tecnologias da informagéo.

Martins (2006) considera que as oportunidades podem representar grandes
chances para o atendimento aos clientes, satisfazendo aquelas necessidades ainda nédo
satisfeitas pelo mercado local, e assim, analisando reais possibilidades de éxito para
novos negoécios. Estas estdo diretamente ligadas a lucratividade da empresa, pois

oferecem a possibilidade de ampliacdo da sua receita.

E percebido que os entrevistados entendem que a comunicagio ndo possui uma
funcdo meramente tatica e sim € considerada estratégica agregando valores as
organizagOes. E isso deve auxiliar o processo de melhoramento na comunicacdo na

mesma, desde que as fraquezas e ameacas sejam trabalhadas.
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Segundo Martins (2006) e Mccreadie (2008), a analise de SWOT tem o objetivo
de avaliar a situacdo e estratégias adotadas por uma empresa no ambiente em que atua,
tornando-se uma ferramenta essencial para analises de cenarios/ambientes, ja que
permite uma visdo clara e objetiva sobre quais sdo as forcas e fraquezas no ambiente
interno e oportunidades e ameacas no ambiente externo de uma empresa, gerando

vantagem competitiva e melhor desempenho organizacional.

A partir do tratamento sobre as entrevistas realizadas, e em jeito de sintese, foi
possivel montar o quadro de analise de SWOT, considerando os aspectos internos e
externos, conforme Figura 07. Aqui pode-se ter uma visdao geral do processo de
comunicacdo percebido na empresa estudada. Esta visdo condiz com a opinido dos
participantes entrevistados e foram discutidas de acordo com a frequéncia e nivel de

relevancia confrontados com o tema da comunicagéo empresarial.

Figura 07
Analise de SWOT da comunicacdo na empresa estudada

tuni
Forcas Agilidade Oportunidades

Comunicagao sem ruido
Informagdo unificada
Aceitagdo de novas ideias
Motivagao coletiva
Prevengdo de Falha

n

Fortalecer parcerias
Busca povos clientes e projetos
Melhoria no contetdo da informagao

Integragdo da equipes Investimento em publicidade

Diversificagdo dos meios de comunicag¢do Inclusdo de cursos EAD

Atengdo e disponibilidade no atendimento Novas tecnologias da informagao
Bom relacionamento/comunicagao aberta J’
wull

N

N— Alinhamento do planejamento estratégico

Fraquezas : Ameacas
Falta de proatividade
Acesso a internet Perda de parcerias
Linguagem informal Conforto no atendimento
Actmulo de fungdes Educagéo a distancia
Falta de Sistema Integrado Padronizagio na comunicagio externa
Treinamento dos funcionérios A\, Comunicagao/relacionamento com clientes
Falta de acompanhamento externo i Dependéncia de tecnologias externas
Comunicagio centralizada Falha de internet e¢/ou linha telefonica
El Falha nos registros de informagao Falhas na divulgagao das informagdes |

Comunicagdo direta interna ineficiente /

Analise Externa
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CONCLUSAO

Diante do exposto, a dissertacdo intitulada: COMUNICACAO EMPRESARIAL:
Uma investigacado a partir da analise de SWOT, ao analisar o processo de comunicacgédo
interna e externa operado pela empresa, observou que a produtividade empresarial
ocorrerd se a comunicacdo interna for sinbnimo de didlogo entre as chefias,
colaboradores, parceiros e clientes para serem estes capazes de escutar ativamente,
comunicar e valorizar as ideias dos individuos, favorecendo o ambiente de trabalho e o

fluxo de informacGes e conhecimentos de ambos.

Entdo, os processos que sdo desenvolvidos no ambiente de trabalho no dia a dia,
necessitam que as pessoas se comuniquem construtivamente, transmitam informacoes
de forma clara e inequivoca e as recebam. Esta troca de informacdes deverd ser
compreendida por todos os departamentos da organizacdo para a execuc¢ao adequada das

atividades, dai a importancia da obtencéo do feedback.

No decurso desta investigacdo foi possivel aprofundar no contexto da
comunicagdo empresarial, a cultura organizacional, o desenvolvimento das
competéncias a partir do CHA, as tomadas de decisdo, 0os comprometimentos dos

colaboradores, bem como as competéncias gestoras da comunicacdo empresarial.

Atualmente, a comunica¢do da empresa estudada estd muito associada as novas
tecnologias, que, por sua vez, oferecem diferenciais para os métodos de transmissdo da
informacdo proporcionando maior celeridade, reducdo de custos, versatilidade, maior
fluidez e controle das informagGes. No entanto, embora a tecnologia venha sendo
desenvolvida na comunicacdo, se faz necessario que a estratégia da empresa observe
cuidadosamente que a comunicacdo pessoal direta ndo pode ser completamente
substituivel no processo de comunicacdo empresarial, sendo importante repensar este

equilibrio.
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As limitacdes deste estudo se deram pela reduzida quantidade de participantes
envolvidos na pesquisa, pelos meios virtuais de comunicacdo a distancia e
disponibilidade dos participantes em contribuir com a investigacdo de forma mais

profunda e detalhada.

