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RESUMO

Este trabalho tem como tema a comunicacao interna empresarial. A comunicagéo
entre uma organizacao e seu publico interno tem grande relevancia, pois é por meio
de uma comunicacao interna eficiente que uma empresa cria um melhor ambiente
de trabalho e influencia na conduta de seus colaboradores, tendo como resultado a
eficicia do negocio. O objetivo deste estudo foi analisar a qualidade da comunicacao
interna de uma empresa fabricante de matéria-prima para produtos ceramicos,
localizada no municipio de Igcara/SC, fazendo um levantamento dos meios utilizados
para estabelecer a comunicacao entre a empresa e os funcionarios, e identificando
as deficiéncias existentes no processo comunicativo. Devido a atuacdo da
académica como estagiaria na empresa em questdo, foram identificadas algumas
falhas de comunicacdo no setor em que a mesma atuou, 0 que incitou a uma analise
da comunicacéo interna em toda a empresa. Para isso, foi realizada uma pesquisa
de carater qualitativo, exploratério, descritivo, e de levantamento, que iniciou-se com
uma pesquisa bibliografica, sobre o tema, e foi concluida com uma analise das
informagdes obtidas com o levantamento de dados referentes a qualidade da
comunicacdo no ambiente interno da organizacdo. Para a coleta de dados sobre o
nivel de satisfacdo dos colaboradores em relagdo a comunicacdo interna na
empresa, foi aplicado um questionario a uma consideravel quantidade de
funcionarios de todos os setores. Com a aplicacdo do questionario pretendeu-se
saber quais canais de comunicacéo interna sao utilizados na empresa e, por meio
de dez perguntas objetivas e uma subjetiva, pretendeu-se verificar a qualidade da
comunicacao interna. Os resultados obtidos em cada questdo estao representados
neste trabalho em forma de gréfico e tabelas. O resultado da pesquisa, de forma
geral, foi positivo, com algumas melhorias a serem consideradas.

Palavras-chave: Comunicacéo interna. Qualidade. Colaboradores.



RESUMEN

Este trabajo tiene como tema la comunicacion interna empresarial. La comunicacion
entre una organizacion y su publico interno tiene gran relevancia, pues es por medio
de una comunicacién interna eficiente que una empresa crea un mejor ambiente de
trabajo e influencia en la conducta de sus colaboradores, teniendo como resultado la
eficacia del negocio. El objetivo de este estudio fue analizar la calidad de la
comunicaciéon interna de una empresa fabricante de materia-prima para productos
cerdmicos, ubicada en el municipio de Icara/SC, haciendo un levantamiento de los
medios utilizados para establecer la comunicacion entre la empresa y los
funcionarios, e identificando las deficiencias existentes en el proceso comunicativo.
Debido a la actuacion de la académica como estajearia en la empresa en cuestion,
fueran identificadas algunas fallas de comunicacion en el sector en que la misma
actud, lo que incité a un analisis de la comunicacion interna en toda la empresa.
Para eso, fue realizada una pesquisa de caracter cualitativo, exploratorio,
descriptivo, y de levantamiento, que se empezd con una pesquisa bibliografica,
sobre el tema, y fue concluida con un analisis de las informaciones obtenidas con el
levantamiento de datos referentes a calidad de la comunicacion en el ambiente
interno de la organizacion. Para la colecta de datos sobre el nivel de satisfaccion de
los colaboradores en relacién a la comunicacién interna en la empresa, fue aplicado
un cuestionario a una considerable cantidad de funcionarios de todos los sectores.
Con la aplicacion del cuestionario se pretendi6 saber cuales canales de
comunicacién interna son utilizados en la empresa y, por medio de diez preguntas
objetivas y una subjetiva, se pretendi6 verificar la calidad de la comunicacién interna.
Los resultados obtenidos en cada cuestion estan representados en este trabajo en
forma de gréfico y tablas. El resultado de la pesquisa, de forma general, fue positivo,
con algunas mejorias que deben ser consideradas.

Palabras-clave: Comunicacion interna. Calidad. Colaboradores.



ABSTRACT

The subject of this work is the corporate internal communication. The communication
between an organization and its internal public has a large relevance because is
through of an efficient internal communication that a company creates a better
working ambience and influences the behavior of its employees, resulting in the
business efficiency. The aim of this study was to analyze the internal
communication’s quality of a company producer of raw material for ceramic products,
located in Icara/SC, doing a survey about the ways used to establish the
communication between the company and the employees, and identifying the
deficiencies existent in the communicative process. Due the academic’s acting like a
trainee in the company in question, some communication failures were identified in
the sector where she had worked, what prompted an analysis of the internal
communication throughout the company. For this, was realized a research with a
qualitative, exploratory, descriptive character and a survey research that started with
a bibliographic research about the subject, and it was completed with an analysis of
the informations obtained through the data survey about the communication’s quality
in the organization’s internal ambience. For the data collect about the employees’
satisfaction level regarding internal communication in the company was applied a
guestionnaire to a considerable quantity of employees from all sectors. Through the
questionnaire application was intended to know which internal communication’s
channels are used in the company, and through ten objective questions and one
subjective question was intended verify the internal communication’s quality. The
results obtained in each question are represented in this work as graph and charts.
The research’s result, generally, was positive, with some improvements to be
considered.

Key-words: Internal Communication. Quality. Employees.
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1 INTRODUCAO

Sendo a comunicacdo a forma de as pessoas estabelecerem suas
relacbes e assim, desenvolverem suas atividades, € importante enfatizar a
comunicagdo interna empresarial, visto que é um fator determinante para o
desenvolvimento de uma empresa.

A comunicacdo interna influencia, significativamente, no progresso de
uma organizacdo, seja qual for sua natureza, pois € por meio dela que os
colaboradores se relacionam e difundem informacdes relevantes ao
desenvolvimento das atividades no ambiente de trabalho.

O processo comunicativo dentro de uma empresa € uma questdo de
estratégia e como tal, deve fazer parte do planejamento estratégico da organizacao.
Para alcancar os resultados esperados, a administragdo de uma empresa precisa
dar atencdo a comunicacdo com seus colaboradores e a comunicacdo entre 0s
préprios funcionarios.

Uma boa e eficiente comunicacdo no ambiente empresarial soluciona
impasses, acelera processos e producdo, qualifica produtos e servigos, capacita
profissionais, garante a satisfagdo dos clientes e a competitividade, maximiza os
lucros e viabiliza o marketing por parte do publico interno para o publico externo.

Neste trabalho €& apresentado o resultado de uma pesquisa sobre
comunicacao interna empresarial, realizada em uma empresa fabricante de matéria-
prima para produtos ceramicos, localizada no municipio de Icara/SC. A pesquisa
teve como base estudos bibliograficos de autores que escreveram sobre o assunto
em questdo, conceituando e aliando empresa e comunicacdao. Os procedimentos
metodoldgicos utilizados tiveram como finalidade, analisar a comunicacéao interna da
referida empresa.

Neste relatorio, a académica, que realizou o estagio para conclusédo de
curso na empresa estudada, esclarece o resultado da pesquisa tendo como
referéncia suas percep¢des sobre falhas na comunicacdo interna no setor em que
atuou.

A pesquisa foi realizada por meio da aplicagcdo de um questionario aos
colaboradores da empresa estudada, a fim de coletar dados e obter as informacoes
necessarias para a analise qualitativa. Dessa forma, a académica conclui como esta

a qualidade da comunicagéo interna na empresa em geral.
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1.1 TITULO

Andlise da comunicacao interna de uma empresa fabricante de matéria-

prima para produtos ceramicos.

1.1.1 Tema

Comunicacao interna empresarial.

1.2 SITUACAO PROBLEMA

As atividades desenvolvidas pela académica durante o periodo de estagio
estavam diretamente ligadas a comunicacdo, visto que o trabalho da estagiaria
abrangia atendimento ao publico externo e interno da empresa. No entanto,
percebia-se que a falta de comunicacéo interna dificultava o bom desempenho do
trabalho dentro da organizacao.

Observava-se que a retencao de informacfes era uma pratica comum no
ambiente de trabalho e que resultava em processos confusos, perda de tempo,
imagem de desorganizagcdo da empresa e baixa qualidade no atendimento, tanto ao
publico externo, quanto ao publico interno.

Os problemas de comunicacao identificados no ambiente de atuacédo da
estagiaria incitaram a uma observacdo da comunicacdo interna em toda a
organizacdo, a fim de verificar se havia outros equivocos decorrentes de falhas no
processo comunicativo nos demais setores da empresa.

A partir disso, procurou-se saber: como se caracteriza a comunicacao

interna na empresa em seu ambito geral?

1.3 OBJETIVOS

Para elaboracao e aplicacédo desta pesquisa, foram definidos os objetivos

e as questdes a serem abordadas no estudo.
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1.3.1 Objetivo Geral

Analisar a qualidade da comunicacéao interna da empresa estudada.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Levantar os meios e os procedimentos de comunicacéao utilizados;
¢ Identificar as deficiéncias existentes no processo comunicativo atual;

¢ Verificar a qualidade da comunicacao interna.

1.4 JUSTIFICATIVA

Sendo a comunicagéo a base para o relacionamento entre as pessoas e
para o bom desempenho do trabalho dentro de uma organizacgéo, faz-se necessario
gue a mesma seja utilizada de forma clara de modo que simplifique e otimize os
processos e as atividades, além de contribuir diretamente para a qualidade no
atendimento. Para estabelecer uma boa comunicacdo, é preciso pensar em canais
eficientes e na correta utilizagdo dos mesmos.

Esta pesquisa visou a analisar a comunicacdo interna de uma empresa
fabricante de matéria-prima para produtos ceramicos, fazendo um levantamento dos
meios de comunicacdo utilizados e uma analise dos pontos fortes e fracos,
demonstrando possiveis consequéncias provenientes de falhas no processo
comunicativo.

A partir desta andlise, foi possivel projetar o aperfeicoamento do modelo
de comunicacéo interna existente na empresa, a fim de que haja maior interatividade
entre os colaboradores e uma melhoria significativa no processo comunicativo de
forma que as falhas identificadas sejam corrigidas, beneficiando o trabalho de todos

e propiciando uma imagem de organizacao da empresa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Com o objetivo de angariar conhecimento sobre o tema deste trabalho,

segue um referencial tedrico sobre empresa e comunicacgao interna empresarial.

