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1 INTRODUCAO

A comunicacdo empresarial interna tem um papel muito importante dentro da
organizacdo, se tornando assim uma ferramenta fundamental. Para que a comunicacgéo
aconteca é necessaria que haja o envolvimento do emissor que € 0 que emite a mensagem para

outra parte do receptor a parte que recebe a mensagem por outra parte.

A comunicagdo j& ndo pode ser vista como “gastos” e sim como “investimento”,
pois é a base de qualquer processo de relacionamento entre emissores e receptores,
sejam organizacdes, pessoas, departamentos etc. (Tavares, 2010, p.125)

Podemos afirmar que uma boa comunicacdo empresarial interna é capaz de motivar
os colaboradores e também melhorar a qualidade de vida no trabalho, consequentemente trara
mais resultados positivos em relacdo a produtividade, sendo assim um colaborador motivado
e satisfeito aumentara seu rendimento. A equipe deve estar interligada com as atividades que
acontecem na empresa diariamente, para que ndo surjam conflitos que atrapalhem o

desempenho da organizacao na busca de resultados.

E a ferramenta que vai permitir que a administracdo torne comum as mensagens
destinadas a motivar, estimular, considerar, diferenciar, promover, premiar e agrupar
0s integrantes de uma organizacdo. A gestdo e seu conjunto de valores, misséo e
visdo de futuro proporcionam as condi¢des para que a comunicagdo empresarial atue
com eficacia. (TOMASI E MEDEIROS, 2010, p59)

Uma comunicacdo bem sucedida e que realmente funcione é um desafio para as
empresas. Porém cabe as empresas facilitarem a comunicacdo promovendo um ambiente de
trabalho onde as pessoas envolvidas possam se interagir, onde possam ser ouvidas, onde
exprimam suas opinides sem medo, para que ndo corram o risco de perderem a confianca,
perderem a participacdo de mercado, a credibilidade ou diminuirem a produtividade.

E preciso que as organizacBes entendam a importancia da comunicacdo para
obtencdo do sucesso da empresa, pois falhas no processo de comunicacdo podem causar
conflitos entre as pessoas. Uma comunicacdo empresarial transmitida com clareza evita a ma
interpretacdo fazendo com que a mensagem chegue ao receptor como ela realmente é.

Este trabalho ira analisar como ocorre 0 processo de comunicacgao entre as pessoas €
as empresa. E como a comunicagdo deve estar interligada entre todos os setores da

organizacao.



2 PROBLEMATIZACAO

Qual a importancia da comunicacdo empresarial para a organizacao?



3 OBJETIVOS

3.1 Geral

Mostrar a importancia da comunicagdo dentro da organizacéo.

3.2 ESPECIFICO

o Identificar e explicar o processo de comunicacdo empresarial;
o Detectar as barreiras que atrapalnam o sistema de comunicacdo eficiente na
organizacéo;

o Avaliar a eficiéncia da comunicacdo empresarial.

Para que haja um melhor entendimento do tema abordado, sera desenvolvida uma

pesquisa bibliografica sobre os assuntos relacionados ao tema.



4 COMUNICACAO

4.1 O que e Comunicacéo?

Comunicagao ¢ uma palavra derivada do termo latino “communicare”, que significa
por em comum. A finalidade da comunicacdo € ndo somente trocar idéias, sentimentos,
pensamentos, desejos, mas também compartilhar formas de comportamento, modos de vida,
determinados por regras de carater social. Desse ponto de vista, comunica¢do € também
convivéncia, que nos da entendimento de comunidade, vida em comum, agrupamento
solidario, baseado na compreensdo espontanea dos individuos, o objetivo da comunicacéo €
este: é o entendimento entre os homens. (ANDRADE e MEDEIROS. 2009, p3). A boa
comunicagio é muito importante para a integracio de qualquer local de trabalho. E de suma

importancia para o desenvolvimento de qualquer negdcio.

Comunicacdo é a troca de informagdes entre pessoas. Significa tornar comum uma
mensagem ou informag&o. Constitui um dos processos fundamentais da experiéncia
humana e da organizacdo social. A comunicacdo requer um codigo para formular
uma mensagem e envia-la na forma de sinal (como ondas sonoras, letras impressas,
simbolos), por meio de um canal (ar, fios, papel) a um receptor da mensagem que
decodifica e interpreta seu significado. (CHIAVENATO. 2011, p124)

Dentro das organizagdes os administradores devem possuir a habilidade de saber se
comunicar, pois exercem funcdes importantes dentro da empresa que exige a comunicacao
entre uma ou mais pessoas. Se a comunica¢do ndo for compreendida por ambos os lados, ela
ndo foi efetivada.