Como sugestdo de melhoria é indicada a implementagdo de um sistema
informatizado de comunicacdo e de uma plataforma de educacdo a distancia,
contratacdo de servico de internet de melhor qualidade, contratacdo de pessoa exclusiva
para atendimento telefénico, com formacéo especifica em atendimento, fortalecimento
das relagGes pessoais com os parceiros e maior divulgacdo dos seus servigos para o
publico em geral, bem como, torna-se essencial o desenvolvimento de trabalhos futuros
sobre o tema para garantir que o processo comunicacional da empresa influencie em
seus resultados de forma positiva e adequada gerando crescimento e desenvolvimento

em Seus processos e consequentemente melhoria em seus resultados.
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ANEXOS

ANEXO A — CARTA DE AUTORIZACAO PARAA INVESTIGACAO

SOLICITACAO PARA A INVESTIGACAO

N

Ex-ma/Sr (a) Diretor (a)
Empresa:

Assunto: Solicitacdo de autorizacdo para a investigacdo no

O meu nome ¢é Ricardo Campos da Rocha, Graduado em Administracdo. Encontro-me a
frequentar o 2.° ano de Mestrado em Ciéncias Empresariais na Universidade Fernando
Pessoa, em Portugal, sob coordenacdo do Professor Doutor Luis Santos. Este ano
curricular prevé a elaboracdo de um estudo, sendo que irei desenvolver o seguinte tema
COMUNICACAO EMPRESARIAL INTERNA: uma investigacdo das
competéncias a partir da anélise de SWOT o qual esta sob a orientacdo do Professor

Doutor Luis Santos da Universidade Fernando Pessoa.

Atendendo a solicitacdo da Comisséo de Etica da UFP, venho por meio deste, solicitar a
sua autorizagao para comegar 0 processo investigativo que tem como objectivo, analisar

as competéncias administrativas que auxiliam na comunicagdo empresarial interna.

Informo que guardaremos o sigilo referente a todos os envolvidos na amostra, bem

como 0 respeito a ética que permeia na reunido das informacGes dadas pela entrevista.

Agradeco desde ja a melhor atencdo que possa dar a este assunto e encontro-me
disponivel para prestar os esclarecimentos que entendam necessarios, deixando assim o
meu contacto telefonico (+55 71 98890-7166).

Os meus melhores cumprimento, Ricardo Campos da Rocha
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ANEXO B - DECLARACAO DE CONSENTIMENTO

DECLARACAO DE CONSENTIMENTO INFORMADO

COMUNICAGAO EMPRESARIAL INTERNA:

uma investigacao das competéncias a partir da analise de SWOT

Eu, abaixo-assinado (nome completo)

compreendi a explicagdo que me foi fornecida acerca da minha participacdo na
investigacdo, que tem como metodologia um estudo de caso, que buscara: Investigar as

competéncias administrativas que auxiliam na comunicacdo empresarial interna.

Foi-me dada oportunidade de fazer as perguntas que julguei necessérias, e de todas
obtive resposta satisfatdria. Tomei conhecimento de que a informac&o ou explicacdo que
me foi prestada versou 0s objetivos que visa analisar a comunicagdo empresarial interna
e 0s métodos de investigacdo se pautardo em um Guido de Entrevista que sera gravado e
transcrito no trabalho cientifico. Além disso, foi-me afirmado que tenho o direito de
recusar a todo o tempo a minha participagédo no estudo, sem que isso possa ter como

efeito qualquer prejuizo pessoal.

Foi-me ainda assegurado que os registros em suporte papel e/ou digital (sonoro e de
imagem) serdo confidenciais e utilizados Unica e exclusivamente para o estudo em
causa, sendo guardados em local seguro durante a pesquisa e destruidos apds a sua
concluséo.

Por isso, consinto em participar no estudo em causa.

Data: / /20

Assinatura do participante no
projecto:

O Investigador responsavel: Ricardo Campos da Rocha

Nome:
Assinatura:

Comissao de Etica da Universidade Fernando Pessoa
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ANEXO C - QUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO

Questionario Socio-Demografico

Iniciais:
1. Idade

) <20
)21 - 25
) 26— 30
)31- 35
) 36— 40
) 241

NN AN AN NN

2. Sexo

() Masculino
() Feminino

3. Estado Civil

) Solteiro/a

) Casado/a | Uni&o estavel
) Divorciado/a

) Separado/a

) Vilvo/a

) QOutro:

NN AN AN NN

4. Profissao / Ocupacao

ol

. Habilitagdes académicas

(2]

. Tempo de exercicio profissional

) Menos de 1 ano
) Entre 1 a 3 anos.
) Entre 3 a 5 anos.
) Entre 5 a 10 anos
) Mais de 10 anos

NN AN NN
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ANEXO D - GUIAO DE ENTREVISTA

Guiao de Entrevista

Este guido de entrevista é composto por cinco perguntas semi-estruturadas e por outras
perguntas aleatdrias que se fizerem necessarias para o atingimento dos objetivos do
trabalho de investigagdo a partir da Anélise de SWOT sobre o tema da Comunicagdo

Empresarial.

[EEN
1

Como € o processo de comunicagdo na sua empresa? De que forma este processo

acontece?

2- Quais sdo os pontos fortes na comunicacdo da empresa percebidos no ambiente

interno?

3- Quais sdo os pontos fracos na comunicacdo da empresa percebidos no ambiente

interno?

4- Quais sdo ameacas na comunicacdo da empresa percebidos no ambiente externo?

5- Quais sdo as oportunidades na comunicacdo da empresa percebidas no ambiente

externo?
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