2.1 COMUNICACAO

De acordo com Faria e Suassuna (1982, p. 2), "a palavra comunicar vem
do latim communicare, com a significagao de “por em comum”. Assim, comunicagao
€ 0 processo de transmissdo de informacdo de uma pessoa para outra. O processo
de comunicacdo, segundo Tomasi e Medeiros (2007), acontece por meio da
existéncia de um emissor, de um receptor, de um canal e de uma mensagem. Além
disso, para que a comunicagao ocorra, SA0 necessarios processos complementares:
a composicédo, que é a forma como a mensagem é formulada; a interpretacéo, que é
o entendimento da mensagem; e a resposta, que € o retorno esperado do receptor.
A comunicacédo € a forma de os humanos interagirem entre si, portanto, as relacdes
entre as pessoas somente acontecem por meio da comunicagao.

Para Tavares (2007), a comunicacdo pode acontecer das seguintes
formas: oral; escrita; simbdlica; gestual. Independente da maneira como €
propagada, o objetivo da comunicacdo €é transmitir mensagens a fim de gerar
informacédo. Conforme Tomasi e Medeiros (2007, p. 11), "a comunicacdo ndo pode
ser pensada como um fendbmeno de mao Unica, mas como um sistema interacional”.
Para que a comunicagcdo seja um sistema interacional, o receptor de uma
mensagem deve ser também emissor, garantindo a reciprocidade entre o0s
interlocutores.

A comunicacdo é entendida como o0 processo de transmissdo da
informagdo que, por sua vez, caracteriza a organizagdo. Sobre comunicagédo e
organizacdo, o entendimento de Tomasi e Medeiros (2007, p. 6) € de que “a
comunicacdo esta presente em todas as formas de organizacdo conhecidas na
natureza, tanto que se pode afirmar que a Unica maneira de haver organizacao é
através da comunicagao”. A sociedade é repleta de organizacdes. E todos os tipos
de organizacdo tém a comunicagdo como necessidade fundamental para sua
atuacéo e desenvolvimento. E por meio da adequada utilizacdo da comunicacdo que

uma organizacao, seja qual for sua natureza, evolui.
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2.2 EMPRESA

Uma empresa € uma organizacao privada com fins lucrativos que, de
acordo com Rego (1986, p. 13), trata-se de uma "unidade socioeconémica voltada
para a producédo de um bem de consumo ou servigo". Rego diz ainda que a empresa
"é um sistema que reune capital, trabalho, normas, politicas, natureza técnica". Para
concluir, o autor cita que o objetivo de uma empresa é gerar lucros por meio da
relacdo de troca entre produtor e consumidor.

Sobre a contribuicdo desse tipo de organizagcdo para com a sociedade,
Rego (1986) afirma que uma empresa contribui por meio da geracdo de empregos,
da descoberta de processos e de avancos tecnoldgicos, além de fornecer produtos
e/ou servicos que contribuem com o progresso socioeconémico.

Tratando-se da constituicdo de uma empresa, Simeray (1976) afirma que,
para que a mesma possa alcancar seus objetivos, € preciso que tenha um conjunto
de recursos, materiais e humanos, como, edificio, equipamentos, estoques,
tesouraria e pessoal.

A partir desses recursos, € possivel administrar 0 neg6cio de uma
empresa e organizar a mesma de forma eficiente a fim de gerar produtos e/ou
servicos eficazes. Ainda, segundo Simeray, o conjunto dos meios materiais e
humanos estabelece a organizacdo de uma empresa. E as pessoas que nela atuam,
e suas relacdes, correspondem a estrutura da mesma.

Sob a visdo de Bethlem (2004) toda empresa tem um poder que impde
seus desejos e aspiracdes aos membros da organizacdo ou os influencia a adotar
esses anseios, a fim de desenvolver o negocio e alcancar as metas projetadas.

Esse poder pode ser identificado nos mais altos cargos de uma
organizacdo, como 0 grupo societario, a presidéncia e a diretoria. E de acordo com
Bethlem, é esse poderio que define os objetivos, as estratégias, as politicas, os
procedimentos, 0s programas e as estruturas da empresa a qual administram.

Contudo, uma empresa é conduzida por meio de sua cultura. Bethlem,
citando a visao de Taylor sobre cultura, escreve que € o conjunto de conhecimentos,
crencas, leis, costumes, capacidades e habitos adquiridos pelos membros de um
determinado grupo. Sendo assim, a cultura de uma empresa determina os objetivos,
os valores e o comportamento de seus membros e, consequentemente, da

organiza¢cdo como um todo.
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2.3 COMUNICACAO EMPRESARIAL

Sobre a importancia da comunicacdo no ambiente organizacional, Argenti
(2006, p. 27) diz que "a maioria dos gerentes aprendeu a pensar de maneira
estratégica sobre seu negécio como um todo, mas poucos pensam estrategicamente
sobre o que gastam mais tempo fazendo - se comunicando".

O autor Tavares (2007) complementa essa ideia dizendo que 0 processo
comunicativo deve fazer parte do planejamento estratégico. A comunicacdo nao
pode ser considerada somente como um processo operacional. Tomasi e Medeiros
(2007, p. 64) confirmam isso dizendo que a comunicacdo empresarial € "uma
atividade sistémica, de carater estratégico, relacionada aos mais altos escalfes da
empresa; tem por objetivo criar, manter ou mudar para favoravel, se for negativa, a
imagem da empresa junto ao seu publico”.

O planejamento da comunicagao empresarial deve ser feito pensando-se
no publico a ser atingido por ela, e conforme a explicacdo de Argenti (2006), a
comunicacao envolve todos em uma organizacéo, desde o mais novo assistente até
o diretor geral. Por isso, é preciso pensar na melhor forma de estabelecer
comunicagdo no ambito empresarial.

Os autores Tomasi e Medeiros (2007) afirmam que a comunicagao
empresarial € o processo pelo qual as informacbes sdo compartilhadas com o
propésito de estruturar, organizar e administrar o negocio, e € fundamental que a
comunicacgdo organizacional seja articulada de forma a contribuir com a construgéo
da imagem da empresa.

Visto isso, e segundo a visdo de Argenti (2006), sabe-se que muitas
empresas tentam aperfeicoar sua reputacdo utilizando dos mais diversos tipos de
propaganda corporativa, mas esquecem-se de investir na eficacia da comunicacao,
que pode aliar ainda mais empresa e colaboradores, convencer investidores a
acreditar mais no negocio e fazer com que clientes se interessem mais pelo produto
ou servigo oferecido.

Vale ressaltar as palavras de Argenti (2006, p. 28), que diz que "a
comunicacdo de qualquer espécie € um processo continuo, em vez de um processo
com principio e fim". Por isso, a comunicacdo empresarial deve ser analisada e
aprimorada em todo tempo, seguindo as mudancas, as inovacdes e as

necessidades que possam surgir em decorréncia da atuacdo de uma organizacao.
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2.3.1 Comunicacao interna

A comunicacdo interna € a difusdo de informacfes no ambiente interno
empresarial. Trata-se de um processo organizado pela administracdo e
compartilhado com os setores de uma empresa. Tavares (2007, p. 14) confirma isso
dizendo que “a comunicacao interna € a comunicacao existente entre a empresa e 0
publico interno (funcionarios da empresa)”.

Além disso, a comunicacao interna também acontece nas relacfes entre
as pessoas que atuam em uma organizacao, pois, conforme Faria (1982), por causa
do trabalho, interagem entre si, de modo que uma fungéo esté vinculada a outra, o
gue causa a interdependéncia entre os colaboradores.

Mais do que apenas transmitir informacdes, a comunicacdo interna é uma
ferramenta utilizada para envolver os integrantes de uma organizagéo.

Contudo, muitas empresas deparam-se com problemas e equivocos que,
muitas vezes sdo consequéncia de falhas ou de falta de comunicacéo interna. Os
problemas mais comuns, segundo Torquato, (2002, p. 163) estdo relacionados a
"retencdo de informacéo por parte de determinados grupos, dificuldade para fazer
chegar uma mensagem até o destinatario final, incompreensdo de mensagens,
pouco acesso das pessoas aos canais de comunicacao, indefinicdo de fontes".

De acordo com Torquato (2002), muitas vezes, os colaboradores de uma
empresa ndo tém informacgdes suficientes para a realizacdo de seu trabalho, o que
resulta em processos confusos, perda de tempo e baixa produtividade.

Além disso, Argenti (2006) diz que as pessoas que trabalham em uma
organizacdo nao querem ficar desinformadas sobre os diversos acontecimentos no
dia-a-dia dos negdcios. Os colaboradores querem, cada vez mais, participar de
todos os processos dentro da empresa.

Conforme Argenti (2006, p. 173), “a comunicagdo interna eficaz deve
reforcar as crencas dos funcionarios de que eles sdo ativos importantes para a
empresa”. Por ser uma ferramenta de eficicia, a comunicacdo deve estar presente
no ambito organizacional e ser utilizada de forma que estabeleca equalizacdo e
integracio de objetivos. E importante que todos os colaboradores participem de
todos os niveis e de todos 0s processos organizacionais, independente da funcao.
Devem estar conectados e sentir que sao partes essenciais para o desenvolvimento

dos negdcios e para o alcance das metas.
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2.3.1.1 Comunicacgdo interna e a critica

De acordo com Torquato (2002), em quase toda sua totalidade, a
comunicacao interna nas empresas concentra-se em comunicar 0 ambito positivo
das organizacdes a fim de gerar integracdo entre a empresa e os colaboradores. Por
isso, 0s comunicadores internos ndo buscam e nem expdem criticas relacionadas a
meétodos, processos e formas de atuacdo. Contudo, o autor reconhece que essa
posicdo é produto da cultura empresarial, que, em geral, baseia-se em preconceitos
e posicdes contrarias ao discurso critico. Por isso, é temerario, para as empresas, a
exposicao dos aspectos negativos do trabalho.

No entanto, segundo o autor, a critica no ambiente interno empresarial €
necessaria para o equilibrio entre as partes, pois, conforme Torquato (2002, p. 210),
"do confronto de posi¢cdes nasce a luz; do didlogo aberto e nem sempre cordial
podem surgir ideias criativas; da espontaneidade criativa das pessoas brotam
solucdes". Ainda sob o entendimento do autor, 0 mundo esta mudando e a cultura
empresarial ascendente estd sofrendo transformacfes e sendo substituida,
gradativamente, por uma cultura racional e légica. As organizagfes precisam parar
de somente querer agradar os olhos e suavizar os ouvidos dos colaboradores. A
verdade sobre o ambiente interno e suas variaveis deve ser uma premissa para a
obtencéo de resultados.