Comunicacdo organizacional, segundo Angeloni, deve estar junto dos planejamentos
estratégicos da organizacdo, devendo ser gerenciada de forma planejada por desempenhar um
papel importantissimo tanto na definicdo da missdo da empresa, como na comunicacdo da
mesma aos diferentes publicos internos e externos. (2010)

Segundo Martiniano a comunicagéo propicia uma construgdo verdadeira, a partir do
momento em que enxergamos com maior propriedade quem somos e qual o impacto que
causamos nos nossos colaboradores. Uma forma eficaz de comunicar-se é ndo abandonar os
trés principios basicos:

1- Pensar: Através deste simples ato, ndo passamos pela falsa idéia de sermos os “donos da

verdade”, por possuimos algum conhecimento a mais que nossos colaboradores;



2- Planejar: Vem exatamente confirmar que para tudo que vai ser dito é importante verificar:
0 que, porque, a quem, como, quanto, quando e onde podemos falar;

3- Transmitir: Capacidade de ser compreendido na integra, gerando uma reflexdo e um
aprendizado através do que foi dito. (2007)

Segundo Pimenta (2010, p15) a comunicagdo, para 0s agrupamentos humanos, € tao
importante quanto sistema nervoso para 0 corpo, sem O Sistema nervoso um corpo nédo se
locomove e ndo se alimenta. Sem a comunicacéo, todas as relacBes que estabelecem entre as
pessoas, e 0s diversos grupos humanos seriam impossiveis, sejam elas relagdes comerciais, de
trabalho ou afetivas, desde a simples compra e venda até a mais complexa transagéo. E dificil
definir a comunicacéo, principalmente na atualidade, com a evolucdo tecnoldgica, que vem
propiciando enormes e variadas inovagdes nessa area. Em um resumo geral da comunicacao
sua finalidade é, tornar comum, ou seja, se uma pessoa consegue fazer que sua idéia seja
captada e compreendida por outra, nesse momento, ocorreria o fendmeno da comunicagéo, a
comunicacéo e o reflexo da cultura humana, possibilitando a sua construcéo e disseminagéo,

abrange os valores, costumes, habitos, crencas de um povo.

4.2 A origem da comunicagio
Os primeiros meios de comunicagdo aconteceram ainda no inicio da existéncia da
vida, 1a no inicio de tudo a milhdes de anos, e se nds fomos olhar pelo lado cientifico a

comunicacdo nao surgiu dos seres humanos.

Dezenas de séculos depois, 0 homem primitivo sentiu uma grande necessidade de se
comunicar, ja que viviam em grupos em meio a outros seres humanos e também precisavam
de estratégias para cacar, de se proteger de predadores, dividirem comidas e dar inicios a era
cultural do ser humano. Dai pra frente comecaram a colocar os neurdnios para trabalhar
ficando assim mais inteligentes, riscavam as rochas no intuito de marcar territorio, deixar
mensagens, e facilitar a caca e podemos dizer que tinham um tipo de engenharia primitivo

onde criavam suas armas de 0ssos e pedras, em uma arte simples, porém precisa.

Na visdo de Michele (acesso em 20 Nov. 2013) os homens pré-histéricos com seus
desenhos nas cavernas retratavam seu cotidiano, permitindo a partir deles o surgimento de
teorias que explicariam o significado daquela arte que, embora simples, caracterizou aquela
sociedade, 0 que proporcionou a reconstrucao do seu legado, demonstrando o seu modo de ser

expressar e se comunicar entre ele.



De la pra ca ndo parou mais, virou predador permanente, ndo sé das suas cagas, mais
do mundo inteiro, com isso comecando um grande mundo tecnolégico como ossatélites
artificiais, automoveis, navios, celulares, microchips, computadores, armas de guerra, € uma
porc¢édo de coisas que foram criadas ao longo do tempo tanto para facilitar a vivéncia quanto
para prejudica-lo, isso é tudo que vemos hoje. E por causa da boa comunicagio que somos

capazes de planejar e construir algo que parece impossivel.

4.3 Os processos de comunicagédo
O quadro abaixo enfatiza dando exemplos dos elementos do processo de
comunicagédo tendo assim uma maior compreensao no conceito.

Quadro 1: Processo Comunicacao

Ambiente

Enviaa mensagem ~ =gy  Recebea mensagem
desejada percebida

Trans-

missor

Codificao Decodificao
significado significado
desejado percebido

Retroagédo

FONTE: DUARTE, Leonora. Disponivel <http://ideagri.com.br> Acesso 29 novembro de 2013.

Terciotti e Macarenco (2010) relacionam os seguintes elementos:

a)  Emissor ou Transmissor é quem transmite a mensagem codificada ao receptor.
Vale ressaltar que a experiéncia e a autoridade do emissor aumentam a atencao do receptor a
mensagem.

b)  Receptor é quem recebe, decodifica e interpreta a mensagem enviada pelo

emissor.


http://ideagri.com.br/

c) Mensagem é o objeto da comunicacio. E constituida de um conjunto
organizado pelos sinais (ou signos) pertencentes a um codigo linguistico ou nao.

d) Codificacdo € a conversdo de uma ideia ou de uma informacdo e mensagem e
desta e um cddigo, ou seja, em um conjunto de sinais linguistico ou ndo adequados a
transmisséo por meio de determinado canal (por exemplo: em uma ligacao de telefone fixo ou
celular, os sinais seriam as ondas elétricas).

e) Decodificacdo é o inverso da codificacdo e consiste na percepcdo e
interpretacdo, por parte do receptor, do significado da mensagem recebida.

f)  Feedback € a reacdo do receptor ao ato de comunicacdo e permite que o

emissor saiba se sua mensagem foi ou ndo compreendida pelo receptor.

4.4 Tipos de comunicacdo na organizagao.

Nas organizacfes a comunicacdo apresenta diferentes formas que variam de acordo
com os elementos, contexto e tipo de comunicacdo a ser usada.
Existem dois tipos de comunicacdo que podem ser classificadas em: Comunicagao

Verbal e Comunicacdo Ndo verbal.

A comunicacdo pode ser verbal, quando é feita por intermédio de palavras,
linguagem oral ou escrita, ou ndo verbal quanto as mensagens sdo transmitidas por
gestos, tom de voz, olhar, pela maneira de vestir etc. Além disso, é possivel usar
desenhos (sinais), imagens, sons (musica) e outros recursos. (PIMENTA, p.15,
2010).

Seja esta comunicacdo verbal ou ndo-verbal, esta relagdo é muito importante
para que os colaboradores se conhecam melhor, realizem projetos juntos, recebam os
feedbacks, orientacbes dos superiores de forma madura e possam trabalhar de forma

harmonica.

4.4.1 Verbal

Quase toda comunicacdo verbal é realizada por escrito e devidamente documentada
por meio de protocolo, mas é composta por palavras, ela envolve participacdo, transmisséo e
trocas de conhecimento e experiéncias. A comunicagdo verbal pode ser interna — quando 0
processo acontece dentro da organizacdo e externa — quando o processo ultrapassa limites da
empresa, ocorrendo entre esta e funcionarios ou instituicdes de fora da empresa. Seu sucesso
depende completamente da clareza das mensagens passadas, para que haja éxito na

comunicacéo, seja ela escrita ou falada.



10

4.4.2 Nao Verbal

Com a comunicacdo ndo verbal, ja ocorre a comunicacdo através de sinais: olhar,
gesto, postura, mimica. O propdsito deste tipo de informagéo € exprimir sentimentos sem usar
a palavra. No entanto, a comunicacdo ndo verbal pode parecer abstrata, misteriosa e
dependente de um complexo processo interpretativo.

Seja através da comunicagdo verbal ou ndo verbal, a comunicacdo é indispensavel
aos funcionarios de uma empresa como base para atingir metas.E através da informagcéo que
se pode detectar areas problematicas capazes de impedir a consecucdo de objetivos. E
também, por meio dela que s&o avaliados desempenhos individuais e/ou coletivos. E ainda, s6
através de informacGes torna-se possivel fazer ajustamentos necessarios para que a eficiéncia

no trabalho seja alcancada.
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5 COMUNICACAO EMPRESARIAL

A expressdo comunicagdo empresarial foi adotada inicialmente por profissionais da
area de jornalismo imbuidos de facilitar aos empresarios a compreensdo e importancia da
comunicacdo no ambiente coorporativo. (TERCIOTTI e MACARENCO, 2010, p36).

E o conjunto de atividades de comunicacio da empresa que envolve métodos, técnica
de relagbes publica, jornalismo, acesséria de imprensa, propaganda, promocao pesquisa,
endomarketing e marketing que sdo atividades que tem muito importancia dentro das
empresas e que precisa de pessoas capacitadas para lidar em cada setor (PIMENTA, 2002). A
comunicacdo empresarial trabalha com esses diferentes pablicos e hoje em dia exige-se que
em cada area haja um profissional que além de ter conhecimento e habilidade pratica, possua

também uma visdo ampla do mercado que esta cada vez mais competitivo.

Comunicacdo Empresarial € a comunicagdo existente entre a ‘organizagdo’
(empresas privadas, empresas publicas, instituicdo etc.) e os seus publicos de
interesse: cliente interno ou funciondrio da organizacdo, fornecedores,
distribuidores, clientes, prospects, midia e a sociedade em geral. (TAVARES,
Mauricio, 2010, p11).

Segundo a linha de pensamento do mesmo autor as organizacdes, independente de
qualquer natureza, necessitam de comunicacdo com seu publico. As vezes pelo mesmo
motivo, como, por exemplo, o langcamento de um novo produto ou servigo, assunto que
interessa a todos os publicos, e assuntos especificos, como, por exemplo, a comunicagdo
existente com midia/imprensa, buscando a geracdo de noticia e publicidade. Num passado
remoto, até os anos 1970 a comunicacgdo existia nas organizacdes de forma pouco agregada.
Ou seja, existia a comunicagdo, porém sem um conceito integrado. Isto porque eram raras as
organizacOes que possuiam departamentos especificos para organizar e planejar as acGes de
comunicacdo. Além disso, nessa época a comunicacdo era vista como despesa € ndo como
investimento. (TAVARES, 2010)

A Comunicacdo Empresarial - CEMP caracteriza-se, atualmente, como a somatdria de
todas as atividades de comunicagio da empresa. E uma atividade multidisciplinar que envolve
métodos e técnicas de relagbes publicas (PIMENTA, 2002, pl125). Segundo a autora é
necessario perceber que as atividades de CEMP deixaram de ser isoladas e pontuais para
relacionar-se com, praticamente, todas as outras atividades da empresa. Essa mudanca deve-se
& necessidade de acompanhar as transformacdes tecnoldgicas e culturais, associadas ao
aumento da complexidade dos produtos e, consequentemente, da importancia destes no

cotidiano.
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E de fundamental importancia observar que a comunicagdo empresarial deve funcionar
como um todo, ou seja, abrangendo todas as formas de comunicacgdo existentes: a Interna, a
Institucional e a de marketing. (TAVARES, 2010, p9).