As empresas, do mesmo modo que comunicam as informacdes positivas
a seus colaboradores, precisam ser comunicadas sobre as questbes negativas do
ambiente de trabalho, sob a visdo das pessoas que nelas atuam.

A comunicacao interna ndo deve ser apenas um processo de transmissao
de informacdes dos superiores para os funcionarios. Mas deve ser também, uma
oportunidade por meio da qual os colaboradores comuniquem suas ideias, opinides
e percepcdes referentes ao ambiente no qual estdo inseridos.

As empresas precisam deixar a verdade ser exposta a fim de organizar o
ambiente de trabalho e alcancar seus objetivos de forma transparente e sincera.

Torquato (2002, p. 210) complementa dizendo que "a eficacia de um
sistema de trabalho € o resultado de elaboracfes corretas e adequadas de solugbes
e respostas que ndo comportam desvios".

Sendo assim, a comunicacgéo interna deve ser utilizada para transmitir

todo o tipo de informacéo, positiva ou negativa, e por meios de todos.
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2.3.1.2 Canais de comunicagéao interna

Para que a comunicacéao interna se estabeleca, é necessaria a utilizacao
de canais, ou seja, de meios pelos quais 0 emissor transmita a mensagem a ser
decodificada pelo receptor.

Tomasi e Medeiros (2007, p. 21) afirmam que "o canal fisico para veicular
a mensagem, representa papel determinante no processo de comunicacao". O canal
que difundi a informacgé&o tem grande relevancia no processo de comunicacao, pois é
ele que faz com que a mensagem chegue ao receptor-alvo de forma objetiva.

Uma mensagem precisa ser veiculada adequadamente para que seja
alcancado o objetivo para o qual é transmitida. Por isso, o canal de veiculacdo dessa
mensagem € um fator estratégico importante, que se néo for pensado e tratado com
atencado, pode tornar a informacéo inécua ou fazer com que a mesma nado chegue
ao receptor no tempo esperado, e também, conduzir a interpretacdes indesejadas.

Para a escolha do canal a ser utilizado, Tomasi e Medeiros (2007)
explicam que se deve considerar aspectos relevantes como: rapidez na transmissao;
volume de informacoes; flexibilidade da linguagem; quantidade de receptores que
receberdo a mensagem; interatividade. Para ou autores, existem diversos tipos de
canais de comunicacao interna, alguns mais formais e outros menos formais.

Os autores Faria e Suassuna (1982) citam alguns exemplos de canais
utilizados para comunicar as informac¢des no ambiente interno empresarial. S&o eles:
quadros de avisos; cartas; memorandos; manuais; caixas de sugestoes; reunides.

Para Torquato (2002, p. 201), "os jornais internos, boletins e mesmo
revistas constituem expressiva e importante parcela da comunicacao interna”.

A autora Vieira (2007) diz que o e-mail é um canal que da grande
dimenséao as possibilidades de comunicagcédo e que € um dos meios mais utilizados
devido a rapidez que oferece. A autora acrescenta que o uso do messenger interno
traz agilidade na comunicacédo pois "substitui 0 uso do ramal para respostas rapidas
e diretas, sobretudo entre pessoas em diferentes localidades".

Segundo Argenti (2006, p. 179), "o advento das intranets empresarialis [...]
forneceu um novo canal para se chegar aos funcionarios de forma rapida e
abrangente, com noticias sobre eventos e iniciativas importantes da geréncia." Os
canais de comunicacdo interna sdo de grande relevancia para uma organizagao,

pois é por meio deles que se pode administrar o fluxo da informacéo.
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3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Conforme historico disponivel no site da empresa, a organiza¢ao surgiu
da unido entre uma fabricante de colorificios e uma mineradora. Essa fuséo
possibilitou fornecer aos clientes desde a matéria-prima bruta até o design dos
produtos ceramicos, garantindo o dominio de todo o processo produtivo. A
constituicdo da empresa foi consolidada com a incorporacdo da unidade de
producdo de corantes e pigmentos. Anos depois, a empresa adquiriu o controle
acionério de duas empresas produtoras de argilas brutas e especiais destinadas a
indastria cerdmica, aumentando suas reservas.

Hoje, com sede em Icara/SC, a empresa atua em varios Estados do Sul,
Sudeste, Centro-Oeste e Nordeste do pais, e além do mercado nacional, fornece
produtos para empresas de toda América Latina. Para prestar um bom atendimento
a seus clientes, a empresa conta com uma equipe de assistentes técnicos
qualificados e preparados para verificar e atender as necessidades do
consumidores.

Os produtos desenvolvidos pela empresa compreendem fritas, bases
serigraficas, pré-moidos, granilhas, esmaltes, engobes e corantes. Além disso, a
empresa dispde da mineragdo que atua no segmento de minerais industriais com

destaque para matérias-primas ceramicas.

3.1 AMBIENTE DE TRABALHO

A empresa estudada tem fabrica e escritério na mesma localidade. Na
fabrica, ficam as linhas de producdo e os laboratérios de pesquisa, andlise e
desenvolvimento de produtos. No escritério, ficam os departamentos de recursos
humanos, financeiro, de contabilidade e controladoria, de suprimentos, de
importacdo e logistica, de exportacdo, de mineracdo, comercial, de qualidade, de
informatica, de marketing e também a diretoria da empresa.

O resultado objetivado por essa empresa € consequéncia de um processo
em que todos os setores estao interligados formando uma cadeia onde um depende
do outro para que as atividades sejam realizadas com éxito e eficacia. Desde a
venda dos produtos até a verificacdo da satisfacdo dos clientes em relagdo aos

mesmos, todos 0s setores envolvem-se integral ou parcialmente.
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3.2 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

A académica realizou o estagio na referida empresa atuando como
recepcionista e telefonista. Suas atividades especificas abrangeram:

O atendimento telefonico: receber ligagbes e transferir para o setores
responsaveis por cada assunto;

A efetuacdo de ligacbes nacionais e internacionais: fazer ligacoes,
conforme a necessidade dos colaboradores;

A recepcéo de clientes, fornecedores e do publico em geral: receber as
pessoas ha empresa e encaminhd-las ao setor/colaborador responsavel;

O controle de entrada e de saida de correspondéncias e de malotes:
registrar e enviar, por correio, todos os tipos de correspondéncias emitidas pelos
colaboradores e receber, por correio, e registrar todos os tipos de correspondéncias
destinadas aos setores, assim como, enviar e receber os malotes contendo
correspondéncias relacionadas a filial no Sudeste do pais;

O auxilio ao setor fiscal (solicitacdo de arquivos XML aos fornecedores):
para langcamento de notas fiscais no sistema, a contabilidade exige que os
fornecedores e prestadores de servicos enviem o0s arquivos XML (arquivos
eletrdnicos) de NF e de CT-e, e a estagiaria € quem solicitava esses arquivos.

O auxilio ao setor pessoal (organizacdo de memorandos e documentos):
organizar, por ordem de matricula e data, os memorandos emitidos pelos
colaboradores da matriz e das duas filiais, assim como, organizar os documentos
referentes ao pagamento de salarios e horas extras;

O recebimento e arquivamento de curriculos para posterior analise do
setor de recursos humanos: receber curriculos na recepcéo, carimba-los com a data
do dia do recebimento e guarda-los, para, quando necessario, encaminha-los ao
setor de recursos humanos.

Além de suas atividades, a académica desempenhou algumas funcdes
secretariais, pois assessorava outros departamentos de acordo com a necessidade

dos demais colaboradores.
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4 METODOLOGIA

Para a realizacdo desta pesquisa foram utilizados procedimentos
metodoldgicos, incluindo o tipo de pesquisa realizada, a populacdo e a amostra

abordada, e o instrumento de coleta de dados utilizado.

4.1 PESQUISA

De acordo com o esclarecimento da autora Andrade (2010, p. 109),
"pesquisa é o conjunto de procedimentos sistematicos, baseado no raciocinio légico,
gue tem por objetivo encontrar solucbes para problemas propostos, mediante a
utilizacdo de métodos cientificos".

Neste caso, a pesquisa foi empregada a fim de problematizar a questao
da comunicacdo interna na empresa estudada, assim como verificar outras

dificuldades apresentadas a partir do estudo.

4.2 TIPOS DE PESQUISA

A fim de designar a pesquisa adequada ao problema do estudo em
guestdo, foi apresentada a tipologia da mesma de acordo com a natureza, a

abordagem, os objetivos e os procedimentos técnicos.

4.2.1 Quanto a Natureza

Quanto a natureza, o entendimento de Andrade (2010) € que uma
pesquisa pode ser pura ou basica. A pesquisa pura, conforme afirmacao de Andrade
(2010, p. 111) é "uma pesquisa realizada pela primeira vez, que venha a contribuir
com novas conquistas e descobertas para a evolu¢do do conhecimento cientifico”. E
a pesquisa basica, segundo Andrade (2010, p. 111), "trata-se de pesquisa
fundamentada em trabalhos mais avancados, publicados por autoridades no
assunto, e que nao se limita a simples copia das ideias".

A natureza da pesquisa realizada neste estudo é a de pesquisa basica,
pois teve como base trabalhos desenvolvidos sobre o mesmo tema. Tratou-se da

ampliacdo do conhecimento existente sobre 0 assunto em questéo.
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4.2.2 Quanto a Abordagem

Quanto a abordagem de uma pesquisa, Vianna (2001) diz que pode ser
guantitativa ou qualitativa. De acordo com a explicacdo de Vianna (2001, p. 121), a
pesquisa quantitativa "devera envolver dados numéricos, trabalhados a partir de
procedimentos estatisticos variados e adequados a cada situacdo especifica". E
quanto a pesquisa qualitativa, Vianna (2001, p. 122) explica que essa abordagem
"analisara cada situacao a partir de dados descritivos, buscando identificar relacdes,
causas, efeitos, consequéncias, opinides, significados, categorias e outros aspectos
considerados necessérios a compreensao da realidade estudada”.

Vianna (2001) ressalta ainda que uma pesquisa pode ser de abordagem
mista, ou seja, pode ser quantitativa e qualitativa ao mesmo tempo.

A pesquisa desenvolvida é de abordagem qualitativa, pois teve o objetivo
de verificar, junto aos colaboradores, a qualidade da comunicacédo interna da
empresa estudada e identificar possiveis falhas na comunicacdo, assim como suas

respectivas causas.

4.2.3 Quanto aos Objetivos

Quanto aos objetivos do estudo, Vianna (2001) afirma que uma pesquisa
pode ser exploratoria e descritiva. A pesquisa exploratéria, segundo Vianna (2001, p.
130) visa a "entender uma situagcdo, um fato, um problema, um caso, a partir de
estudos feitos por diferentes autores ou vivenciados por varias pessoas".

A pesquisa descritiva, conforme Vianna (2001, p. 131), possibilita o
"estudo detalhado de uma determinada situacdo-problema ou fato, para elencar e
relacionar as variaveis que interferem em suas relagbes, sem manipula-las". De
acordo com Vianna (2001), para aplicar esse tipo de pesquisa deve-se utilizar de
técnicas como questionarios, entrevistas, observacgao sistematica, entre outras, a fim
de coletar os dados relevantes a descrigdo do caso do estudo.

Com base nestes conceitos, a pesquisa realizada foi de carater
exploratorio e descritivo, pois visou a compreender a questdo da comunicacao
interna organizacional por meio de um aprofundamento em outros estudos sobre o
tema, relatar as ocorréncias constatadas no ambiente interno da empresa estudada

e delinear problemas na comunicacéao entre os colaboradores.
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4.2.4 Quanto aos Procedimentos Técnicos

Quanto aos procedimentos técnicos de uma pesquisa, os autores Cervo e
Bervian (2002, p. 65) descrevem a pesquisa bibliografica como um tipo de pesquisa
que "procura explicar um problema a partir de referéncias tedricas [..] busca
conhecer e analisar as contribui¢cdes culturais ou cientificas do passado existentes
sobre um determinado assunto, tema ou problema”.

Para Gil (1991, p. 56), a pesquisa de levantamento € uma pesquisa que
"procede-se a solicitagdo de informagdes a um grupo significativo de pessoas acerca
do problema estudado para, em seguida, [...] obterem-se as conclusdes
correspondentes aos dados coletados".

A fim de aprofundar os conhecimentos sobre o tema deste estudo, foi
desenvolvida uma pesquisa bibliogréfica, a partir de livros sobre comunicacdo em
seus aspectos gerais e comunicacao interna organizacional.

A continuac&o do estudo, foi desenvolvida uma pesquisa de levantamento
para obter informacdes relativas a qualidade da comunicacdo interna na empresa
em questdo. Este levantamento foi feito por meio de uma pesquisa com 0S

colaboradores da empresa.
4.3 POPULACAO E AMOSTRA

Conforme o entendimento de Barros e Lehfeld (2000, p. 86), geralmente
"as pesquisas sao realizadas através de amostras [...] porque nem sempre é
possivel obter as informacdes de todos os individuos ou elementos que compdem o
universo ou a populacéo que se deseja estudar”.

Para selecionar a amostra abordada nesta pesquisa, foi utilizada uma
férmula que, segundo Barbetta (2005), consiste no calculo do tamanho de uma
amostra em relacdo a sua populacéo.

O calculo de Barbetta é dado conforme as seguintes expressoes:

1 no*N
2 n=
EO n0+N
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Explicando a constituicdo da férmula, Barbetta diz que N é o tamanho
(nimero de elementos) da populagdo, n é o tamanho (nUmero de elementos) da
amostra, np € uma primeira aproximacdo do tamanho da amostra e E¢2 € 0 erro
amostral maximo toleravel.

Sobre o erro amostral, Barbetta (2005, p. 59) diz que se trata da
"diferenca entre o valor que a estatistica pode acusar e o verdadeiro valor do
parametro que se deseja estimar’. O autor continua dizendo que "para a
determinacdo da amostra, o pesquisador precisa especificar o erro amostral
toleravel, ou seja, o quanto ele admite errar na avaliacdo dos parametros de
interesse". Segundo Barbetta, o erro amostral maximo permitido é de 5%.

Com base no que foi dito, o primeiro célculo efetuado foi para encontrar
uma primeira aproximacao do tamanho da amostra. Para isso, utilizou-se de um erro

amostral toleravel de 5%, conforme a expresséao:

~ 0,052
ng = 400

Apds encontrar a primeira aproximacdo do tamanho da amostra, foi
realizado o calculo para determinar o tamanho real da mesma considerando-se o
tamanho N da populacédo, que neste caso, é composta por 160 colaboradores que

estao distribuidos entre os setores administrativos, a fabrica e os laboratorios.

_ng*N _ 400 +160
Mo+ N "= 200+ 160
64000 14

"= 7560 n=

Conforme o resultado expresso acima, a amostra abordada pela pesquisa

foi constituida por 114 colaboradores.
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4.4 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

De acordo com Barros e Lehfeld (2000, p. 89), "a escolha do instrumento
de pesquisa [...] dependera do tipo de informacdo que se deseja obter ou do tipo de
objeto de estudo". Para obter informagbes sobre a realidade e a qualidade da
comunicacdo interna da empresa estudada, o instrumento de coleta de dados
utilizado na pesquisa foi um questionario que foi respondido pelos colaboradores da
empresa.

Barros e Lehfeld (2000) afirmam que o questionario € o meio mais
utiizado para obter as informacfes necessarias ao desenvolvimento de uma
pesquisa, pois permite reflexdo sobre as questbes, abrange maior quantidade de
pessoas, otimiza tempo e facilita a tabulacdo dos dados.

No questionério aplicado, os colaboradores nao precisaram identificar-se,
pois, sob a visdo de Filho e Santos (1998, p. 103),0 questionario "pode valer-se do
anonimato, permitindo desta forma, que os dados obtidos correspondam fielmente
aos anseios do informante". Sem a necessidade de identificacdo pessoal, os
colaboradores tiveram maior liberdade para responder as perguntas de acordo com
as suas reais percepcgoes.

Sobre a elaboracdo de um questionéario, Barros e Lehfeld (2000, p. 90)
explicam que "o questionario pode possuir perguntas fechadas ou abertas e ainda a
combinacdo dos dois tipos". Conforme os autores, as perguntas fechadas "séo
aguelas questdes que apresentam categorias ou alternativas de respostas fixas". E
as perguntas abertas "sdo aquelas perguntas que levam o informante a responder
livremente com frases ou oracdes".

Com o objetivo de otimizar o tempo de resposta dos colaboradores, o
questionario elaborado para aplicacdo desta pesquisa tinha 10 perguntas fechadas,
cada uma com 4 opgoes de resposta, e 1 pergunta aberta.

A académica aplicou a pesquisa entregando 0s questionarios

pessoalmente aos colaboradores.



5 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

5.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

A tabela abaixo mostra as caracteristicas dos 114 pesquisados.
IDADE %
18 a 28 anos 48 42,1
29 a 39 anos 33 28,9
40 a 50 anos 23 20,2
Acima de 51 anos 10 8,8

I

SEXO n %
Masculino 88 77,2
Feminino 26 22,8

ESCOLARIDADE n %
Ensino Fundamental incompleto 10 8,8
Ensino Fundamental completo 0 0,0
Ensino Médio incompleto 6 5,3
Ensino Médio completo 39 34,2

Ensino Superior incompleto 16 14,0

Ensino Superior completo 43 37,7

SETOR n %
Administrativo 36 31,6
Assisténcia Técnica 10 8,8
Laboratorio 17 14,9
Manutengéo 8 7,0
Producéo 43 37,7

TEMPO NA EMPRESA n %
Menos de 1 ano 20 17,5
1 a5 anos 30 26,3
6 a 10 anos 40 35,1
11 a 15 anos 21 18,4
Acima de 16 anos 3 2,6

Tabela 01: Caracterizagcao da amostra
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Conforme a tabela apresentada, a maioria dos pesquisados tem entre 18
e 28 anos de idade, representando 42,1% da amostra e, predominantemente, sdo do
sexo masculino, sendo 77,2% homens e 22,8% mulheres. Este resultado deu-se
pelo fato de a empresa pertencer ao ramo industrial, o qual comumente emprega
mais homens que mulheres, pela necessidade da forca fabril.

Em relacdo a escolaridade, pode-se associar o nivel de instrucdo do

pesquisado ao setor em que trabalha, conforme a tabela:

Setor 4

S

Escolaridade | Administrativo | Assisténcia T | Laboratorio | Manutengao Producéo e
F. incompleto 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 10 (100%) 10
F. completo 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0
M. incompleto 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 6 (100%) 6
M. completo 4 (10,2%) 0 (0,0%) 6 (15,4%) 8 (20,5%) 21 (53,8%) | 39
S. incompleto 6 (37,5%) 6 (37,5%) 4 (25,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 16
S. completo 26 (60,5%) 4 (9,3%) 7 (16,3%) 0 (0,0%) 6 (13,9%) 43

Total Amostra 114

Tabela 02: Escolaridade x Setor

Conforme mostra a tabela 02, a escolaridade influencia na atividade
desenvolvida, pois o0s pesquisados com maior nivel de instrugdo (superior
incompleto e completo) estdo locados no setor administrativo, na assisténcia técnica
e nos laboratérios, com a excecdo de que, 6 dos 43 colaboradores que tém ensino
superior completo, atuam no setor produtivo, mas como gerentes e supervisores. Em
contrapartida, a maioria dos pesquisados com menor nivel de instrucédo
(fundamental e médio) atuam na producdo e na manutencdo, com a excecao de
que, 6 dos 39 colaboradores que tém ensino médio completo, trabalham nos
laboratdrios e 4, no setor administrativo.

Dos 114 pesquisados, 35,1% estdo de 6 a 10 anos na empresa, e 26,3%
estdo de 1 a 5 anos. Portanto, as respostas expressas nos questionarios tém
validade e veracidade, pois 0s pesquisados atuam na empresa ha um tempo

consideravel, que os permite ter um conhecimento fundamental da organizacéo.
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O gréfico a seguir mostra os canais de comunicacdo utilizados na

empresa e define os que foram votados como os mais utilizados.