A Comunicacdo Empresarial € a area estratégica de planejamento dentro do contexto
de uma empresa. Uma boa estratégia de comunicacao contribui para uma empresa de sucesso.

Neste caso, a comunicacao interna é um conceito essencial.

5.1 Comunicacdo Interna

Comunicacdo interna € a comunicacdo entre empresa e seus colaboradores. A
comunicacdo interna abrange a comunicacdo entre departamento, entre pessoas do mesmo
setor, entre as chefias e entre os colaboradores e seus supervisores. (TAVARES, 2010, p15).

A comunicacdo interna sdo as interacdes, 0s processos de trocas, 0s relacionamentos
dentro de uma empresa ou instituicdo. S&o responsaveis por passar informacdes,
conhecimentos, experiéncias, sendo passadas de cima para baixo, ou seja, dos gestores para 0s
colaboradores. A comunicacgdo interna passou a ser muito valorizada quando se percebeu a

influencia da motivacao dos funcionarios nos resultados da empresa.

Considerada uma importante coluna da comunicacéo social, a comunicacao interna
tem como objetivos trazer consenso e facilitar a aceitagdo dos valores da
organizacdo (propdsitos, qualidade de produtos, adequacdo as necessidades legais e
sociais, credibilidade, intences, equilibrio, eficacia operacional, relagdes com os
diversos publicos, padrdo, visibilidade, entre outros). (TERCIOTTI e
MACARENCO, 2010, p73).

Chega a ser irdnico pensar que nesse novo mundo com tantas tecnologias, com tantas
transformacdes, 0 sucesso de um empreendimento ainda continua centrado nas pessoas. E por
meio da comunicacdo que uma organizacdo recebe, oferece, canaliza informacéo e constroi
conhecimento, tomando decisfes mais acertadas. A comunicagdo é de extrema importancia na
organizacao, pois cada pessoa tem um papel a desempenhar, essa importancia se da pelo fato
do colaborador ser parceiro da organizacdo e quanto mais bem informados estiverem, mais
envolvido com a empresa sua missao e seu negocio eles estardo. Segundo Terciotti e
Macarenco (2010, p74) “... toda empresa deve estar sincronizada com o mundo a sua volta, e
o funcionario deve, por sua vez, estar sintonizado com sua empresa ¢ com o mundo”.

A comunicagéo interna amplia a visdo do colaborador, dando a ele um conhecimento

maior do processo. As “agdes da empresa devem fazer sentido as pessoas, sendo necessario
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que encontrem no processo de comunicagdo as justificativas para 0 seu posicionamento e
comprometimento”, fala a Doutora em Ciéncias da Comunicagdo, Marlene Marchiori.

Os colaboradores sdo os melhores porta vozes da instituicdo em que trabalham, sua
opinido sobre a organizacdo vale muito para quem esta de fora ele € o maior propagandista da
sua organizagéo.

O trabalhador precisa conhecer a empresa em que trabalha: sua visdo, sua misséo,
suas estratégias; precisa conhecer o espirito que a anima. Sem esse conhecimento,
torna-se dificil de estabelecer metas para ele alcancar. Sem trabalhadores interno
com esse nivel de consciéncia e dificil passar para a sociedade a imagem
institucional que se deseja. (TOMASI, MEDEIRQOS, 2010, p.59)

Segundo Pimenta (2010, p152) é importante ressaltar que colocar o ser humano
como centro do processo produtivo ndo é uma tarefa facil. Complexo, misterioso, emotivo,
muitas vezes imprevisivel, parece ndo ser adequado a racionalizacdo que as empresas
requerem. Entretanto, hoje, mais do que nunca, sabe-se que o fator humano é fundamental
para 0 sucesso ou fracasso de qualquer processo. Com a disputa acirrada de mercado, foi
preciso rever a ciéncia e as técnicas da administracdo visando a eficiéncia e a produtividade.
Sabemos que pessoas sdo seres Unicos, com caracteristicas que mostram sua personalidade e
individualidade, ndo existem duas iguais cada pessoa possui um valor préprio, dificil de ser
comparado, de ser convertido.

A comunicacdo interna é apontada como um dos grandes problemas das
organizagbes. 1sso ndo é por acaso, afinal quando as pessoas ndo se entendem ou alguns
assuntos percorrem pelos corredores de maneira truncada, as consequéncias podem ser as
mais indesejaveis. Muitas empresas fazem investimentos significativos nos canais de
comunicacdo interna, com o objetivo de estreitar o relacionamento com os colaboradores e
evitar que ruidos tomem conta dos corredores e comprometam o clima organizacional. Isso,
obviamente, fortalece a gestdo e se torna um diferencial estratégico. Contudo seja qual for o
veiculo de comunicacdo utilizado pela empresa, esse ndo pode ser apenas considerado um
espaco onde as informagdes corporativas serdo simplesmente "reunidas". E preciso que exista
um diferencial, um conteddo que seja rico e que atraia a atencdo e a fidelizacdo dos
colaboradores. (BISPO, 2012)

A comunicagdo empresarial interna comega no momento em que Se contrata o0
funcionario, deixando-o familiarizado em relacdo ao ambiente, esta comunicacéo se encerara

somente se for o caso do desligamento do mesmo com a empresa.
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Existem varios instrumentos para divulgar a comunicacdo interna, que vao desde a
informacdo fornecida informalmente pelos colegas e superiores hierarquicos até os
comunicados formais. O importante € que as empresas consigam transmitir ao colaborador a
ideia de que todos estdo envolvidos no desenvolvimento da organizacéo, criando um clima de

conforto, parceria e confianga.