Canais de Comunicacgéao Utilizados

Telefone

Quadro de Avisos
Jornal Informativo

Memorando

E-mail

Reunides Internas

Intranet

Manuais

Messenger

10

20 30

40 50

60 70

Porcentagem

80 90

100

Gréfico 01: Canais de comunicacao utilizados

Conforme o grafico, o canal de comunicagdo mais utilizado na empresa &

o telefone, que atingiu o percentual de 94,7% das opc¢des de resposta. A tabela 03

associa o uso desse meio de comunicagao com o0s setores da empresa.

Setor 4

S

Telefone | Administrativo | Assisténcia T Laboratério Manutencéo Producéo 2
Sim 36 (33,3%) 10 (9,2%) 17 (15,7%) 7 (6,5%) 38 (35,2%) 108
Nao 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 1 (16,7%) 5 (83,3%) 6
Total Amostra 114

Tabela 03:

Telefone x Setor
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Por ser um instrumento de facil manuseio e proporcionar comunicagado
instantdnea, o telefone é utilizado por, praticamente, todos os colaboradores.
Apenas 5 das 43 pessoas que trabalham na producéo, e 1 das 8 pessoas que atuam

na manutencao nao fazem uso desse canal.

Os autores Faria e Suassuna (1982) falam dos meios para comunicar
informagdes no ambito empresarial e defendem que um meio de comunicagao
eficiente é parte da rotina de trabalho e € um método funcional padronizado. Neste
caso, o telefone encaixa-se na descricdo dos autores, pois na empresa, é utilizado
de forma padréo, onde os colaboradores comunicam-se por meio de ramais.

O quadro de avisos e o jornal informativo se igualaram, representando um
percentual de 82,5% das op¢des de canais utilizados (Grafico 01). As tabelas 04 e

05 fazem a associacdo entre esses canais e 0s setores.

Setor
_|
S
Quadro Administrativo | Assisténcia T Laboratério Manutengéo Producéo 2
Sim 30 (31,9%) 9 (9,6%) 15 (15,9%) 6 (6,4%) 34 (36,2%) 94
N&o 6 (30,0%) 1 (5,0%) 2 (10,0%) 2 (10,0%) 9 (45,0%) 20
Total Amostra 114
Tabela 04: Quadro de avisos x Setor
Setor
_|
S
Jornal Administrativo | Assisténcia T Laboratorio Manutencgéo Produgéo .
Sim 30 (31,9%) 9 (9,6%) 14 (14,9%) 7 (7,4%) 34 (36,2%) 94
N&o 6 (30,0%) 1 (5,0%) 3 (11,0%) 1 (9,0%) 9 (45,0%) 20
Total Amostra 114

Tabela 05: Jornal Informativo x Setor

Esses dois meios de comunicacdo sdo disponibilizados para todos os

funcionéarios da empresa.
Ha quadro de avisos no escritorio, no refeitério, nos laboratérios e na

fabrica. Todos os comunicados emitidos pelo setor pessoal sdo fixados nesses

quadros, de modo que todos os colaboradores tenham acesso.
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Da mesma forma, o jornal informativo, que descreve as noticias e
informacdes da empresa, € distribuido, bimestralmente, para todos os funcionarios.

Considera-se que os pesquisados que representam os 17,5% que nao
assinalaram essas duas opcdes de resposta, como meios de comunicacao
utilizados, né&o usufruem desses canais ou, por algum motivo, ndo estdo tendo
acesso aos mesmos, ou nao identificaram oS mesmos como meios comunicativos.
Neste caso, pode-se analisar a logistica de distribuicho dos quadros e dos
informativos, a fim de verificar se, realmente, estdo acessiveis a todos.

Na pesquisa, 76,3% dos funcionarios assinalaram o memorando como um
meio de comunicacdo utilizado na empresa (Grafico 01). A tabela 06 une as

variaveis, memorando e setor.

Setor
_|
S
Memorando | Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutengéo Producéo 2
Sim 25 (28,7%) 8 (9,2%) 15 (17,2%) 7 (8,0%) 32 (36,8%) 87
N&o 11 (40,7%) 2 (7,4%) 2 (7,4%) 1 (3,7%) 11 (40,7%) | 27
Total Amostra 114

Tabela 06: Memorando x Setor

O memorando utilizado na empresa é padronizado e € disponibilizado a
todos os colaboradores. Esse documento serve para registrar e justificar atrasos,
auséncias, folgas, horas extras e afins. Os funcionarios registram a ocorréncia no
memorando e 0 entregam para Seu gerente e este, assina e encaminha o
documento ao setor pessoal.

A utilizacdo desse documento é importante porque € um meio de informar
ao setor pessoal, as ocorréncias durante o periodo de trabalho e, assim, o setor
pessoal consegue ajustar adequadamente a folha ponto de cada colaborador.

Estima-se que a parte que ndo assinalou essa opcdo de resposta
(23,7%), de fato n&o utiliza esse documento, mesmo estando disponivel a todos, ou
nao o identificou como memorando.

O e-mail foi votado como canal de comunicacdo por 71,9% dos
pesquisados (Grafico 01). A tabela 07 mostra os setores que mais utilizam esse

recurso para comunicar as informacgdes no ambiente de trabalho.
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Setor
_|
S
E-mail Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Sim 36 (43,9%) 10 (12,2%) 17 (20,7%) 7 (8,5%) 12 (14,6%) 82
Nao 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 1 (3,1%) 31 (96,9%) 32
Total Amostra 114

Tabela 07: E-mail x Setor

Rego (1986) salienta sobre um canal de comunicagdo que seja um
instrumento oficial, pelo qual sdo transmitidas tanto as informacfes descendentes
como as ascendentes e assegura o funcionamento ordenado dos processos dentro
de uma organizacgao. Visto isso, o e-mail pode ser considerado esse tipo de canal,
pois é um instrumento que viabiliza o fluxo de informa¢des na empresa, garantindo a
comunicacao entre os colaboradores.

A empresa estudada dispde de um e-mail padréao o qual os colaboradores
podem acessar com seu endereco e senha. Por meio desse canal, 0s usudrios
podem comunicar-se com seus superiores e com 0s demais colegas de trabalho. O
e-mail facilita o processo comunicativo, pois envia e recebe, rapidamente, as
informacdes, e permite que as mesmas figuem registradas.

De acordo com a tabela 07, a maioria dos funcionarios da fabrica ndo tem
acesso ao e-mail. Isto se da pelo fato de esse canal ndo ser necessario para a
realizacdo das atividades de producdo.

As reunifes internas funcionam como um meio de comunicacdo para
63,3% dos funcionarios pesquisados (Grafico 01). A tabela 08 define em que setores
trabalham esses colaboradores e mostra o percentual de funcionarios em cada
setor, que ndo compartilham e nem obtém informacdes por meio desses encontros.

Setor
_|
S
Reunibes Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Sim 29 (40,8%) 9 (12,7%) 13 (18,3%) 4 (5,6%) 16 (22,5%) 71
Nao 7 (16,3%) 1(2,3%) 4 (9,3%) 4 (9,3%) 27 (62,8%) 43
Total Amostra 114

Tabela 08: Reunides internas x Setor
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As reunides entre os superiores e os demais colaboradores, e entre os
proprios colaboradores sdo realizadas a fim de expor resultados, analisar erros e
acertos, discutir melhorias, etc. As reunifes internas na empresa estudada séo
realizadas de forma extraordinaria, de acordo com as necessidades, e por meio
delas, os colaboradores obtém as informacfes e o conhecimento necessarios sobre
o desenvolvimento das atividades e do negdcio da organizacéo.

Como visto na tabela 08, 40,8% dos funcionarios que assinalaram essa
opcdo como meio de comunicagdo utilizado, pertencem ao setor administrativo.
Nesse setor, as reunides entre os funcionarios sdo necessérias, visto que € o setor
responsavel pela tomada de decisao final.

A intranet, que € uma rede privada e acessivel apenas aos funcionarios
da empresa, esta sendo utilizada como canal de comunicacdo, por 24,6% dos
colaboradores pesquisados (Gréafico 01). A tabela 09 mostra em que setores esses

funcionérios atuam.

Setor
_|
S
Intranet Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Sim 13 (46,4%) 4 (14,3%) 9 (32,1%) 0 (0,0%) 2 (7,1%) 28
Nao 23 (26,7%) 6 (7,0%) 8 (9,3%) 8 (9,3%) 41 (47,7%) 86
Total Amostra 114

Tabela 09: Intranet x Setor

by

A intranet € uma rede semelhante a internet e possibilita aos usuarios
navegarem por diversos campos e a obterem as mais diversas informacdes. E como
um site de busca, porém, de uso exclusivo dos membros da organizagao.

Na empresa em questao, a intranet disponibiliza informacgdes (relativas a
organizacdo) em forma de documentos, relatérios, banco de dados, agendas,
manuais, etc. O acesso a intranet € permitido a todos os funcionarios, no entanto,
essa rede foi recentemente implantada no sistema da empresa e ainda esta sendo
atualizada de acordo com as necessidade da organizacgéo, por isso, apenas alguns
colaboradores tém acesso, visto a urgéncia de algumas atividades. Conforme a
tabela 09, o setor administrativo tem maior adeséo a intranet, representando 46,4%

do total de usuarios.
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Segundo Faria e Suassuna (1982), o manual € um instrumento
comunicativo presente na rotina de trabalho que tem por finalidade evitar
procedimentos errados por falta de orientacdo e eliminar duvidas referentes as
normas da organizacao e ao desenvolvimento das atividades.

Na pesquisa, 19,3% dos colaboradores assinalaram os manuais como
meios de obter informacdes referentes as normas e procedimentos a serem

seguidos na execucdo de suas atividades. A tabela 10 associa 0s usuarios aos

setores.
Setor

_|

=1

Manuais Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutengdo Produgéo =
Sim 3 (13,6%) 7 (31,8%) 7 (31,8%) 4 (18,2%) 1 (4,5%) 22

Néo 33 (35,9%) 3 (3,3%) 10 (10,9%) 4 (4,3%) 42 (45,6%) 92
Total Amostra 114

Tabela 10: Manuais x Setor

Na empresa estudada, ndo ha grande quantidade de manuais. Os
manuais disponiveis especificam as politicas de procedimentos de, apenas, algumas
atividades. Esses manuais sdo destinados, especialmente, aos profissionais dos
laboratérios e da assisténcia técnica, pois nos laboratorios, € preciso saber como
manusear equipamentos e como executar as atividades quimicas, e na assisténcia
técnica, os profissionais precisam conhecer os processos de producao dos materiais
a serem comercializados, por isso, a importancia do uso desse tipo de documento, a
fim de entender, detalhadamente, todos os procedimentos e processos.

A tabela 10 confirma que os profissionais da assisténcia técnica e dos
laboratorios sdo os que mais utilizam manuais no desenvolvimento de suas
atividades diarias (31,8%). Visto que esse tipo de documento esta disponivel a todos
os funcionarios desses dois setores, considera-se que, os 3 dos 10 assistentes
técnicos, e os 10 dos 17 funcionarios dos laboratorios que néo assinalaram os
manuais, como um meio utilizado para obter informagdes, nao utilizam esse
documento ou néo o identificaram como um canal de comunicagao interna.

O uso do messenger como canal de comunicacgéo interna foi votado por
3,5% dos funcionarios pesquisados. A tabela 11 mostra em que setores esses

colaboradores trabalham.
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Setor
_|
S
Messenger | Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producgéo 2
Sim 3 (75,0%) 0 (0,0%) 1 (25,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 4
Nao 33 (30,0%) 10 (9,1%) 16 (14,5%) 8 (7,3%) 43 (39,1%) | 110
Total Amostra 114

Tabela 11: Messenger x Setor

A empresa nao dispde de um messenger proprio para comunicacao
interna. Sendo assim, esse canal é inexistente.

Os colaboradores que afirmaram utilizar esse recurso (3 colaboradores do
setor administrativo - 75,0% e, 1 colaborador que atua em laboratério - 25,0%),
fazem uso de chats comuns como MSN e Skype, que séo disponibilizados somente
para aqueles cuja atividade inclui comunicacgéo diaria com clientes ou fornecedores.
Nesse caso, a comunicacdo é externa, e esses tipos de messenger sdo utilizados

por mais de 4 colaboradores.

5.2.2 Resultados das perguntas qualitativas

A tabela a seguir expbe os resultados obtidos por meio das respostas
extraidas do questionario que foi respondido por 114 colaboradores da empresa
estudada.

Os funcionarios responderam 10 questdes objetivas sobre a comunicacéo
interna na empresa, incluindo a comunicacdo nos setores e a comunicacao entre
empresa e funcionario. Cada pergunta teve como opc¢do de resposta, 0s niveis de
avaliagdo: otimo; bom; regular; ruim. Os funcionarios pesquisados puderam
assinalar apenas uma opcéo em cada pergunta.

A pergunta subjetiva ao final do questionario (112 questdo), que foi
elaborada com a finalidade de abrir espaco para criticas ou sugestdes especificas,
nao foi respondida por nenhum dos pesquisados.

De forma geral, em todas as perguntas, o nivel de avaliagdo mais votado

foi a opgao “bom”, o que antecipa um resultado positivo para a empresa.
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_ OTIMO BOM REGULAR VY,
QUESTAO
(n) (%) (n) (%) (n) (%) (n) (%)
COMUNICACAO
MEMBROS SETOR
COMUNICACAO
SETORES
CANAIS DE
COMUNICACAO
TEMPO CHEGADA
INFORMACOES
CLAREZA NAS
INFORMACOES
INFORMACOES
SOBRE NORMAS
TRANSMISSAO DE
INFORMACOES
ESPACO PARA
DAR OPINIAO
DISPONIBILIDADE
INFORMA(;OES
COMPARTILHAR
ACONTECIMENTOS

Tabela 12: Resultado da aplicacdo do questionario

I

l |

I

A seguir, sdo expostas as andlises do resultado de cada pergunta
gualitativa, a fim de avaliar detalhadamente a opinido dos colaboradores. Além
disso, associa-se 0 nivel de satisfacdo com os setores em que atuam 0S
colaboradores pesquisados.
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5.2.2.1 Comunicagéo entre os membros do setor

A primeira pergunta qualitativa do questionario teve o intuito de induzir
cada pesquisado a avaliar a comunicacédo entre os membros de seu setor. A tabela

13 demonstra essas avaliacdes e associa as respostas com o0s setores de atuacgao.

Setor

_|

S

Avaliacéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Otimo 23 (44,2%) 4 (7,7%) 7 (13,5%) 3 (5,8%) 15 (28,8%) 52
Bom 12 (21,4%) 6 (10,7%) 9 (16,1%) 5 (8,9%) 24 (42,8%) 56
Regular 1 (25,0%) 0 (0,0%) 1 (25,0%) 0 (0,0%) 2 (50,0%) 4

Ruim 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 2 (100,0%) 2
Total Amostra 114

Tabela 13: Comunicacado entre os membros do setor

A comunicacdo interna ndo se refere apenas a comunicacdo dos
superiores com os funcionarios de uma empresa. Refere-se também a comunicacéo
entre os proprios colaboradores.

De acordo com Argenti (2006), a comunica¢do entre os funcionarios € de
suma importancia, pois, independente da funcdo ou responsabilidade de cada um,
precisam estar conectados, alimentando um senso genuino de comunidade. Quando
ha uma boa comunicacdo entre os funcionarios, ha um melhor desempenho das
atividades e a rotina de trabalho consegue fluir de forma harmoniosa.

Conforme visto na tabela 12, 49,1% dos colaboradores pesquisados
avaliaram como boa, a comunicacdo no setor em que atuam, e 45,6% avaliaram
como 6tima. A tabela 13 mostra que a maioria dos funcionarios de cada setor
assinalou a opg¢ado “bom”, com excegcdo do setor administrativo, cuja maioria
assinalou a opcéao “6timo”.

Contudo, percebe-se que o0s colaboradores estdo, de forma geral,
satisfeitos com a comunicagao entre os membros do setor em que atuam, podendo
claro, haver melhorias que contribuirdo ainda mais para o bom relacionamento entre
os funcionarios e, consequentemente, para o desenvolvimento do negdécio da

empresa em questao.
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Semelhante a primeira pergunta, a segunda questdo teve o objetivo de

fazer com que os colaboradores pesquisados avaliassem a comunicacdo entre os

setores da empresa estudada. A tabela 14 associa as respostas com 0s setores em

gue os pesquisados trabalham.

Setor

_|

S

Avaliagéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutengédo Producéo 2
Otimo 7 (38,9%) 1 (5,5%) 1 (5,5%) 0 (0,0%) 9 (50,0%) 18
Bom 14 (25,9%) 2 (3,7%) 7 (13,0%) 5 (9,2%) 26 (48,1%) 54
Regular 14 (37,8%) 7 (18,9%) 9 (24,3%) 2 (5,4%) 5 (13,5%) 37
Ruim 1 (20,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 1 (20,0%) 3 (60,0%) 5
Total Amostra 114

Tabela 14: Comunicacao entre os setores da empresa

Na tabela 12, pode-se ver que 47,4% dos funcionarios pesquisados
definem como boa, a comunicacdo entre os setores da empresa. Logo, 32,5%
acreditam que a comunicacao de um setor para outro esta em um nivel regular.

A tabela 14 define claramente que os funcionarios da producdo sdo os
gue mais votaram na opc¢ao "bom" para avaliar a comunicacdo entre os setores,
enguanto boa parte dos funcionarios dos demais setores votou na opcéao "regular".

Com isso, percebe-se que, os que trabalham no setor produtivo nao
encontram tanta dificuldade em relacionarem-se com os profissionais dos demais
setores, visto que suas atividades estdo concentradas nas linhas de producéo,
dentro da fabrica e, que seu contato mais frequente é com 0s supervisores, ou seja,
esses funcionarios ndo tém grande necessidade de estarem em contato com
funcionarios de outros setores, com exce¢do dos supervisores.

Por outro lado, os colaboradores dos demais setores, devido a suas
atividades, sentem certa dificuldade na comunicacéo entre as areas, pois precisam
relacionarem-se com outros funcionarios, como por exemplo, o pessoal dos
laboratorios e da assisténcia técnica, que tém maior contato com o setor

administrativo em consequéncia do desenvolvimento de suas atividades.
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5.2.2.3 Eficécia dos canais de comunicagdo utilizados

O grafico 01 mostra os canais de comunicacdo interna utilizados na
empresa estudada e o percentual de utilizacdo de cada um.

Na terceira pergunta, foi solicitado aos pesquisados avaliar a eficacia
desses canais, que transportam as informacgdes dentro da empresa, seja de forma

descendente, ascendente ou entre os proprios colaboradores. A tabela 15 expde os

resultados obtidos em cada setor.

Setor

_|

=1

Avaliagéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutengdo Produgéo =
Otimo 13 (38,2%) 2 (5,9%) 5 (14,7%) 3(8,8%) 11 (32,3%) 34
Bom 19 (32,7%) 7 (12,1%) 9 (15,5%) 2 (3,4%) 21 (36,2%) 58
Regular 3 (16,7%) 1 (5,5%) 3 (16,7%) 3 (16,7%) 8 (44,4%) 18
Ruim 1 (25,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 3 (75,0%) 4
Total Amostra 114

Tabela 15: Eficicia dos canais de comunicacgéo utilizados

Os autores Faria e Suassuna (1982) afirmam que um bom canal de
comunicacgdo € aquele que transmite as informac¢des com rapidez, evita distor¢des e
alcanca, diretamente, o agente-recebedor fazendo com que a mensagem seja
decodificada corretamente, tornando a informacéao eficiente para o desenvolvimento
das atividades.

Ao analisar o resultado da tabela 12, onde mostra que 50,9% dos
pesquisados consideram bons, os canais de comunicacdo utilizados na empresa e,
29,8% consideram 6timos, esses canais, conclui-se que 0s meios que a empresa
utiliza para transmitir informacgdes, de forma geral, sdo eficazes e atingem o objetivo
de estabelecer a comunicagéo interna.

Analisando a tabela 15, vé-se que os funcionarios, em sua maioria, estao
satisfeitos com os meios pelos quais recebem as informagbes no ambiente de
trabalho, pois a opg¢ao de resposta “bom” aparece como a mais votada pela maioria
dos funcionarios em cada setor, seguida da opg¢ao “6timo”. Poucos funcionarios
votaram na opcao “regular’ e uma consideravel minoria votou na opgao “ruim”. Esse

altimo nao interfere no resultado positivo da questao.
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A quarta questdo do questionario visou saber se as informac¢des chegam

em tempo habil para os colaboradores. A tabela 16 mostra as respostas, de acordo

com cada setor.