5.1.1 Endomarketing

Para Tavares (2010, p. 18) é praticamente impossivel falar sobre comunicacao
interna sem falar em endomarketing. Os dois conceitos andam praticamente juntos. A
comunicacdo na verdade faz parte do endomarketing, ou seja, a comunicacdo é uma
ferramenta do endomarketing.

A idéia de endomarketing dentro da organizacdo foi criada para facilitar a
comunicacéo interna, criada em 1975, por Saul Faingus Bekin, ao observar os problemas que
sua empresa possuia como faltas e atrasos constantes, falta de motivacdo para trabalhar, pouca
produtividade ou baixa qualidade. (PIMENTA, 2010, p156)

Saber utilizar as diversas técnicas e 0s canais de comunicagdo dentro da empresa é
fator fundamental para o desenvolvimento de um bom programa de endomarketing.
Infelizmente, a pratica revela que muitas empresas apenas possuem algumas técnicas
e canais, mas ndo sabem utilizad-los de maneira planejada. Alguns tipos de
comunicacgdo interna sdo: (houseorgans, boletins, jornais, revistas etc.). O proprio
nome ja diz: organismo da casa, ou seja, publicagdes da empresa voltadas para o
publico interno. (TAVARES, 2010, p26)

Segundo Pimenta para implantacdo de um programa desse tipo deve sustentar-se em
trés premissas basicas:

e Clientes merecem servigos excelentes;

e Funcionarios sdo um ativo valioso e devem ser tratados como tal.

e Exceléncia de servigo aos clientes e de gerenciamento dos recursos humanos e bem
mais que sorrisos e elogios informais. Para conseguir exceléncia, é necessario ter
motivacao.

Seguindo a linha de raciocinio do mesmo autor sdo necessarios alguns requisitos para
a implantacdo de um programa de endomarketing:

e Bom senso para admitir que ha problemas

e Reconhecer a importancia do funcionario na solucéo de problemas

¢ Informar o funcionario sobre tudo o que acontece na empresa

e Ser persistente e determinado
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e Auvaliar constantemente o processo com os envolvidos, redirecionando-o se necessario.
e Enfrentar os conflitos e as resisténcias naturais e eventuais

e Ter e demonstrar honestidade de propositos (producdo com qualidade)

Um programa de endomarketing leve em conta a necessidade de bom-senso para
admitir e resolver problemas; o reconhecimento da importancia do empregado na
organizacdo; a comunicacdo ao empregado de tudo o que acontece na empresa; a
avaliacdo constante do processo para os envolvidos, redirecionando se necessario; o
enfrentamento de conflitos e resisténcias; a demonstracdo de honestidade de
propdsitos. (TOMASI, MEDEIROS, 2010, p.92)

Para Tavares (2010, p19) o uso do endomarketing é feito para a melhoria de
qualidade da comunicacdo interna e, consequentemente, gerar motivacao nos funcionarios de

uma empresa tornando-se essencial para o resultado final dos processos administrativos.
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6 AS DIFICULDADES DE COMUNICACAO NAS EMPRESAS.

A dificuldade nas empresas esta relacionada ao fato de que cada pessoa tem uma
maneira propria de ver o mundo e de atribuir-lhe valores. Desde o0 assunto mais simples até o
mais complexo, 0 que se passa na mente de cada um é uUnico. E interessante observar a
enorme diversidade de percepcdo. Entretanto, quando se trata de compreender a realidade, a
grande maioria dos colaboradores ndo dispde de conhecimentos especializados, o que implica
0 uso do senso comum como forma fundamental de conhecimento. Esse é também um aspecto
importante que influencia a comunicacdo. (PIMENTA, 2010, p.21).

Segundo Stephen, Judge e Sobral (2010, p.344) pode se considerar uma grande
dificuldade nas empresas o0 medo da comunicacdo, estima-se que grande parte dos
colaboradores sofre de um debilitante medo da comunicacdo, ou ansiedade social. Essas
pessoas experimentam uma tensdo ou ansiedade sem motivo aparente com relacdo a
comunicacdo oral, escrita ou as duas. Elas podem achar extremamente dificeis conversar com
outra pessoa cara a cara ou se sentir extremamente ansiosas quando falam ao telefone,
lancando méo de faxes ou memorando quando um simples telefone seria muito mais rapido e
adequado.

A principal preocupacao aqui, diz Stephen, Judge e Sobral (2010, p344) é o indicio
de que as pessoas portadoras dessa disfuncdo tendem a distorcer as demandas de comunicagéo
oral em seu trabalho, de modo a minimizar a necessidade de comunicagio. E preciso estar
consciente, portanto, de que algumas pessoas limitam seriamente sua comunicacgdo oral e de
gue tendem a racionalizar a questdo dizendo a si mesmas que ela ndo e tdo importante para o
exercicio eficaz de suas funcgdes.

Segundo PIMENTA (2010) uma das grandes dificuldades das empresas é que a
maioria das pessoas confunde senso critico com apontar defeitos. Em qualquer situacdo é
muito facil perceber os problemas e, mais facil ainda, ndo encaminhar solucdes.

A comunicacdo ja é dificil entre pessoas proximas, com lacos afetivos (familiares e
amigos), que se predispde (pelo menos deveriam) a tolerancia, a paciéncia e ao cuidado com o
que vai ser falado ou ouvido. Em uma empresa, onde essas ligacdes entre as pessoas sdo mais
inexistentes, a comunicacao tende a ser mais dificil ainda. Segundo um ponto de vista oposto,
a neutralidade e a racionalidade, caracteristicas do ambiente empresarial, tendem a facilitar a
comunicagdo, uma vez que as emogdes e a passionalidade, as vezes exagerados, das relacdes

familiares, também podem servir como empecilhos. Entretanto, h& fatores dentro das
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organizagGes que constituem barreiras & comunicacdo eficaz. (PIMENTA, 2010, p28).
Conforme o autor sdo o0s seguintes fatores:

o Niveis organizacionais: quanto mais complexa for a estrutura, cargos e
departamentos, mais distor¢do havera entre a mensagem original e a que chega no destino
final. Cada nivel funciona como um filtro, modificando, acrescentando ou retirando parte do
conteddo da mensagem;

. Autoridade da administracdo: necessaria e inerente a organizacéo, ela dificulta
uma comunicacdo livre e aberta. Quem possui autoridade, em geral, tenta mostrar controle
sobre a situacdo, esquivando-se de qualquer comunicacdo que coloque em uma situagdo
vulneravel. Por outro lado, os subordinados tendem a manter uma aparéncia favoravel,
evitando expressar problemas, desacordos, frustragdes etc.

o Especializagdo: tende a fragmentar a organizagdo em VArios grupos com
interesses, atitudes, maneiras de ver os fatos e vocabulario préprios, o que dificulta o
intercAmbio de idéias;

. Sobrecarga de informacdes: acontece quando se privilegia a quantidade de
informagBes em detrimento da qualidade, que é obtida com a selecdo de analise. Essa
sobrecarga pode confundir e até paralisar as pessoas envolvidas.

A barreira final para comunicacdo eficaz € a comunicacdo politicamente correta,
comunicacdo essa tdo preocupada em ndo ser ofensiva que o significado e a simplicidade
ficam perdidos ou se tornam um empecilho a livre expressdo (STEPHEN, JUDGE E
SOBRAL, 2010, p. 344).

Infelizmente ainda existem empresas que pensam e agem de modo que para se
estabelecer uma boa comunicacdo com os funcionarios, € suficiente que o lider repasse as
atividades que cada um assumira, todos se entenderdo no dia a dia e ponto final. Mas no
contexto atual das empresas é fato que esse pensamento ndo as levara em lugar algum, pois
isso ndo é suficiente para que os membros de uma equipe estabelecam uma boa linha de
comunicacdo entre eles. A empresa pode sofrer algumas consequéncias com este tipo de
pensamento como, por exemplo, ficar a deriva, ou seja, uma equipe que ndo estabelece uma
boa comunicacéo entre seus membros passa a impressao de um barco a deriva, as pessoas néo
assumem as responsabilidades pelas atividades e sempre argumentam que “pensei que fulano
faria’’. Ter espirito de equipe ¢ fundamental para que as pessoas formem uma equipe € ¢ o
sinal da presenca de uma comunicacdo clara. Sem a presenca dela, ndo adianta "tentar".
(BISPO, 2012)
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Na opinido de Bispo (2012) o lider é uma peca indispensavel nesse grande meio da
comunicacéo, pois se ocorrer falha na comunicacédo interna o gestor deve entrar logo em acgéo
para que ele possa neutralizar a raiz do problema com rapidez. Outro grande problema que
ocorre com a falha da comunicacdo € o retrabalho sem uma comunicacdo estabelecida, as
pessoas ficam perdidas e passam a adotar o tdo conhecido "eu me viro". Isso faz com que as
chances de que ocorram erros sejam significativas e essa realidade traz consigo o retrabalho,
conflitos também sdo gerados em decorréncia dessa falha de comunicacdo na equipe criando
uma bola de neve. Surge o erro e, conseqlientemente, o retrabalho. E de quem é a culpa?
Dificilmente alguém chegara para assumir a falha diante do lider e da empresa com receio de
represalias. Provavelmente, a "bola do erro" sera jogada de md@o em mao e isso provocara
arranhdes no relacionamento das pessoas. O conflito torna-se quase que inevitavel devido a
fofoca que na maioria das vezes também causa erros irreversiveis surgem os conflitos e a falta
de comunicagdo permanecer.