Setor

_|

S

Avaliacéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Otimo 7 (29,2%) 2 (8,3%) 4 (16,7%) 2 (8,3%) 9 (37,5%) 24
Bom 19 (40,4%) 1(2,1%) 4 (8,5%) 3 (6,4%) 20 (42,5%) 47
Regular 8 (21,0%) 7 (18,4%) 8 (21,0%) 2 (5,3%) 13 (34,2%) 38

Ruim 2 (40,0%) 0 (0,0%) 1 (20,0%) 1 (20,0%) 1 (20,0%) 5
Total Amostra 114

Tabela 16: Tempo habil de chegada das informacdes

Conforme Rego (1986), a integracdo e o equilibrio entre as partes que
constituem uma organizacgéo, e o desenvolvimento do negocio, sao obtidos por meio
de um agil e objetivo processo comunicativo.

Para que uma empresa se desenvolva, precisa fazer circular de forma
agil, todas as informacdes necessarias aos colaboradores, para o desenvolvimento
do trabalho. As

funcionarios em tempo habil a fim de ndo causar atrasos e perdas na producéo,

informacfes pertinentes as atividades, devem chegar aos
garantindo o cumprimento das metas no tempo pré determinado.

Conforme mostra a tabela 12, 41,2% dos colaboradores consideram bom,
o tempo em que as informacdes chegam até eles. A tabela 16 mostra que, dentro
desse percentual, a maioria pertence aos setores produtivo e administrativo, que
representam 42,5% e 40,4%, respectivamente, do total de pessoas que assinalaram
a opcao “bom” para avaliar o tempo habil de chegada das informacdes.

A tabela 12 mostra ainda que, 33,3% dos pesquisados avaliaram como
regular, o tempo de chegada das informac¢des no ambiente de trabalho. Na tabela 16
vé-se que 0s assistentes técnicos e os funcionarios dos laboratérios, em sua
maioria, votaram na opg¢ao “regular’ para avaliar esse quesito. Com isso, conclui-se
gue os colaboradores dessas areas tém a necessidade de obterem as informacdes

de forma mais rapida, devido ao processo de desenvolvimento de suas atividades.
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A quinta pergunta qualitativa referiu-se a clareza das informacgdes que a

empresa concede aos funcionarios. Os pesquisados avaliaram a objetividade da

comunicacdo descendente. A tabela 17 associa as respostas com os setores.

Setor

_|

S

Avaliacéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Otimo 6 (20,0%) 3 (10,0%) 5 (16,7%) 2 (6,7%) 14 (46,7%) 30
Bom 23 (46,0%) 2 (4,0%) 4 (8,0%) 2 (4,0%) 19 (38,0%) 50
Regular 7 (24,1%) 4 (13,8%) 7 (24,1%) 4 (13,8%) 7 (24,1%) 29

Ruim 0 (0,0%) 1 (20,0%) 1 (20,0%) 0 (0,0%) 3 (60,0%) 5
Total Amostra 114

Tabela 17: Clareza das informac8es concedidas pela empresa

Segundo Argenti (2006), para deixar clara uma mensagem, é preciso
elabora-la com cuidado a fim de que se estabeleca uma comunicacao direta. O
autor ressalta que deve-se primeiro, revelar o ponto principal da informacéo e depois
explicar seus motivos, pois dessa forma, os receptores entenderdo claramente sem
que haja duvidas a respeito do que foi dito.

Na tabela 12, pode-se ver que 43,9% dos funcionarios pesquisados
assinalaram a opcao "bom" para avaliar a clareza das informacdes concedidas pela
empresa. Conforme mostra a tabela 17, esse percentual é constituido, na maior
parte, pela maioria dos funcionarios dos setores administrativo e produtivo,
representando 46,0% e 38,0%, respectivamente, do total de pesquisados que
assinalaram essa opc¢éao de resposta.

Ainda na tabela 12, vé-se que 26,3% dos pesquisados assinalaram a
opcédo "6timo" e 25,4% assinalaram a opcédo "regular’. Na tabela 17 vé-se que 0s
funcionarios que assinalaram a opg¢do "regular" sdo a maioria dos profissionais da
assisténcia técnica, dos laboratorios e da manutencdo. Com isso, e fazendo uma
associacdo com o resultado da questdo anterior, percebe-se que os colaboradores
desses setores sentem a necessidade de melhorias no repasse de informacdes no
ambiente interno da empresa, ou seja, necessitam que as informacdes sejam mais

objetivas e transmitidas em tempo habil.
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Na sexta questdo, os pesquisados responderam sobre o repasse de

informacdes sobre as normas da empresa. Na tabela 18 vé-se os resultados obtidos

em cada setor.

Setor

_|

S

Avaliacéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Otimo 11 (33,3%) 2 (6,1%) 5 (15,1%) 3 (9,1%) 12 (36,4%) 33
Bom 15 (25,9%) 7 (12,1%) 10 (17,2%) 3 (5,2%) 23 (39,6%) 58
Regular 9 (42,8%) 1 (4,8%) 2 (9,5%) 2 (9,5%) 7 (33,3%) 21
Ruim 1 (50,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 1 (50,0%) 2
Total Amostra 114

Tabela 18: Informacdes sobre as normas a serem seguidas na empresa

De acordo com Faria e Suassuna (1982), o objetivo principal da
comunicacdo dentro de uma organizacdo, € produzir um estimulo capaz de
influenciar no comportamento desejado. Visto isso, comunicar as nhormas
corporativas faz com que os funcionarios tenham consciéncia sobre o que podem ou
ndo fazer dentro da organizacédo, tanto em relacdo as atividades de trabalho, como
também em relagédo a seu comportamento.

A disponibilizacdo de informacfes pertinentes as normas a serem
seguidas dentro de uma organizacao, € relevante, pois sao as regras e normas que
regem a conduta dos colaboradores no ambiente de trabalho.

A empresa estudada comunica suas normas por meio de documentos
escritos, contendo a descricdo de cada norma e também as consequéncias do nao
cumprimento das mesmas.

De acordo com o resultado da tabela 12, 50,9% dos funcionérios
consideram bom, o repasse de informacgdes sobre as normas a serem seguidas na
empresa, seguido de 28,9% que consideram 6timo, esse aspecto.

A tabela 18 mostra que as opcgdes de resposta “bom” e “6timo” foram
votadas pela maioria dos funcionarios de cada setor, com isso, percebe-se que, de
forma geral, os colaboradores recebem as informacdes necessarias sobre as

normas de conduta no ambiente de trabalho.
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A sétima pergunta teve o0 objetivo de saber o nivel de satisfacdo dos

funcionarios em relacéo a transmissao de informacgdes por parte de seus superiores.

A tabela 19 mostra os resultados obtidos em cada setor.

Setor

_|

S

Avaliacéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Otimo 13 (50,0%) 1 (3,8%) 3 (11,5%) 2 (7,7%) 7 (26,9%) 26
Bom 12 (21,0%) 7 (12,3%) 9 (15,8%) 2 (3,5%) 27 (47,4%) 57
Regular 10 (40,0%) 1 (4,0%) 4 (16,0%) 4 (16,0%) 6 (24,0%) 25
Ruim 1 (16,7%) 1(16,7%) 1(16,7%) 0 (0,0%) 3 (50,0%) 6
Total Amostra 114

Tabela 19: Transmisséo de informac6es dos superiores para os funcionérios

Conforme Torquato (1992), a comunicacdo por parte das chefias é
considerada peca-chave na batalha da produtividade, pois sdo 0s superiores 0s
detentores das informacdes necessarias para a fluidez do processo operacional e
decisorio, e que evitam sistemas confusos, decisées vagarosas e perdas de energia.

A tabela 12 mostra que 50,0% dos colaboradores pesquisados avaliaram
como boa, a transmissdo de informacBes por parte dos superiores e, 22,8%
avaliaram como O6tima, essa questdo. Isso mostra que, de forma geral, as chefias
tém transmitido as informacdes necesséarias para os funcionarios desenvolverem
suas tarefas e, para que os mesmos estejam informados sobre os fatos da empresa.

Contudo, uma parte dos pesquisados, representando um percentual de
21,9% (25 pesquisados), avaliou como regular, esse ponto. Na tabela 19 observa-se
que desse total, 10 pertencem ao setor administrativo (40,0%) e que, se comparar
com os resultados dos niveis “6timo” e “bom”, percebe-se que a quantidade de
funcionéarios que trabalham no escritério, dividiu-se quase que em mesmo numero
para os trés niveis de avaliagdo (6timo, bom, regular). Com isso, vé-se que um terco
dos colaboradores do setor administrativo esta muito satisfeito com a transmissao de
informacgdes por parte de sua geréncia, outra parte esta consideravelmente satisfeita
e uma outra parte ainda, acredita que deve haver melhorias nesse quesito, de forma

gue seja aprimorada a comunicagao descendente no setor.
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Na oitava pergunta, o intuito era fazer com que o0s colaboradores

pesquisados avaliassem o espaco concedido pela empresa para que os funcionarios

déem opinides e sugestdes. Na tabela 20 tém-se as respostas de cada setor.

Setor

_|

S

Avaliacéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Otimo 11 (34,4%) 3 (9,4%) 4 (12,5%) 2 (6,25%) 12 (37,5%) 32
Bom 16 (37,2%) 1(2,3%) 3 (7,0%) 2 (4,6%) 21 (48,8%) 43
Regular 7 (21,9%) 5 (15,6%) 8 (25,0%) 3 (9,4%) 9 (28,1%) 32

Ruim 2 (28,6%) 1(14,3%) 2 (28,6%) 1(14,3%) 1 (14,3%) 7
Total Amostra 114

Tabela 20: Espaco concedido pela empresa para comunicar a opiniao

A comunicacdo interna nao baseia-se apenas ha comunicacao
descendente, mas também na comunicacdo ascendente, ou seja, ha comunicacao
de baixo para cima, de forma que os funcionarios possam falar aos seus superiores.
Argenti (2006) afirma que os funcionarios hoje, desejam que suas opinidées sejam
solicitadas e que a geréncia os escute e aja para atendé-los.