A situacdo ndo melhora e isso da margens ao surgimento de um fator nada saudavel a
vida da empresa: o surgimento de ruidos nos corredores, ou melhor, de fofocas sobre A e B, é
bom que os colaboradores ndo tenham resisténcia a mudanca, pois quando a empresa decide
instituir um processo de mudangas, os profissionais entram em caos, isso porque no dia a dia
com uma ma comunicacao eles mal conseguem assegurar que suas atividades fluam, e por
muitas vezes compartilhar o que ja é comum ndo é facil, quanto mais digerir uma bagagem de
informacBes novas que chegardo em breve. Lidar com o novo torna-se muito mais complicado
guando a comunicacao é falha. (BISPO, 2012)

A boa comunicacéo, segundo Bispo (2012) € importante para 0 ambiente de trabalho
em geral, uma vez que ndo ha profissional que se sinta feliz em um ambiente de trabalho que
lembra mais a "Torre de Babel", onde as pessoas parecem falar idiomas completamente
diferentes. E muito mais estimulante ir & busca de novos desafios. E bom lembrar que a falha
na comunicacdo dentro de uma empresa pode contribuir para o aumento do turnover
(rotatividade de profissionais) e isso é algo que se apresentado em indices significativos,
desestrutura qualquer gestéo.

Analisando as dificuldades de comunicacdo dentro das empresas, é facil constatar
que algumas pessoas ndo tém o habito de dar retorno aqueles que as procuram. Ndo veem
nesse gesto nenhum valor, talvez por equivocada sensacdo de poder, negligéncia,
desvalorizacdo do outro ou mesmo somente por falta de educagdo. Por isso acontecem
constantes crises de relacionamento, disputas de poder, desintegracdo do ambiente de

trabalho, tudo isso pela falta de comunicacéo. (Tomasi e Medeiros, 2010, p93).
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6.1 ACrise

Todas as organizacOes estdo sujeitas a possiveis crises, sejam elas de pequenas
proporcOes a grandes catastrofes. Por tanto € necessario que a empresa conte com uma
estratégia bem definida para preveni-la e para evitar uma crise na organizacdo ela tem que
prever e identificar possiveis problemas, estudar constantemente situa¢fes mais comuns de
crises no mesmo ramo de atividade da organizacdo; dispor de um competente porta-voz, é
importante ter alguém que domine o negocio, esteja a par sobre tudo e saiba lidar com a
midia; as acdes devem ser rapidas, qualquer tipo de acdo deve ser o mais rapido possivel para
facilitar o fluxo de informacéo e, consequientemente, a reestruturacdo da imagem empresarial;
realizar treinamentos e simulacGes de crise envolvendo todos os departamentos da empresa
melhora o entendimento do publico interno sobre o que deve ser feito nessas situacfes; um
grupo de crises deve ser criado, trata-se de um grupo que Se reunira constantemente,
avaliando possiveis problemas e principalmente, o que deve ser feito antes, durante e depois
de uma crise; produzir um manual de crises para o publico interno contendo, todos o0s
funcionarios devem ndo somente ter o manual, mas também entender todo o seu conteudo;
dispor com uma sala imprensa, local aonde atendera os jornalistas. (BISPO, 2012)

A comunicagdo é imprescindivel no gerenciamento de crise e emergéncias. Considera-
se crise qualquer acontecimento rigoroso e inesperado, em condi¢des de desestabilizar uma
organizacao, comprometendo sua imagem perante 0s seus publicos de interesse. As empresas,
sejam eles de qualquer porte ou qualquer ramo de negdcio, nunca estardo livres de possiveis
crises. As acOes da area de comunicacdo interna sdo imprescindiveis nas situacoes de crise. O
primeiro passo € organizar um grupo de crise. (TAVARES, 2010, p54)

Muitos se falam sobre a administrag@o de crises hoje em dia, mas poucas organizagdes
adotam os principios dessa préatica principalmente no que diz respeito a comunicacdo. Durante
uma crise, a empresa deve manter os colaboradores, clientes, acionista, fornecedores,
imprensa, grupos de pressdo, sociedade e governo informados sobre o problema ocorrido e as
acles que estdo sendo tomadas para solucioné-lo. Qualquer falha nessa comunicacdo pode
gerar novas crises ou destruir a imagem da corporagéo. (Rodriguez, 2005)

Antes que haja uma crise é importante que a empresa seja capaz de prever possiveis
ameacas, e trabalhe com procedimentos que possam conter minimizar ou reverter-la, caso a
mesma acontega. Caso isso ocorra é importante que 0s responsaveis por resolver o caso ndo
fechem os olhos ou cruze os bragos. Tomar uma atitude € primordial, afinal mais cedo ou
mais tarde o problema vem. Entender o que esta acontecendo, como surgiu o problema, qual é

a area e quem € a pessoa responsavel, recolher informacdes do historico da empresa, como
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documentos relevantes, como o resultado da auditoria de qualidade, fotos da &rea de producao
entre outros, esses sdo alguns passos a serem seguidos diante a esta situacdo (TEIXEIRA,
2012)

As crises ndo sao meramente problemas, nem conflitos que acontecem diariamente
nas organizacdes. Crise € um acontecimento que envolve falhas, que gera aflicdo geral,
situacOes de desgaste de relacionamentos, fato que acontece subitamente, ameacando a
imagem organizacional, os negdcios e podendo acarretar grandes perdas financeiras.
(SILVEIRA, 2010)

Todas as organizagdes estdo vulneraveis a crises. A diferenca é que algumas, mais
preparadas, principalmente do posto de vista da comunicacgdo, administram melhores
0s problemas. Outras deixam que os fatos ou boatos, destruam a sua reputago. “A
maioria das crises de imagem, se bem administradas, pode ser superada [...]”
(FORNI 2002, p363).

Segundo Forni (2002) outro fato comum as crises é que elas repercutem rapidamente
na midia, por conta do sensacionalismo que podem representar para os veiculos de
comunicacdo e do espetaculo que podem se transformar para a sociedade. Forni diz que as
crises alimentam a pauta diéria da midia. Uma das caracteristicas comum a todas essas crises
é que elas ndo tém local fixo para acontecer. O fato é que prevenir ainda é a melhor forma de
administrar uma crise de imagem.

Antes da crise 0s organizadores devem Tavares (2010, p56) reunir rapidamente o
grupo de crise, analisar todas as informacdes, avaliar a gravidade e decidir sobre as primeiras
acOes da empresa; A assessoria da comunicacdo, juntamente com o grupo de crise, deve
disponibilizar o maximo de informacdes para o porta-voz; Relacionar as necessidades de
recursos financeiros, materiais e humanos; Orientar o pessoal de atendimento (telefénico,
pessoal etc.) para filtrar e direcionar contatos aos jornalistas com o grupo de crise; Fazer o
possivel para que a crise ndo se tornasse 0 assunto da imprensa; Produzir informacdes
explicativas para os varios publicos da imprensa; Demonstrar calma e tranquilidade para os
publicos de interesse; Como aconteceu? Onde aconteceu? Por gque aconteceu? Com quem?
Quando? Etc. Sao algumas das muitas perguntas que devem ter respostas claras, precisas e
rapidas; Durante toda a crise, € fundamental manter informado todos os publicos interesses da

empresa, sobre tudo o que a empresa fizer para solucionar a crise, indenizacoes e etc.

Como vimos, a comunicagdo interna tém papel fundamental em uma situacdo de
crise. A empresa deve estar sempre buscando formas de prever e solucionar crises, pois elas

podem arruinar a imagem da mesma no mercado.
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7 METODOLOGIA DA PESQUISA

7.1  Tipo de pesquisa

Analisando os varios tipos de pesquisas que a autora Vergara (2010) nos apresenta
decidimos que 0 nosso método de pesquisa serd a bibliografica. Vergara (2010) ressalta que o
mesmo € desenvolvido com base em material publicado em livros, revistas, jornais, redes

eletronicas podendo ser fonte primaria ou secundaria.

7.2 Universo e amostra
O universo da nossa pesquisa tera como base fontes bibliografico, em livros na area

de gestdo de recursos humanos e amostragem nas teorias que abrangem o assunto.

7.3 Instrumentos de coleta de dados
A coleta de dados serd de modo bibliogréafico, com todas as teorias em relacdo ao
tema prontas iremos se possivel desenvolver um parametro de correlagdo dos modelos

existentes no mercado atual.
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8 CONCLUSAO

Através da realizacdo desta pesquisa bibliografica, compreendeu-se que a
comunicacdo esta sempre presente na vida das pessoas, pois a todo 0 momento as pessoas
trocam informagdes, compartilham idéias, sentimentos, conhecimentos, entre outros.

O processo de comunicacdo empresarial precisa ser transmitido de forma clara,
objetiva, e trabalhado de forma organizada, com isso a empresa aumenta sua produtividade e
as decisbes administrativas sdo tomadas corretamente, é preciso que as pessoas envolvidas se
comuniquem bem e estejam interligadas no processo, também € de suma importancia que as
pessoas se comuniquem com seus colegas de trabalho de acordo com as caracteristicas de
cada individuo, de forma que a transmissdo aconteca tranquilamente e possa ser
compreendida como ela realmente é.

A utilizacdo dos diversos canais da comunicacdo pode tornar este processo mais
eficiente e de um modo geral superar as barreiras, dando liberdade aos funcionarios na
apresentacdo de sugestdes para a melhoria da comunicacdo na empresa.

Nos ultimos anos, a comunicacgdo interna tem sido uma area em desenvolvimento e
ainda muito estudada, pois na maioria das empresas muitos gestores véem a comunicagédo
interna como um gasto e ndo como um investimento, no cenério atual das organizacdes é
necessario que essa idéia mude, pois é primordial para a organizacdo que as pessoas saibam se
comunicar tornando a empresa com um grande diferencial competitivo das outras empresas.
Considera-se entdo, importante investir na comunicacdo interna para que a empresa consiga
desenvolver sua equipe de funcionarios da melhor forma possivel.

Pode se afirmar que a comunicacdo interna tem grande importancia no ambiente
organizacional, podendo com uma boa comunicacdo ir além das expectativas da empresa,
atingindo o publico externo e colaborando com a imagem da instituicdo do mercado.

Apesar de serem poucas as organizacbes com departamentos com competéncias
exclusivas ao nivel interno, a comunicacdo interna é a ferramenta chave para dar respostas as
mudancas continuas nas empresas.

E importante também, que a organizacdo identifique as barreiras que podem
interferir e distorcer o processo de comunicagdo empresarial e o andamento das atividades
organizacionais.

Finalmente, concluimos que o0s objetivos propostos por esse trabalho foram

alcancados bem como a pergunta problema foi respondida.
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