Na tabela 12, vé-se que 37,7% dos pesquisados assinalaram a opcao
“‘bom” para avaliar o espago concedido pela empresa para que os funcionarios
comuniquem suas opinides e sugestdes. Além disso, 28,1% assinalaram a opcao
“6timo” e outros 28,1% assinalaram a opgao “regular”. A tabela 20 mostra que esse
altimo percentual € constituido, em parte, pela metade dos colaboradores da
assisténcia técnica e dos laboratorios. Isso mostra que, enquanto metade dos
profissionais desses setores considera bom e 6timo esse quesito, outra metade
acredita que a abertura que a empresa da aos funcionarios para opinar e sugerir,
nao é tao eficiente, pelo menos para esses dois setores especificos.

Como a maioria dos colaboradores dos demais setores avaliou esse
ponto de forma positiva, estima-se que se pode atentar para 0s setores que
apresentaram mais votos na opgao “regular”’, de forma que se possa reestruturar o
espaco da comunicacdo ascendente nesses setores, fazendo com que essa

abertura seja, de fato, eficiente e que possibilite a interacao entre as partes.
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Na antependltima questdo qualitativa, foi solicitado aos profissionais

avaliar a disponibilidade das informacdes necessarias para o cumprimento de suas

atividades. A tabela 21 associa as respostas com o0s setores.

Setor

_|

S

Avaliacéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Otimo 10 (33,3%) 2 (6,7%) 5 (16,7%) 3 (10,0%) 10 (33,3%) 30
Bom 20 (39,2%) 4 (7,8%) 4 (7,8%) 2 (3,9%) 21 (41,2%) 51
Regular 5 (18,5%) 3 (11,1%) 6 (22,2%) 3 (11,1%) 10 (37,0%) 27

Ruim 1 (16,7%) 1(16,7%) 2 (33,3%) 0 (0,0%) 2 (33,3%) 6
Total Amostra 114

Tabela 21: Disponibilidade de informac&es para o desempenho das atividades

E imprescindivel, em uma organizag&o, que os superiores disponibilizem
todas as informacdes necessarias aos colaboradores, para que possam realizar
suas atividades. Segundo Torquato (1992), a comunicacdo descendente assume
uma feicdo operacional, de forma que as informacdes estratégicas, normativas,
técnicas e operacionais tornam-se a base da dindmica produtiva.

Conforme se vé na tabela 12, 44,7% dos profissionais consideram boa, a
disponibilidade de informacbes para o desempenho de suas atividades. Vé-se
também que, 26,3% consideram 6timo o repasse de informacdes operacionais e vé-
se ainda que, 23,7% consideram que essa questdo estd em um nivel regular.
Analisando a tabela 21, vé-se que esse Ultimo percentual é formado, em sua
maioria, por funcionarios da producéao (37,0%) e percebe-se que, os funcionarios da
assisténcia técnica, dos laboratérios e da manutencao, ficaram divididos, quase que
em mesmo numero, entre os niveis “bom”, “6timo” e “regular’, diferente do setor
administrativo, cuja maioria dos funcionarios avaliou positivamente essa questao.

Portanto, percebe-se que, apesar do resultado positivo da pesquisa, ha
colaboradores das areas voltadas para a producdo que tém maiores expectativas
em relacdo ao fluxo de informacdes operacionais. E mesmo que esses hao
representem a maioria na pesquisa, pode-se pensar em uma estratégia de aprimorar

a comunicacao descendente, de género operacional, para esses setores.
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A penultima pergunta referiu-se ao compartilhamento de informacgdes

sobre as ocorréncias no negocio da organizacdo. A tabela 22 expde os resultados

obtidos em cada setor.

Setor

_|

S

Avaliacéo Administrativo | Assisténcia T | Laboratério | Manutencao Producéo 2
Otimo 6 (40,0%) 1 (6,7%) 1 (6,7%) 1 (6,7%) 6 (40,0%) 15
Bom 17 (36,9%) 3 (6,5%) 5 (10,9%) 3 (6,5%) 18 (39,1%) 46
Regular 12 (26,7%) 6 (13,3%) 11 (24,4%) 4 (8,9%) 12 (26,7%) 45

Ruim 1(12,5%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 7 (87,5%) 8
Total Amostra 114

Tabela 22: Compartilhamento de informacdes sobre os acontecimentos na empresa

O compartilhamento de informacdes sobre o negécio da empresa é de
suma importancia para garantir a integracdo dos colaboradores com a organizacéo,
de forma que os mesmos sintam-se parte da empresa. De acordo com Argenti
(2006), os superiores precisam entender que, se fornecerem as informacdes aos
funcionarios, eles se envolverdo com o trabalho, estaréo conectados com a visdo da
empresa e serdo capazes de levar adiante as metas da organizacao.

A tabela 12 mostra que, 40,4% dos funcionarios pesquisados avaliaram
como bom, o compartilhamento de informacdes referentes aos acontecimentos na
empresa. No entanto, 39,5% avaliaram como regular, esse ponto. Esse resultado
mostra que enquanto metade dos colaboradores esta satisfeita com a questdo do
compartilhamento de informacfes, outra metade acredita que € necessario melhorar
a interacao com o publico interno.

Na tabela 22, vé-se que a maioria dos funcionarios da assisténcia técnica,
dos laboratérios e da manutencdo, assinalou a opg¢ao “regular” para avaliar esse
quesito. Isso mostra que nesses setores, ha uma consideravel insatisfacdo em
relacdo ao compartilhamento de informacgdes, ou seja, os profissionais dessas areas
reconhecem que a empresa compartilha informacdes sobre o desenvolvimento do
negécio, mas tém expectativas maiores em relagdo a isso. Os mesmos esperam por

um aprimoramento nessa questéo e por mais interacdo com o0 negocio em si.
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6 CONCLUSAO

Analisando o0s resultados da presente pesquisa, conclui-se que, a
comunicacao interna na empresa estudada, em seu ambito geral, esta em um nivel
satisfatorio, visto que em todas as perguntas fechadas, o nivel de avaliagao “bom”
foi 0 mais votado pelos funcionarios pesquisados. Contudo, e segundo as analises
do resultado de cada pergunta do questionario aplicado, percebe-se que em alguns
setores, ha certa insatisfacio em relacdo a algumas questbes pertinentes a
comunicagdo no ambiente interno da organizacao.

Conforme as andlises percebe-se que alguns profissionais da assisténcia
técnica, dos laboratérios e da manutencdo apresentaram certa insatisfacdo em
relacdo a comunicacdo entre os setores da empresa, a velocidade em que as
informacdes chegam até eles, a clareza das informacdes transmitidas, ao espaco
concedido pela empresa para a opinido dos funcionarios, a disponibilidade das
informacdes necessarias para o desenvolvimento do trabalho e ao compartilhamento
de informacdes referentes ao negocio da empresa.

Apesar do resultado positivo da pesquisa, esse baixo nivel de insatisfacéo
deve ser considerado pelos altos escaldes da empresa, pois o ideal é que todos 0s
funcionarios, de todos o0s setores, estejam satisfeitos com a comunicacdo no
ambiente de trabalho. Esses poucos profissionais que avaliaram como “regular” as
guestbes acima citadas, apesar de representarem minoria ha pesquisa, sdo a
maioria nos setores em que atuam. Portanto, é preciso rever 0 processo
comunicativo nesses setores, para que haja melhorias nos pontos de insatisfacéo.

A eficiéncia da comunicacdo empresarial € o que pode solucionar os mais
diversos problemas administrativos em uma organiza¢ao, especialmente a eficiéncia
da comunicacédo existente entre a empresa e seu publico interno. Uma comunicagao
interna eficaz € aquela que torna funcionarios em colaboradores estimulando-os a
comprometerem-se com as metas e 0s objetivos do negécio.

Em suma, a empresa estudada, mesmo sendo uma grande organizacao,
com uma grande estrutura operacional e sendo detentora de processos dos mais
diversos géneros, consegue fazer com que a comunicacdo entre empresa e
funcionarios se estabeleca de forma eficiente, e apesar de algumas excec¢des e da
necessidade de aprimoramentos, consegue alcancar a eficacia por meio da

comunicacao interna.
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APENDICE A - Questionério

Pesquisa sobre a Comunicacdao Interna na Empresa

Este questionario faz parte do Trabalho de Conclusdo de Curso, para
obtencdo do titulo de Bacharel em Secretariado Executivo da académica Vanessa
Albino e tem como objetivo saber a sua opinido sobre a comunicacao interna na
empresa. N&o é necessario identificar-se. Obrigada.

. ldade

) 18 a 28 anos
) 29 a 39 anos
) 40 a 50 anos
) acima de 51 anos

A~ R

2. Sexo

) Masculino
) Feminino

—~

. Escolaridade

) Fundamental incompleto

) Fundamental completo

) Ensino médio incompleto

) Ensino médio completo

) Ensino Superior incompleto
) Ensino Superior completo

NN NN NN w

. Setor

) Administrativo

) Assisténcia Técnica
) Laborat6rio

) Manutencgao

) Producéo

NN NN N L

. Tempo na Empresa

) menos de 1 ano

) 1abanos

) 6 a 10 anos

) 11 a 15 anos

) acima de 16 anos

~NNSN—~~ )
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Dos canais de comunicacdao listados abaixo, quais vocé identifica na empresa:

( ) e-mall () jornal informativo
() telefone ( ) quadro de avisos
() intranet () reunides internas
() manuais ( ) messenger interno
() memorando () caixa de sugestdes

COMO VOCE AVALIA:

1) A comunicacgéo entre os membros do seu setor.

( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular
( ) Ruim

2) A comunicacao entre os setores da empresa.
( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular
( ) Ruim

3) Os canais de comunicacao pelos quais vocé recebe as informacgdes.

( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular
( ) Ruim

4) O tempo em que as informacdes chegam até vocé.
( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular
( ) Ruim

5) A clareza nas informacdes concedidas pela empresa.

( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular
( ) Ruim
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6) As informacdes sobre as normas a serem seguidas na empresa.
( ) Otimo
( ) Bom

( ) Regular
( ) Ruim

7) A transmisséo de informacdes dos superiores para os funcionarios.

( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular
( ) Ruim

8) O espacgo concedido pela empresa para que vocé comunique sua opiniao.

( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular
( ) Ruim

9) A disponibilidade de informacdes para o desempenho de suas atividades.
) Otimo
) Bom

(

(

( ) Regular
( ) Ruim

10) O compartilhamento de informagdes sobre os acontecimentos na empresa.

()

( )Bom
( ) Regular
()

Ruim

11) Caso vocé queira expor alguma sugestdo ou reclamacéao, escreva abaixo:




