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RESUMO

O presente trabalho trata de uma pesquisa realizada com foco em verificar a
percepcao dos funcionarios a respeito da comunicacao interna em uma empresa de
ensino de lingua estrangeira em Sao Luis-MA, juntamente com os objetivos de:
identificar como o processo de comunicacdo afeta o desempenho das tarefas dos
funcionérios, verificar a efetividade do sistema de comunicacao, identificar os meios
de comunicagédo mais utilizados e o nivel de satisfacdo dos funcionarios a respeito
da comunicacao interna da empresa. A metodologia do trabalho foi estudo de caso,
utilizou a abordagem de pesquisa quantitativa, com carater descritivo. Aplicou-se um
questionario feito no Google docs com 15 funcionarios da organizacao. Conclui-se
que o processo de comunicagao afeta o desempenho dos funcionarios, assim como
o sistema de comunicacao interna da empresa precisa sofrer modificacbes e que
uma comunicacgao interna efetiva deve atender os propoésitos de informar, transmitir
boa reputacao e estabelecer credibilidade, instituindo um relacionamento sadio entre
0s que trabalham na empresa.

Palavras-chave: Comunicacdo interna. Qualidade. Sistema de Comunicagao.
Desempenho.



ABSTRACT

The present work deals with a research carried out with a focus on verifying the
perception of the employees regarding internal communication in a foreign language
teaching business in Sao Luis-MA, together with the objectives of: identifying how the
communication process affects the performance of Tasks of the employees, verify
the effectiveness of the communication system, identify the most commonly used
communication media and the level of employee satisfaction with respect to the
company's internal communication. The methodology of the study was a case study,
using the quantitative research approach, with a descriptive character. A
questionnaire was done in Google docs with 15 employees of the organization. It is
concluded that the communication process affects the performance of employees,
just as the internal communication system of the company needs to be modified and
that effective internal communication should meet the purposes of informing,
transmitting good reputation and establishing credibility, establishing a healthy

relationship Among those who work in the company.

Key-words: Internal communication. Quality. Communication System. Performance.
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1 INTRODUCAO

O presente estudo procurou entender como funciona o sistema de
comunicagao interna de uma empresa privada de Sao Luis - MA, além de identificar
como os seus funcionarios percebem os impactos da comunicagdo nas suas
atividades e relacionamentos com todos da empresa.

Para a compreensao do tema, fez-se necessario estabelecer um conceito
para comunicagao interna recorrente nas empresas, que segundo Shermerhorn
(1991, p. 251), é um processo especifico pelo qual a informagdo se movimenta
dentro de uma organizagao, e entre a organizacao e seu ambiente.

Partindo-se desse principio, surge todo o0 processo de comunicacdo das
empresas e, consequentemente, as problematicas geradas em todo o ambiente de
trabalho que precisa se comunicar para se desenvolver. Embora alguns autores
entendam que comunicacdo nas empresas nao constitui meio de organizar, este
trabalho utilizou-se o pensamento de Drucker (1986, p. 132), que a apresenta como
um modo de organizar necessario em toda a organizagao.

Toda relacao interpessoal nas empresas é feita por comunicacées formais ou
informais; horizontais ou verticais, verbais ou n&o-verbais, e geram-se, na maioria
das vezes, entraves ocasionados pelos movimentos dessas informacodes, que estao
cada vez maiores e complexos, cabendo aos membros das organizacées usarem
estratégias de criacdo de sistemas de comunicag¢des ou informacdes, capazes de
acabar com os gaps gerados por desentendimentos.

Considerando que ha fatores psicolégicos, culturais e de convivéncia
atrelados a forma de comunicacdo nas empresas, 0 impacto gerado em cada
membro precisa ser estudado, pois esses fatores também influenciam o clima
organizacional das empresas e, por consequéncia, a eficacia da comunicacao.

O questionamento central da tematica do trabalho foi como os funcionarios da
empresa percebem o processo de comunicacao interna? E da analise em questao,
surgiu o objetivo geral de identificar como o0 processo de comunicagdo da empresa
estudada afeta o desempenho das tarefas dos funcionarios, trazendo como objetivos
especificos: a) Verificar a efetividade do sistema de comunicagcdo da empresa b)
|dentificar os meios de comunicagdo mais utilizados na empresa estudada; e )
Identificar a satisfacdo dos funcionarios a respeito da comunicacdo interna da

empresa.
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Para tanto, a metodologia desse trabalho se fundamentou em pesquisa
bibliografica sobre comunicacao, dividido em: contexto historico, seu processo, tipos
de comunicagdo e barreiras a comunicagdo e, estudo de caso, pois a pesquisa
realizou-se numa empresa de linguas estrangeiras localizada em S&o Luis- MA. A
pesquisa possui carater descritivo e, quanto a analise de resultados, foi feito de
forma quantitativa.

A monografia esta estruturada da seguinte forma: Capitulo 1, introdutério,
apresenta o tema, objetivos, problema de pesquisa e a metodologia utilizada; o
Capitulo 2 oferece a fundamentacdo teérica baseada em livros com alusdo a
comunicacao empresarial ou organizacional; o Capitulo 3 detalha a metodologia
utilizada; o Capitulo 4 contempla os resultados da pesquisa segundo os objetivos; e
o Capitulo 5 refere-se a Concluséo.
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2 COMUNICAGCAO ORGANIZACIONAL

Comunicagédo organizacional compreende, de acordo com Vieira (2004, p.
37), um conjunto de atividades, acles, estratégias, produtos e processos
desenvolvidos para que se atinja a eficacia e a boa imagem da empresa junto ao
seu publico alvo.

Chiavenato (2001, p.165), ressalta que comunicac&o organizacional é a troca
de informagdes entre individuos, ou seja, significa tornar comum uma mensagem ou
informacado. Constituindo, assim, um dos processos fundamentais da experiéncia
humana.

Torquato (1986, p.15) também diz que “a comunicacédo € um sistema aberto
[...] e organizado pelos elementos: fonte, codificador, canal, mensagem,
descodificador e receptor”. Existem outras correntes de pensamento que adicionam
a esses elementos os ruidos e feedback. Pois é através da combinacdo e arranjo
desses componentes que a comunicagao nas empresas acontece.

Conforme a definicdo da autora Kunsch (2009, p. 54), comunicagdo € uma
disciplina que estuda o processamento do fendmeno comunicacional dentro das
organizacbes juntamente com seu contexto politico, econdmico e social. A
comunicagao organizacional envolve processos comunicativos e todos os elementos
que fazem parte de uma empresa.

A comunicagado organizacional também pode ser uma forma de propagar as
diretrizes e politicas da organizacdo para seu publico imediato, o interno, porém a
empresa tem o dever de refletir tais normas para o publico externo (FERRARI apud
NASSAR, 2009, p. 268).

A juncéo de quatro modalidades, (comunicagdo administrativa, comunicacao
interna, comunicacao institucional e a mercadolégica) formam a comunicagao
organizacional integrada, mas conhecida popularmente como comunicacao
empresarial que abrange as comunicacbes internas e externas das empresas
(KUNSCH apud NASSAR, 2009, p. 268).

Polidoro apud Nassar (2009, p. 269), conceitua comunicacdo como corrente
sanguinea da organizacdo, por onde fluem processos, informagdes, conflitos,
debates, relacbes e a inexisténcia desse processo dentro das organizacdes
desarticula e desestrutura a organizacéo, chegando a conclusdo que a comunicagao
é que faz com que a entidade funcione bem e adequadamente.
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2.1 Contexto historico

A necessidade de aperfeicoar a comunicacdo em administracdo tem sido o
grande interesse dos estudiosos nos ultimos cinquenta anos, resolver os assim
chamados hiatos de comunicagdo dentro das instituicbes e entre grupos na
sociedade tem se ampliado constantemente (DRUCKER, 1986, p. 116). A
comunicagao interna de uma empresa apresenta problemas devido a complexidade
dos comportamentos das pessoas envolvidas e de seus sistemas de integragao.

A partir do afloramento da comunicacao, que de acordo com Drucker (1986,
p. 115), vem desde a Primeira Grande Guerra Mundial (onde ja se houve relatos de
comunicacado e suas falhas), o autor cita que a catastrofe da guerra em si foi a
principal falha de comunicagéo.

A Revolucéao Industrial foi a responsavel por lancar as primeiras sementes da
comunicacao organizacional na forma em que esta configurada hoje. As primeiras
manifestagbes sélidas da comunicacdo se processaram no formato de ordens e
informagdes, assumindo mais caracteristica de administracdo administrativa
(KUNSCH, 2009, p. 51).

As mudancas provocadas com o processo de industrializacdo obrigaram as
empresas utilizarem novas formas de comunicacao com os seus publicos interno e
externo. Ao publico interno, foi feito meios de publicacbes dirigidas especialmente
aos empregados, e com o publico externo, por meio de publicacbes centradas no
produto (/bidem, p. 52).

Com a evolucao do seu uso e 0 aumento de sua importancia nos processos
de gestdo das empresas, bem como o desenvolvimento industrial mais acentuado
no Brasil nos anos de 1990, a comunicacao nas organiza¢des foi assumindo novas
caracteristicas, sendo mais produzida tecnicamente e baseando-se em pesquisa de
opinido de seus publicos até chegar ao modelo atual aplicado em muitas
organizacdes consideradas modernas, atingindo assim, um grau de sofisticacéo e de
carater estratégico no conjunto dos objetivos coorporativos.

A comunicacdo passou por avangos: da comunicacdo funcional e
administrativa para a estratégica; do jornalismo empresarial a comunicacao
empresarial; e da comunicagdo empresarial a comunicagcao organizacional, em uma

perspectiva mais complexa e abrangente.(/bidem, p. 52).
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Atualmente, adicionaram-se varias ferramentas de complexidade que geram
ainda mais dificuldades no processo de comunicacao organizacional, em relagéao
aos tempos antigos: explosao de informacgéo e a facilitagédo de se chegar a ela, em
que todo executivo e profissional conseguiu ter acesso as informag¢des com uma
abundancia inexaurivel de informacdo, alterando o problema de comunicagéao,
tornando-o0 mais urgente e ainda menos tratavel (DRUCKER, 1986, p. 116).

Houve um esforgo para o aumento da produtividade e qualidade, com isso a
comunicagdo tem sido amplamente valorizada nas organizagbes, porém é
necessario ainda derrubar uma série de polémicas e tabus, sobretudo democratizar
as estruturas formais das empresas que se caracterizam por uma hierarquia rigida e
autoritaria. O grande desafio atual é quebrar barreiras através da comunicacao, em
especial, a organizacional. (VIEIRA, 2004, p. 26).

Almeida, Baptista e Soares (2013, p. 76) ainda reforcam que:

Um desafio importante para a area atualmente é que,mais do que nunca, o
empregado tem acesso a uma ampla rede de informagdes, tornando-se
cada vez menos dependente da “versdo” dos fatos oficiais das
organizacoes. Eles agora tém um espaco, nas redes sociais, para expressar
as suas opinides e perguntas, para buscar informagao e conhecimento, em
um ambiente sem controle e sem fronteiras.

Estudos a respeito de comunicacdo nas empresas sdo amplos, pois
abrangem a comunicacdo como um todo: relacionamento empresa com cliente e
comunicacao entre as pessoas que trabalham na empresa e colaboram para que 0s
processos funcionem de forma indireta ou ndo. Este ultimo recebeu o destaque no
trabalho, devido a sua complexidade, visto que a maioria dos problemas nos
processos organizacionais das empresas sofre alguma influéncia da comunicagéao.

Observa-se na Figura 1 que, para a comunicagcao cumprir seu objetivo dentro
das organizacdes ela precisa funcionar por um processo basico: Agente emissor
(quem inicia o processo de comunicacao), Conteudo da mensagem (o que se trata),
Canal (por onde se falara, e as empresas precisam ter isso bem claro para ndo gerar
duvidas e os famosos “fuxicos”), Instrumento de codificagdo e de descodificagado da
mensagem (instrumento de interpretacdo de quem passa/ recebe a mensagem),
Agente receptor (para quem a comunicagao é dirigida) e Feedback (confirmacédo que
a mensagem foi recebida e qualquer tipo de davida ou critica).
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2.2 Processo de comunicacao

Figura 1- O processo de comunicagao

Ambiente

Enviaa mensagem — =ed»  Recebea mensagem
desejada percebida

e—

Fonte ;
missor

Codificao Decodificao
significado significado
desejado percebido

Retroacéo

Fonte:http:/slideplayer.com.br/slide/1239241/

A dificuldade de comunicacdo muito provavelmente originou-se pelo mau
funcionamento de um ou mais desses fatores apresentados (MARANHAO;
MACIEIRA, 2004, p. 212). Do funcionamento impréprio geram-se ruidos -
interferéncias na mensagem passada ao receptor — danosos a comunicac¢ao, que
adquirem maior importancia a medida que poténcia da comunicacao diminui em
relagéo a poténcia do ruido.

Ainda com base na Figura 1 e em Drucker (1986, p. 118), percebe-se que € o
receptor que comunica e o agente emissor, (comunicador) apenas se “expressa’ e a
nao ser que alguém ouca, ndo ha comunicacao, sé ruidos. O comunicador ndo pode
comunicar, ele apenas pode fazer com que o receptor perceba, ndo ha possibilidade
de comunicagdo, sem que antes se saiba o que o receptor, o verdadeiro
comunicador, possa ver e entender.


http://slideplayer.com.br/slide/1239241/
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Figura 2- O processo de comunicacao |l

O comunicador O receptor
decide a natureza ) reage
de uma mensagem a mensagem -
V
Ele escolhe O receptor
o meio recebe
de comunicagéo a mensagem

Barreiras

a comunicagéao
1 — Externas
2 — Internas

Fonte: COMPTON, Henry; HARLOW, Eric (1976).

De acordo com a Figura 2 a primeira coisa a se pensar € quais informacoes o
comunicador quer transmitir, pois 0 entendimento depende quase inteiramente do
recebimento das informagdes numa sequéncia ordenada e légica (COMPTON;
HARLOW 1976 p. 13).

Apoés decidir o que se quer transmitir em cada nivel hierarquico da empresa,
por exemplo, & necessario saber como transmitir, ou seja, qual vai ser o melhor meio
de comunicagdo para aquela mensagem especifica. De acordo com Compton;
Harlow (1976 p. 13), a segunda parte do processo é saber como as pessoas
recebem informagdes através dos sentidos — Qual sentido é melhor usar naquela
ocasiao? Qual sentido se encaixa mais para aquele setor da empresa?

O que determina a escolha dos sentidos € a natureza das informagdes. No
caso de muitas informagdes a transmitir oralmente — como um treinamento de
capacitacao, é melhor que se use palavra falada junto a escrita? Ou, a informacgéo a
ser passada para os membros da empresa é imediata ao que foi estabelecido, ou
ndo exige um grau de urgéncia e pode ser transmitido posteriormente? Essas sdo
algumas perguntas que precisam ser feitas e respondidas antes de comecar a
decidir qual o meio de comunicacao mais apropriado para se usar naquela situagéo
dentro da empresa.
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Para que a transmissao da comunicacao seja feita de forma correta, uma das
formas que podem ser utilizadas € que se fale com as pessoas em termos de
experiéncia delas, por exemplo, um chefe com alto cargo na empresa e, por
consequéncia, com alto nivel intelectual, tera que usar linguagens diferentes (da
mais simples a complexa), dependendo com quem ele fale. (DRUCKER, 1986, p.
121)

Outra dificuldade que precisa ser vencida dentro do processo de comunicacao
organizacional chama-se barreiras internas e externas, como explica Compton;
Harlow (1976 p. 13) ha dois tipos de barreias: internas e externas. A externa é a
mais facil de ser percebida e derrubada, pois sdo quaisquer caracteristicas do
ambiente de trabalho que interrompa ou suprima uma parte da comunicacéo,
afetando a cadeia como todo, um caso bem comum de estabelecer uma barreira
externa em uma empresa é quando o telefone toca ou alguém passa na sala de um
escritorio que esteja ocorrendo uma entrevista de emprego.

Porém, as barreiras mais dificeis de reconhecer e derrubar sdo as que
existem dentro de cada pessoa. A maior dor de cabeca das empresas € a
personalidade emocional de cada pessoa, a resposta de cada um as circunstancias,
porque delas resultam a formagédo de comportamentos e atitudes que, as vezes, séo
inesperados. Embora, como ja dito, seja inesperado e impossivel prever a atitude
das pessoas, sao elas que as empresas tém que levar em conta para que o receptor
aceite o que foi dito, significando o sucesso da comunicagéao. (ibidemp. 14).

O recebimento da mensagem € a reagcado que ela provoca no receptor sdo os
dois ultimos estagios vitais do processo. Mais uma vez os sentidos e 0s meios de
comunicacao sao enfatizados, pois 0 grau de atencdo dado a mensagem recebida
dependera dos mesmos. Quando ha impedimentos ou distragdes na tentativa de
passar a mensagem, com certeza o entendimento dela ficara comprometido ou
desaparecera, portanto o comunicador deve fazer de tudo para que o receptor esteja
no melhor lugar e na melhor posigédo quando ele for passar a informacao.
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Figura 3- Fluxograma
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Fonte: Desconhecida

Segundo Lins (1993), o fluxograma destina-se a descricao de processos. Um
processo € uma determinada combinagdo de equipamentos, pessoas, métodos,
ferramentas e matéria-prima, que geram um produto ou servico com determinadas
caracteristicas.

Entdo, o fluxograma é uma ferramenta que auxilia todos o0s processos
administrativos, por isso ele também € imprescindivel na comunica¢cdo empresarial
para garantir organizac¢ao e qualidade no fluxo de informagdes.

Além disso, o fluxograma € um recurso utilizado pelos gestores para analisar
sistemas produtivos, buscando identificar oportunidades de melhorar a eficiéncia dos
mais diversos processos administrativos. (PEINADO; GRAEML, 2007). O fluxograma
criado para os processos de comunicacao das empresas pode identificar possiveis
falhas ou gaps, e gerar através disso, melhorias na comunicagdo e por
consequéncia, garantir a eficacia em relacao ao fluxo de informacdes cruciais para o
funcionamento desta.

Segundo Grimas (2008), o fluxograma apresenta uma série de vantagens,
que podem ser resumidas em: Apresentacdo real do funcionamento de todos os
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componentes de um método produtivo facilitando a andlise da eficiéncia do sistema;
possibilitando a apresentacdo de uma filosofia de administragcdo, atuando,
principalmente, como fator psicolégico; propiciando o levantamento e a analise de
qualquer método produtivo, desde o mais simples ao mais complexo, desde 0 mais
especifico ao de maior abrangéncia.

Todas essas vantagens impactam também no processo de comunicacao
empresarial, por isso faz-se necessario que toda empresa possua a descrigcao
detalhada de todos o0s processos relacionados a troca de informagdes
(comunicacéao), seja entre os setores, ou entre os setores e a alta direcao.

Portando, nota-se que para a ocorréncia de um processo de comunicagao
‘limpo” (sem gaps), garantindo o entendimento da mensagem para todos os
destinados dentro de uma empresa, precisa-se de um conjunto de métodos

funcionando em sintonia.

2.3 Barreiras a comunicacao

Os problemas de comunicag¢ao empresarial, conforme Maranhao e Macieira
(2004, p. 212), podem estar relacionados aos interesses dos agentes emissores e
receptores em se comunicarem e seria razoavel admitir que, se ha um bom
ambiente de trabalho, em geral, a tendéncia € de que a comunicagéo funcione bem,
por haver um interesse genuino da maioria. Na maioria das vezes os problemas de
divergéncia ou conflitos na comunicagcdo sao devidos as incongruéncias nas

percepcoes.

Outros autores também associam os problemas de comunicacao a falta de
vontade ou incapacidade das pessoas de se expressarem de uma maneira clara
(quer por escrito, quer via oral); defeitos no fluxo de informagdes cruciais para a
fluidez da comunicacao; conflitos mentais de cada pessoa entre as necessidades da
organizacao para a qual ela presta servico e 0 modo pessoal como cada pessoa ver
as coisas. (COMPTON; HARLOW, 1976 p. 16), Para que as empresas impegcam
esses tipos de problemas, considerados as raizes dos gargalos dos sistemas de
comunicagao sao necessarias habilidades e estratégias para neutraliza-las.

Outro ponto a ser enfatizado sdo os relacionamentos entre os membros das

empresas gerados através do convivio, ligados a personalidade de cada pessoa e a
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cultura que a empresa quer construir. A falta de um ambiente sadio dentro das
organizagbes pode ser o causador dos “cortes” (falhas) no processo de
comunicagéao, gerando o desentendimento entre as partes. (Compton; Harlow, 1976)

As palavras geram ruptura de comunicagdes internas, ou porque Sao
esquecidas, ou ndo se leva em conta a formacdo da pessoa que recebe a
mensagem, de acordo com o nivel que ele estd na hierarquia da empresa,
(receptor): usar termos técnicos que nao €& conhecido pelo receptor, tentar
impressiona-lo com frases pouco precisas e desgastadas e falar de um modo que
atinja s6 uma classe na organizacdo, geram antagonismos e resisténcias que

consequentemente cegam o receptor a mensagem (ibidem, p. 14).

Fora isso, 0 comunicador precisa ter o conhecimento, experiéncia, inteligéncia
e imaginagao para que nao sejam criados problemas no processo de comunicacao,
ou seja, 0s comunicadores das empresas precisam se apoiar no bom senso e na
abordagem de tentativa e erro até achar um método de transmitir a mensagem de
forma clara e segura de acordo com cada situagao (ibidem, p. 14).

A passividade ou a omissdo na comunicacao dentro das empresas pode
ser cotada como uma das barreiras as informacdes, em termos de eficiéncia e
eficacia, segundo relata Maranhdo e Macieira (2004, p. 212). Se o ambiente
organizacional € desagradavel, a troca de informagdes somente podera funcionar
sob forma de alta burocracia, instrumentos ortodoxos para que haja a superacéo dos
problemas gerados pela falta de comunicacdo, ocasionando engessamento nos

processos administrativos.

Como descreve Maranhdo e Macieira (2004, p. 212) nesses ambientes
organizacionais desfavoraveis, surge naturalmente a “radio- peado”, radio corredor,
transmitindo informacdes informais e muitas das vezes especulativas, que cria,
distorce e provoca todo o ruido no processo da comunicacdo. Quando o sistema de
comunicacao é eficiente, ha mais possibilidade de manter o controle das situagdes,

mesmo quando é critica.

Porém, quando as informagdes ndo chegam pelos canais, deforma desejavel,
0s membros das empresas suprem suas necessidades de informacdes pelo uso de
instrumentos informais, tornando o ambiente mais confuso, incerto e nao confiavel,

ocasionando uma natural corrosdo nas relagées de trabalho, abalando a confianga
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dos membros. Em curto prazo € possivel poupar tempo agindo fora dos canais, mas
em longo prazo o tempo que se poupa pode ser perdido, pois as empresas levarao
tempo para tentar acabar com canais informais e com os danos causados na
comunicagao. (BERLO, 1982, p. 155)

Outro fator que pode prejudicar o movimento de informagbes dentro das
empresas € a relagao “cargo-personalidade”. O cargo afeta 0 modo como o individuo
se comunica da mesma forma que as caracteristicas individuais podem afetar
(REDFIELD, 1967, p. 10).

Quanto a abordagem de somente ouvir os subordinados, o problema na
comunicacao pode estar atrelado a s6é ouvir por ouvir e “engavetar” ou n&o ouvir. O
primeiro ocorre quando a empresa abre espago para as criticas dos receptores, a
comunicagao tem que continuar sob formas de tentativas de melhorias com base
nas opinides dos receptores (empregados), e ndo acabar nas audicoées. O segundo
€ quando a empresa comega s6 pelo “nés” (pensamento individualista), isto € o
executivo quer comunicar e se fazer compreender, sendo que este deveria comecgar

tentando descobrir o que os subordinados querem (DRUCKER, 1986, p. 126).

A néao funcionalidade da comunicacdo empresarial, como cita Drucker (1986,
p. 127), pode esta atrelada ao fluxo de informagao: quanto mais informacao maior a
necessidade de uma comunicagao operante e eficaz. Aqui prevalece a simplicidade
e o0 enxugamento para se chegar a qualidade, para isso, o autor defende um sistema
de informacdo que sera cada vez mais capaz de libertar todos os membros das
empresas a se comunicarem face a face, tirando-os a preocupagdo com a

informacao.

A deficiéncia na comunicacao horizontal (no mesmo nivel hierarquico) gera
graves problemas no desempenho da comunicacéo, porque desde as pequenas até
as grandes empresas prezam somente por comunicag¢des verticais, ndo sabendo
que a falta de comunicacdo horizontal afeta a eficiéncia das organizagdes
(REDFIELD, 1967, p. 24).

Berlo(1982), aponta outros problemas de comunicacao:

- Previsdo dos comportamentos-papéis: Os papéis sao estruturas impostas a

nossa conduta, porém, a estrutura imposta por uns pode nao corresponder a
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imposta por outros, fazendo com que nao seja facil fazer a previsdao do
comportamento-papel. No sistema ideal as prescricdes (declaracado formal de quais
comportamentos deve ser desempenhado naquele cargo); descricbes (0
comportamento que é de fato desempenhado); e expectativas (as imagens que 0s
demais da empresa criam sobre o comportamento desempenhado pelos outros em
determinado papel), sdo equivalentes, mas na maioria das instituicdes elas nao sao,
ocasionando disturbios na comunicagdo. A previsdo dos comportamentos-papéis
tenta explicar, enfim, que as pessoas ndo se comportardo conforme o0s outros
querem (prevéem), seja dentro das organizacdes ou na vida, e entdo a comunicacao

entrard em colapso.

-Previsdo das posigbes-papéis: A falta de conhecimento ou desprezo das
posicoes (cargos), dentro das empresas, leva a ambiguidade de autoridade,
interferindo na fidelidade da comunicacdo. Um sistema efetivo pressupde que os
membros estejam cientes de suas posi¢des, responsabilidades e autoridades.

- Conflitos de papéis (crenca) e normas: Quando ha esse tipo de conflito sdo
causadas duas espécies de dificuldade na comunicacao; a primeira € a diminuicao
da exatidao de previsao sobre o comportamento de um individuo na empresa, por
nao se saber como este resolvera os conflitos, pois, ndo sabera qual conjunto de
normas, crencas e posicoes serd mais importante para ele; a segunda é a
diminuicao da capacidade do proprio individuo de dar respostas que se mantenham
firmes no decorrer do tempo, ou seja, ele pode reagir de forma ambigua,
extravagante ou confusa dentro do conflito. Este tipo de conflito influéncia a
comunicagéo, porquanto normas e crengas podem ser incompativeis. Normas e

crencas individuais podem se chocar com as da organizacéo, ou vice versa.

Na visdo de Drucker (1986, p. 117) a comunicacao hierarquica, (de cima para
baixo) em companhias, ndo funciona no sentido s6 de “ouvir” os subordinados. Muita
informacao nao resolve e até piora o problema de comunicagdo e quase nenhum
sistema de informacdo computadorizado estd sendo adequadamente utilizado em
sua total eficiéncia. Comunicacdo é percepcdo, que é operacao e envolvimento e

nao informagao.

Observou também que comunicagdes de cima para baixo nao funcionam, pois
foi construido na mente do ser humano, que tudo que é vertical simboliza ordem
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(manda quem pode obedece quem tem juizo): ela tem que ser feita para cima
(daqueles que percebem para aqueles que querem atingir a sua percepg¢ao), 0
enfoque fica estabelecido no que o administrador quer dizer- quando de fato a

comunicagao € o ato do receptor.

E importante salientar que os problemas de comunicacdo administrativos
nao pertencem somente ao setor de comunicacao da empresa, mas também ao da
administracéo; estas falhas ndo podem ser separadas dos demais problemas como
remuneracao, condi¢coes de trabalho, qualidade da chefia, estrutura organizacional e
método de trabalho. Todos esses problemas se interligam gerando possiveis falhas

de comunicagédo nas instituicées, segundo Redfield (1967, p. 9).

Assim, quando os membros de uma organizacdo forem pensar em
comunicacao e em se comunicar eles precisam levar em consideracdo todas essas
diferencas e situagdes citadas acima. E, as empresas devem estabelecer canais
bem seguros de comunicacdo, além de manté-los e controla-los para que as

organizagdes possam prevenir possiveis falhas ou ate prevé-las.
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3 METODOLOGIA

Metodologia, de acordo com o conceito de Mattar (2008, p.162), € a descricao
de todas as técnicas ou procedimentos utilizados para construcdo do trabalho:

técnica, universo e amostra, coleta de dados, apresentacao e analise.

A metodologia utilizada para a construcdo e levantamento das informacdes
necessarias se deu por meio de um estudo de caso, pelo fato de ser desenvolvido
dentro de um ambiente, ademais, de acordo com Bertucci (2012, p. 52), sé&o
considerados estudos de caso os realizados em uma ou poucas empresas, quando

se procura responder como ou porque alguma situagao acontece.

A empresa estudada é uma franquia, do segmento de ensino de idiomas
estrangeiros, com um total 30 funcionarios. Inserida no mercado ludovicense ha
sessenta anos, recebeu varios prémios de reconhecimento da industria educacional

e das midias de Sao Luis.

A coleta de dados foi realizada através de um questionario estruturado onde o
pesquisador segue o roteiro previamente escrito, ndo podendo mudar ou adaptar as
respostas e perguntas, e fechado, dividido em trés dimensdes. A primeira dimensao,
caracterizagao sécio demografica, pesquisou a idade, sexo, escolaridade, estado
civil e tempo de empresa dos funcionarios. A segunda dimenséo, analise do sistema
de comunicacdao interna, procurou identificar as principais ferramentas de
comunicacao que a empresa utiliza para comunicacao entre os funcionarios. A
ultima dimensao, analise da satisfacdo e efetividade do sistema de comunicagéo
interna, surgiu da necessidade de perceber a satisfagdo dos funcionarios perante
esse sistema e a percepcao de supostas falhas no sistema de comunicacdo da
empresa a partir disso.

O questionario com vinte perguntas objetivas foi aplicado a 50% dos
funcionarios, dentre supervisores, professores, administrativos e operacionais.
Todos os envolvidos que se propuseram a colaborar com o trabalho e a entender a
sua proposta, tiveram total liberdade para responder, ou ndo, as questdes
solicitadas.

Ressalta-se que, no presente estudo a amostra foi do tipo ndo aleatéria
intencional, quando é escolhida intencionalmente pelo o autor (OLIVEIRA, 1997) e,
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por ndo ser aleatério, ndo se pode aplicar inferéncia estatistica, mas pode-se utilizar
estatistica descritiva.

A forma de analisar os dados levantados foi por método quantitativo, pois
houve utilizagdo de técnicas estatisticas para o desenvolvimento das respostas
procuradas (RUIZ, 2004), além de uma interpretacéo descritiva da analise dos dados
coletados no questionario, porque “[...] ttm como objetivo estabelecer relacdes entre
as variaveis analisadas e levantar hipéteses ou possibilidades para explicar essas
relagcdes” (BERTUCCI, 2012, p. 50).

Utilizou-se também, métodos de estatistica descritiva para organizar, resumir
e descrever aspectos importantes de um conjunto de caracteristicas observadas ou
comparar caracteristicas entre dois ou mais conjunto de dados.

As ferramentas descritivas sdo os graficos, tabelas, além de porcentagens,
indices e médias, porém a melhor forma encontrada para a interpretacdo deste
trabalho foram as tabulacdes dos dados coletados e confeccao dos gréaficos, que
permitiram a analise e compreensao por parte do pesquisador. A ferramenta usada
para a montagem do questionario e a tabulacado de seus dados foi 0 Google docs,

enviado aos funcionarios via e-mail.
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4 ANALISE DE RESULTADOS

Toda a construgdo do questionario foi em prol de procurar responder o
guestionamento central da tematica do trabalho: Como os funcionarios da empresa
percebem o processo de comunicagdo interna da empresa? E a analise de
resultados trouxe a discussao das perguntas baseando-se nos objetivos (especificos

e o geral), propostos no inicio do trabalho.

Gréfico 1- Dados sécio demogréficos

Idade
30,00% 26,70% 26,70%
25,00%
20,00%
15,00% 13,30% 13,30%
10,00% 6,70% 6,70% 6,70%
oo v B
0,00%
22 anos 25 anos 26 anos 27 anos 28 anos 30 anos 37 anos
Sexo dos funcionarios Estado Civil
26,70%
73,30%
H Masculino Feminino M Solteiro Casado/ Unido Estavel
Escolaridade Tempo de trabalho
6,70% =
13,30%
H Até o ensino médio M Superior completo EAté 1ano E2ab5anos 6a10anos
H Superior cursando i Pds-graduagdo

Fonte: autoria propria
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O questionario tem como a primeira dimensao de resposta a caracterizacao
sécio demogréfica, e para ele, foi desenvolvido cinco questdes relacionados a:
idade, sexo, estado civil, escolaridade e tempo de trabalho na empresa.

O Grafico 1 demonstra que mais da metade é jovem, entre 27 e 30 anos,
solteiros, do sexo feminino (73%), com nivel superior completo (53,3%) e tempo de
empresa médio de 2 a 5 anos (53,3%).

Além disso, essa primeira dimensao permitiu observar as diferentes opinides
baseados em caracteristicas pessoais de cada membro da empresa, percebendo,
ou nao, que isso pode ser um fator relevante para diferentes respostas acerca do
tema.

A segunda dimensé&o, Sistema de Comunicacao Interna, objetivou identificar a
existéncia de sistema de comunicacdo na organizacdo, bem como 0s meios e
instrumentos utilizados.

Grafico 2- Existéncia de um sistema de comunicacgao estruturado

Esim HEndo i ndo seiinformar

Fonte: autoria propria

A maioria dos funcionarios acredita que existe um sistema de comunicagéo
estruturado na empresa (54%). Um sistema de comunicagdo estruturado é
essencial, pois como ja foi dito por Maranhao e Macieira (2004, p. 212), as empresas
devem estabelecer canais bem seguros de comunicacdo, além de manté-los e
controla-los para que as organizagdes possam prevenir possiveis falhas ou até

prevé-las.
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Os que responderam nao saber se empresa possui sistema de comunicacao
estruturado ou que afirmaram que nao tem, sdo os que trabalham na area de
seguranga e limpeza da escola (ndo possuem acesso ao sistema), bem como, os

funcionarios que possuem menos de 1 ano na empresa.

Grafico 3 — Instrumentos de Gestao

16

14

12

10 +

8 1 M Sim

6 1 <

4 - H Nao

2 i Ndo sei informar
0 .

Organograma Planejamento Manualde Descricdode Sistemade Descri¢do de
estratégico operagdes cargos avaliagdo de cargos
desempenho

Fonte: autoria propria

Quanto aos instrumentos organizacionais a maioria informou a existéncia de:
organograma, manual de operag¢des descrevendo as rotinas e as atividades a serem
desenvolvidas, planejamento estratégico da empresa incluindo a missao, visao,
declaragao de valores, objetivos a serem atingidos e as estratégias para alcancga-los,
descricao de cargos, sistema de avaliagdo de desempenho e cronograma de
atividades.

Diante dos dados colhidos observou-se que a maioria afirmou que a empresa
POSSUi Sim mecanismos organizacionais necessarios para garantir um bom trabalho,
mostrando que embora alguns autores entendam que comunicagdo nas empresas
nao constitui meio de organizar, Drucker (1986, p. 132), defende-a como um modo
de organizar necessario em toda a organizacgao, isto €, a comunicacao eficaz dentro
de uma empresa é que permite mecanismos consolidados como estes.

Os que afirmaram que a organizagdo ndo possui os instrumentos de gestao
sdo os Zeladores e os Segurancas que desconhecem tais instrumentos por nao

possuir acesso a eles. Quanto aos que nao souberam informar enquadram-se 0s
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contratados recentemente, até 1 ano, que ainda ndo tiveram oportunidade de
conhecé-los. Ressalta-se que a empresa nao tem como politica realizar programa de

integracdo de novos empregados onde se costuma apresentar tais instrumentos.

Grafico 4- Acesso aos funcionarios dos instrumentos de gestao

Esim HEn3o & ndo seiinformar

Fonte: autoria propria

Embora a maioria dos empregados afirmarem a existéncia dos instrumentos
de gestdo na empresa, o Grafico 4 demonstra que apenas 40% deles tem acesso
via papel ou em meio digital. Dentre os que nao tém acesso encontram-se 0s
Zeladores e Segurancas. Quanto aos que ndo souberam informar estdo os
contratados até 1 ano.

A néo propagagao dos instrumentos organizacionais dificulta o processo de
comunicagao da empresa, pois como ja foi dito por Lins (1993), [...] Um processo é
uma determinada combinacdo de equipamentos, pessoas, métodos, ferramentas e

matéria-prima, que geram um produto ou servico com determinadas caracteristicas.
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Grafico 5 - Tipos de reunides promovidas pela empresa
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Fonte: autoria propria

O Gréfico 5 demonstra que a empresa promove reunides para: relatar como a
empresa esta em relacao ao mercado, informar realizacdes, preocupacoes, celebrar
conquistas ou elogiar o desempenho dos funcionarios e discutir estratégias, planos
de acao ou a solugao de problemas organizacionais.

Houve apenas uma entrevistada (com pouco tempo de empresa) que
respondeu ndo saber se existem encontros para relatar como a empresa esta em
relacdo ao mercado, mostrando que a empresa nao faz a integragcdo adequada para
0s recém-contratados.

Os funcionarios que negam a existéncia da realizacdo de reunides sao os
Zeladores e os Segurancas. Nota-se que as areas da empresa que existem
reunides, para deixar os funcionarios inteirados e informados de tudo, é o setor
administrativo juntamente com os professores.

Os demais setores ndo possuem nenhum tipo de informagdes estratégicas,
como essas reunides, ou seja, a comunicacdo com eles nao é tdo completa quanto a

do setor administrativo e pedagaogico.
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Gréfico 6- Frequéncia do acontecimento desses tipos de reunides

E Quinzenal Mensal M Raramente ©N&o tem periodicidade definida & outros

Fonte: autoria propria
A falta de periodicidade de encontros ou reunides, como a maioria

afirmou,pode acarretar falhas no fluxo e repasse de informacdes (na comunicacao),
cruciais para os funcionérios, gerando a validagao do que ja havia sido citado no
subitem 2.3 deste trabalho, referente ao ponto de vista dos autores Maranh&o e
Macieira (2004), sobre [...] a falta de um fluxo continuo de comunicagdo podendo
ocasionar informagdes informais e muitas das vezes especulativas, que cria, distorce

e provoca todo o ruido no processo da comunicagao.
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Grafico 7 - Meios de comunicacgéao utilizados

16

14 -

12 -

10 -

8 .

6 1 H Muito Utilizado
4 .

H Utilizado

2 .

0 - i Pouco utilizado

Email

H Nunca utilizado

Dropbox

Murais de aviso

Redes sociais (Facebook,
Instagram, Snapchat, Blog)
Sistema de comunicagdo
préprio
Memorandos, circulares,
expedientes e atas

Whatsapp, Telegram e SMS

Fonte: autoria propria
Através do questionamento: quais os meios de comunicacao utilizados para a

comunicacado interna? Foi criado escalas de importancia diante dos meios de
comunicagéo, (formais ou informais) que poderiam ser usados pela empresa. Diante
disso, os funcionarios tiveram que estabelecer para cada canal de comunicacao
somente uma opg¢ao, variando de 1 a 4, onde o 1 é muito utilizado; 2 utilizado; 3

pouco utilizado e o0 4 nunca utilizado

Todos os funcionarios declararam que o meio de comunicagcdo mais utilizado
pela empresa é o Whatsapp, Telegrame SMS, seguidos de E-mail (13 funcionarios),
redes sociais (Facebook, Instagram, Snapchat, Blogs) com 8 funcionarios, sistema
de comunicacao proprio (5 funcionarios), murais de aviso com (4 funcionarios) e
finalizando, na escala de muito utilizado, com o0s memorandos, circulares,

expedientes e atas com apenas 1 funcionario.

A partir dessas amostras, é notdrio que a empresa ndao detém de um sistema
de comunicacgao proprio e utiliza os meios informais de se comunicar, como redes
sociais e aplicativos de celulares. O uso de meios de comunicagao informais podem
ser em curto prazo, poupador de tempo como Berlo, (1982, p. 155) ressaltou, porém
o autor alerta que em longo prazo o tempo que se poupa pode ser perdido muito
mais, pois as empresas levardo tempo para tentar acabar com canais informais e

com o0s danos causados na comunicagdo. Essa informagdo sé confirma a
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necessidade e a importancia de ter um canal de comunicagéo préprio desatrelado a
qualquer fator informal, pois além do problema da tentativa de acabar com esses
canais e seus danos, os canais informais podem gerar informag¢des desencontradas,

ambiguas e ineficazes.

Gréfico 8-Os meios utilizados atendem o proposito de informar, esclarecer ou trocar

informacéo?

HSempre HFrequentemente i Algumasvezes ©Nunca

Fonte: autoria prépria

A maioria dos funcionarios (46% deles), afirmam que os meios de
comunicacao utilizados sempre atendem ao propésito de informar, esclarecer ou
trocar informacgéo e poucos contestam.

A ferramenta da informalidade (redes sociais e Whatsapp, SMS, etc.) esta
sendo, até agora, bom para a comunicacado dentro da empresa, porém houve relatos
adicionais, por meio de entrevistas complementares com alguns professores que
nao gostam da forma como a informagéo é passada, pois muita das vezes ela nao
chega ao receptor em tempo habil gerando choques de informagdes e problemas.

A Ultima dimensao foi a analise da satisfacdo e efetividade do sistema de
comunicacao interna, que surgiu da necessidade de perceber a satisfacdo dos
funcionarios perante esse sistema e a percepgédo de supostas falhas no sistema de
comunicacado da empresa, ademais, busca responder um dos objetivos especificos
de verificar a efetividade do sistema de comunicacdo da empresa e o objetivo geral
de como o processo de comunicacdo da empresa estudada afeta o desempenho
das tarefas dos funcionarios.
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Gréfico 9 - Percepgao das falhas na comunicagao entre os funcionarios e a

administracao superior (comunicacao ascendente)

HESim HEN3o i N3&o seiinformar

Fonte: autoria propria

Os funcionarios da empresa que prestam servigcos de zeladoria, seguranca,
recepcdo e atendimento da lanchonete, afirmam existir falhas na comunicagéao
ascendente, (27%) demonstrando que nem todos conseguem ter um dialogo aberto
com a administracdo superior. Esse dado traz a percep¢cao de que quanto mais o
cargo que o funcionario ocupa € afastado da administracdo superior mais dificil € a
comunicagao entre eles.

A maioria (53%) que alega néao existir falhas na comunicacao ascendente, sao
0s ocupantes dos cargos administrativos e professores.
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Grafico 10- Como os funcionarios percebem a comunicacao dos funcionarios com a

administracao superior (comunicacao ascendente)?
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Fonte: autoria propria

A pergunta correspondente ao grafico 10 complementa a que foi feita
anteriormente (grafico 9), e traz como os 15 funciondrios percebem a sua
comunicagao com a administragcao superior, confirmando o que ja havia sido notado:
nem todos os colaboradores dialogam abertamente com os gestores (33%); sendo
que anteriormente, 27% dos funciondrios disseram que existem falhas na
comunicacao ascendente.

Fora isso, 13% alegam nédo se sentir seguros em relacao ao que podem falar
abertamente, podendo ocasionar falhas na comunicagdo por falta de repasse de
informagdes importantes justamente, por que a administragcao superior pode nao ser
“‘compreensivel” e aberta a todos, fazendo distingéo entre as pessoas e os cargos
ou, os funcionarios se sentem acanhados por medo de serem demitidos, por

exemplo.
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Gréfico 11- Percepcao das falhas na comunicacao entre a administracao superior e

os funcionarios (comunicacao descendente)
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Fonte: autoria propria

Um fato importante foi que na percepgéo dos funciondrios ha menos falhas na
comunicacao descendente (13%) do que na ascendente (27%), significando que os
funcionarios ndo se comunicam tdo bem com a administracdo superior (a
comunicacéo vertical se sobrepde). O medo de falar com o a administracao superior
ou ndo saber como falar acaba gerando esse tipo de situagdo, ocorrendo omissao

de dialogos.

Os autores (MARANHAO e MACIEIRA 2004, p. 212), j& haviam constatado
que passividade ou a omissdo na comunicagdo dentro das empresas pode ser

cotada como uma das barreiras as informagdes, em termos de eficiéncia e eficacia.
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Grafico 12- Como os funcionarios percebem a comunicacao da administracao

superior com os funcionarios (comunicag¢ao descendente)?
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Fonte: autoria propria

A maioria disse que é apresentada de forma clara para todos os funcionarios,
porém alguns ressaltaram que as informacdes nao sao transmitidas por um meio
formal, ou seja, as informagdes sdo passadas pelos “corredores”, caracterizando
uma informalidade, sendo possivel destacar que a radio peédo existe no ambiente

organizacional da escola.

Informam também que nado ha uniformidade na forma de repassar as
informacgdes, assim como apresentam divergéncias de dados, o que pode acarretar
distor¢des na interpretacao e erros na execucao dos servicos.



39

Grafico 13- O funcionario ja deixou de realizar alguma tarefa por conta de problemas

na comunicagao?
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Fonte: autoria propria

A maioria dos colaboradores (80%) foi categérica em dizer que em algum
momento ja deixou de realizar suas tarefas por causa de problemas na
comunicagcdo, provando assim, que o0 processo de comunicacdo afeta o
desempenho da tarefa dos funcionarios.

Grafico 14- Limitacoes em realizar tarefas por conta da comunicagéao
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Fonte: autoria propria
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Foi perguntado aos funcionarios se eles ja sentiram alguma limitacdo ao
realizar suas atividades por conta da falha de comunicacao e, 9 de 15 responderam
que algumas vezes tém dificuldade de entender o que deve ser feito e deixa de
realizar a tarefa ou a faz de maneira inapropriada; ratificando o que foi respondido
acima sobre a periodicidade com que o funcionario deixa, ou ndo, de realizar alguma
tarefa, ou seja, o funcionario ja deixou de fazer, (raramente ou algumas vezes), algo
relacionado a sua tarefa, devido falhas na comunicagéo.

Outro ponto importante para salientar é a informacéo, na opinido de alguns
empregados, que o canal informal é mais rapido que o oficial, validando a pergunta
sobre 0s meios de comunicagao mais utilizados (grafico 7), onde os informais foram

os mais frequentes nas respostas dos colaboradores.

Gréfico 15- Como o funcionario percebe a realizacdo da comunicacao entre os

setores da empresa (comunicacgao lateral)?
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Fonte: autoria propria

Existe comunicacdo lateral, porém alguns funcionarios alegam que ha
diferenca na troca de informacdes, que ocorre na base da “camaradagem” e
informalidade, ndo atingindo a todos.
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Gréfico 16- Como as informagdes séo transmitidas para os funcionarios?
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Fonte: autoria prépria

Conforme apresentado no Gréafico 16, as informacdes geralmente sao
transmitidas oralmente pelos chefes imediatos e retransmitidas pessoa a pessoa
como rede espalhando-se pelos corredores ou através do Whatsapp, Facebook e
SMS, sendo pouco utilizado o sistema de informagéo oficial.

Grafico 17 - Os funcionarios passam informag¢des importantes aos gestores?
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Fonte: autoria propria
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Foi perguntado aos funcionarios se eles tinham a cultura de passar
informacgdes e sugestdes aos gestores, e o Grafico 17 mostra que a maioria assume
que fornece regularmente aos gestores informagdes sobre o desenvolvimento das
atividades sob sua responsabilidade. Os professores e os funcionarios do Setor
Financeiro foram os Unicos que disseram fornecer periodicamente estas informacoes
para os chefes.

O Gréfico 17 demonstra também que os empregados relatam dificuldades no
cumprimento de suas atividades, principalmente os do Setor Administrativo.
Recepcionistas, Segurancas, Zeladores e recém-contratados ndo sabem ou nao
relatam essas dificuldades, demonstrando mais uma vez que os setores mais bem
amparados de informagdes, equipamentos e ajuda sdo o Pedagodgico e o

Administrativo; os demais sofrem defasagem em comunicacao.

Gréfico 18- Existe algum feedback do desempenho nas atividades realizadas?
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Fonte: autoria propria

Para ajudar a compor informacbes quanto a existéncia de cultura defeedbackna
empresaforam feitas entrevistas com alguns funciondrios, que relataram que o
feedback ocorre mais frequentemente com os professores da escola, pois sendo a
empresa uma franquia, precisa manter a matriz informada sobre o0 desempenho dos

Seus professo res.



43

Tal informacao foi comprovada através do Grafico 18 onde os 8 funcionarios
que marcaram a opg¢ao de receber feedback da administracao foram os professores
e, os demais indicaram que recebem feedbacks apenas informais de forma eventual.

Um respondente alertou que sente falta de feedback da administracao
superior, que deveria fazer de forma igualitaria para todos. Se nem todos sabem

como estao se saindo diante das suas tarefas, como melhorar?

Grafico 19 - Sugestao de ferramentas para melhorar a comunicagao
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Fonte: autoria prépria

Continuando a investigagdo sobre a percepgao dos funcionarios sobre a
comunicagao da empresa foi perguntado que sugestdes teriam para o melhoramento
da comunicagdo na empresa. A maioria apontou que a empresa precisa promover
reunides periédicas com o corpo funcional para transmitir informagdes, avaliar os
trabalhos desenvolvidos, discutir estratégias, planos de agdo e solugdo de
problemas, validando o Gréafico 6 em que 40% dos colaboradores dizem que ndo ha
periodicidade definida em relagéo as reunides.
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Dentre as demais propostas apresentadas destaca-se a criacdo de grupo no
Facebook ou Whatsapp, assim como a criagcdo de uma zona no site da empresa
para professores e funcionarios com informagdes oficiais atualizadas, reforgando o
argumento que a empresa néo utiliza de forma adequada os meios de comunicagao

existentes.

Gréfico 20 - As falhas de comunicacao e a falta de informacao influenciam na
motivacao e no desempenho das fungdes dos colaboradores?
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Fonte: autoria propria

Quanto a relagcado comunicacao versus motivacao e desempenho apresentada
no Grafico 20, 87% dos respondentes afirma que falhas de comunicacao e a falta de
informacéo afetam a motivacao e o desempenho dos colaboradores.

Os 13% que discordaram sao os gestores ligados a administracao superior.
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Gréfico 21- Dificuldades sentidas em relacdo a comunicacao
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Fonte: autoria propria

Procurou-se entender quais as possiveis dificuldades sentidas em relagcédo a
comunicacao no ambiente da escola de linguas e a maioria reclamou que 0 acesso
a informacgao é restrito, porque os funcionarios nao estdo o tempo todo juntos no
mesmo hordrio. Os autores Compton; Harlow, (1976) ressaltam que a falta de
relacionamento entre os membros das empresas gerados através do convivio, causa
danos na comunicacao.

Outros tornaram a relatar que sentem falta de reunides periddicas (pelo
menos 1 vez por més) e alegaram haver informag¢des desencontradas ou
mensagens divergentes sobre o mesmo assunto e isso traz gargalos na
comunicagdo da empresa, pois nao se consegue saber qual a informagéo é a
veridica fazendo os funcionarios ficarem perdidos.

Para Compton; Harlow (1976 p. 16), os problemas de comunicacdo sao por
causa de: defeitos no fluxo de informagdes cruciais para a fluidez da comunicacao;
conflitos mentais de cada pessoa entre as necessidades da organizacao para a qual
ela presta servico e 0 modo pessoal como cada pessoa ver as coisas. Para que as
empresas impecam esses tipos de problemas (considerados as raizes dos gargalos
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dos sistemas de comunicacdo), € necessario habilidades e estratégias para

neutraliza-las.

Grafico 22 - Existe alguma relacao entre a satisfacao da qualidade e quantidade da

informacao recebida e o sentido de pertencer a organizacao?
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Fonte: autoria propria

Segundo Vieira (2004, p. 26), devido a um aumento da produtividade e
qualidade organizacional a comunicac¢ao tem sido amplamente valorizada. Por isso,
foi perguntado aos funcionarios se existe alguma relacdo entre satisfacdo da
qualidade e quantidade da informacdo recebida e o sentido de pertencer a
organizacdo. A maioria dos membros da empresa (73%) disseexistiressa relacéao,
somente os Recepcionistas, Zeladores e Segurangasafirmaram que nao tem relacéo

ou nao sabem.

Para a finalizagdo do questionario foi perguntado acerca da importancia da
comunicagao interna da empresa para reduzir a falta de informagéo (tema central do
trabalho monografico) e, 100% concordaram que a comunicagao interna eficaz e
eficiente ajuda a reduzir a falta de informacao, confirmando que a comunicagao

interna é essencial para as organizacoes.
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5 CONCLUSAO

Como os funcionarios da empresa percebem o processo de comunicacéo
interna foi o foco da pesquisa, haja vista a relevancia do fator humano em todas as

areas organizacionais, inclusive na comunicagao empresarial.

Dessa forma, a identificagdo de como processo de comunicagdo da empresa
estudada afeta o desempenho das tarefas dos funcionarios constituiu o objetivo
geral do estudo, assim como a identificacdo dos meios de comunicagcdo mais
utilizados, verificacdo da efetividade do sistema de comunicacéo e identificacdo da
satisfacdo dos funcionarios a respeito da comunicacao interna da empresa.

O resultado foi interessante, pois demonstrou a realidade da comunicacéo
interna que transpassa entre os funcionarios da empresa, onde cem por cento deles
alegou que um sistema de comunicagao interna, com um fluxo de informacdes
estruturado e planejado, auxilia na tentativa de reduzir a falta de informacao.

O trabalho foi dividido em trés dimensdes a primeira, socio demografica,
pesquisou a faixa etaria dos funciondrios, sexo, escolaridade, estado civil e tempo
de empresa e concluiu que mais da metade é jovem, solteiros, do sexo feminino,
com nivel superior completo e tempo de empresa médio de 2 a 5 anos.

A segunda dimensdo, andlise do sistema da comunicacdo interna, o0s
funcionarios responderam sobre a existéncia, ou n&o, desse sistema; instrumentos
de gestdo; reunibes e sua periodicidade e quais 0s meios de comunicagao
utilizados. Depois foram contrapostos os dados e a maioria respondeu que existe um
sistema de comunicacao e ferramentas de gestdo, porém as reunidées nao possuem
periodicidade definida e nem todos os setores da empresa participam dela, além de
as ferramentas da gestdo ndo serem do conhecimento de todos, provando que a
empresa ndo promove integracao.

Na ultima dimensédo, percepg¢do da satisfacdo e efetividade do sistema de
comunicagdo interna, relacionando as falhas de comunicacdo ascendente,
descendente e lateral, os funcionarios disseram sentir mais dificuldade na
comunicagdo ascendente (deles para a administracdo superior) do que na
descendente (da administracdo superior para os funcionarios), fora isso a
comunicagdo lateral acontece mais por conta da amizade do que pelo
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profissionalismo, havendo formacdo de grupos (a exclusdao daqueles que nao se
encaixam);

A Ultima parte do questionario também abordou limitagbes na realizagdo de
tarefas por conta da comunicagdo, onde oitenta por cento dos funcionarios
estabeleceram que ja sentiramem algum momento essa limitagdo, e que a maior
parte das informacdes sdo transmitidas oralmente (seja pelos corredores, ou pelos
gestores); além disso os funcionarios disseram que a ferramenta do feedback é mais
utilizada para os professores e com os demais é feita raramente; e como sugestéao
de melhorias na comunicacdo da empresa, foi reforcado a importancia de
periodicidade das reunides de alinhamento.

As maiores dificuldades na comunicagédo dentro da empresa, (sinalizadas por
quarenta por cento deles) foi a caréncia de informagdes por nem sempre 0s
funcionarios estarem todos juntos e, por fim, setenta e trés por cento associaram
comunicacao a qualidade e quantidade de informacéo.

O objetivo especifico de verificar a efetividade do sistema de comunicacgao da
empresa foi averiguado e percebeu-se que o sistema de comunicagdo da empresa
nao esta sendo tao efetivo, porque alguns funcionarios ainda ficam perdidos diante
das informacdes, ha informacbes desencontradas, alguns colaboradores sao
excluidos dos processos de transmissao de informacgao e alguns estao insatisfeitos.

Conclui-se que a qualidade do desempenho da tarefa dos funcionarios esta
atrelada a comunicacgéo eficaz e clara, o sistema de comunicagdo da empresa séao
ferramentas informais e orais (Whatsapp, Facebook, SMS, E-mail, ligagdes) e nem
todos os funcionarios se sentem incluidos no processo de comunicacao e troca de
informacdes da empresa.

E sugerido que se implante um programa de comunicacgéo formal interna com
a participagao de todos os funcionarios da empresa; reunides periddicas com todos
0os setores para deixa-los munidos de informagdes; mais integracdo entre os
membros da empresa por meio de: treinamentos, apresentacdo da empresa como
forma de boas vindas aos contratados recentemente. Também sugiro a realizacao
de outros estudos que focam a mesma tematica, pois se verificou que 0 mesmo
ainda é escasso na literatura académica.
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APENCIDE 1- Questionario estruturado

Vocé esta sendo convidado para responder um questionario sobre comunicagao
interna na empresa em que trabalha. Este questionario faz parte de um trabalho
monografico, de conclusdo do curso de Administragdo, da Universidade Federal do
Maranhdo. As respostas tém um carater sigiloso e todas as informagdes que
possam identificar os participantes serao resguardados.

* Podem ser escolhidas mais de uma opcao para esta pergunta.

CARACTERIZACAO SOCIO DEMOGRAFICA

ldade:
Sexo: ()M ()F
Estado civil: ( ) Casado(a) ( ) Solteiro(a) () Vidvo(a)

Escolaridade: ( )até o fundamental ( ) até o ensino médio ( ) superior completo

( ) superior cursando () pés-graduacao

Tempo de empresa: () até 1 ano ( )2ab5anos ()6ai10anos ( ) mais
de 10 anos

SISTEMA DE COMUNICAGAO INTERNA

1. Existe na empresa um sistema de comunicagéo estruturado?
()sim ( )nao ( )n&o seiinformar

2. A empresa possui:

Nao sei

im | n3 .
S ao informar

Organograma

Planejamento estratégico incluindo a missdo, visdo, declaracédo de
valores, objetivos a serem atingidos e as estratégias para alcanca-
los?

Manual de operagbes descrevendo as rotinas e as atividades a
serem desenvolvidas?

Descricao dos cargos?

Sistema de avaliagéo de desempenho?

Cronograma de atividades?
2.1Vocé conhece esses instrumentos?
()sim ( )nao

2.2 A empresa disponibiliza aos funcionarios cépia desses documentos em papel
ou em meio digital?
()sim ( )ndo ( )nao seiinformar
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sim

Nao sei
informar

Para relatar como a empresa esta em relagdo ao mercado?

funcionamento da empresa?

Para informar realizagcbes, preocupacgdes, comunicacbes sobre o

funcionéarios?

Para celebrar conquistas ou elogiar

o desempenho dos

organizacionais?

Para discutir estratégias, planos de agéo ou a solugao de problemas

3.1 Caso positivo em alguma, com que frequéncia?
( )semanal ( )quinzenal ( )mensal ( ) raramente

( ) ndo tem periodicidade definida

( ) outra

4. Qual(is) o(s) meio(s) de comunicacao utilizado(s)para comunicacgéo interna?
Escala de respostas:

1 - muito utilizado 2 - utilizado
3 - pouco utilizado 4 - nunca utilizado
Meio de comunicacao 2 3 4
Whatsapp e telegram
Dropbox
E-mail

Comunicacoes orais (Ligacoes
telefbnicas, conversas informais)

SMS

Redes sociais (facebook, instagram,
snapchat, blogs)

Sistema de comunicacéo proprio

Memorandos, circulares, expedientes
e atas

Murais de aviso

5. Os meios utilizados atendem o propdsito de informar, esclarecer ou trocar informagdes?
( ) sempre ( )frequentemente ( ) algumas vezes ( ) raramente ( ) nunca
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ANALISE DA SATISFACAO E EFETIVIDADE DO SISTEMA DE
COMUNICAGCAO INTERNO

6. Vocé percebe falhas na comunicagdo entre os funcionarios e a administracao
superior (comunicagado ascendente)?*
()sim ( )n&o ( )nao seiinformar

7. Como vocé percebe a comunicacdo dos funcionarios com a administracao
superior (comunicagcao ascendente)? *
() os funcionéarios possuem um dialogo aberto com os gestores.
() apesar de alguns colaboradores conseguirem dialogar abertamente com os
gestores, nem todos conseguem.
() os funcionérios ficam inseguros em relacdo ao que podem falar abertamente.
() o dialogo aberto n&o € muito possivel

8. Vocé percebe falhas na comunicacao entre a administragdo superior (gerentes,
diretores) e os funcionarios (comunicacao descendente)?
()sim ( )nao ( )n&o seiinformar

9. Como vocé percebe a comunicagdo da administracdo superior (gerentes,
diretores) com os funcionarios *(comunicacao descendente)*?
( ) é apresentada de forma clara para todos os funcionarios.
( ) ndo é transmitida da mesma forma para os setores, causando inseguranga
entre os funcionarios.
( ) Decisbes tomadas pelos gestores, que influenciam no desenvolvimento das
atividades, algumas vezes nao sao repassadas aos funcionarios.
( ) estamos passando e chamam-nos, é assim que a informacao muitas vezes é
transmitida.
( ) As informagbes sao transmitidas muito em cima da hora
() As vezes, um dia é uma coisa, e no outro dia é outra.
() outro:

10.Vocé ja deixou de realizar alguma tarefa por conta de problemas na
comunicacao?

() frequentemente ( ) algumas vezes ( ) raramente ( ) nunca

11.Vocé ja sentiu alguma limitagdo em realizar suas tarefas por conta da
comunicagao?

() Nao. A comunicagéo geralmente € adequada.

( ) As vezes o funcionario tem dificuldade de entender o que deve fazer e deixa
de realizar a tarefa ou faz de maneira inadequada.

() quando ha informagéo divergente sobre 0 mesmo assunto, uma parte da
equipe recebe uma determinada informacao e pensa que é de uma determinada
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maneira e os demais pensam que € de outra forma. A realizacdo das tarefas fica
comprometida.

() O canalinformal (radio peao, radio corredor) € mais rapido do que o canal
oficial.

() A comunicacao geralmente é ineficiente ocasionando falhas no trabalho,
utilizac&do inadequada de ferramentas e dos espacos da prépria escola.

() outro:

12.Como vocé percebe que é realizada a comunicagao entre os setores da empresa
(comunicacao lateral)?*
() Temos uma boa comunica¢cdo uns com 0s outros
() Com alguns colaboradores a informagao corre bastante bem, com outros
nem sempre
() Os colaboradores cooperam, mais por serem conhecidos/amigos do que por
serem uma empresa
() Podia ser um pouco mais agilizada, fluente e imediata.

() outro:

13.Como as informacdes sao transmitidas para os funcionarios? *
() Por meio de um sistema de comunicacgao oficial da empresa
() Normalmente a informacéo passa de uma pessoa para outra e vai como
rede.
() Se espalha pelos corredores e assim por diante.
() Geralmente é transmitida oralmente pelos chefes imediatos.
() outro:

14.0s funcionarios:

Nao sei

sim nao .
informar

Fornecem regularmente aos gestores informacdes sobre o
desenvolvimento das atividades sob sua responsabilidade?

Relatam dificuldades no cumprimento de suas atividades?

Sugerem alteragbes nas rotinas ou no desenvolvimento das
atividades visando a melhoria dos mesmos?

15. Existe algum feedback de como foi 0 seu desempenho nas atividades
realizadas? *

) Recebo feedback da administragéo.

) Quase tenho feedback

) N&o ha nada formal, ndo h& um retorno

) Recebo feedback dos alunos, mas nao da administragéo.

) Recebo feedback dos outros funcionarios, mas ndo da administragao.
) outro:

(
(
(
(
(
(
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16.Qual(is) ferramenta(s) vocé sugere para melhorar a comunicacao da empresa? *
() Deveriam ser feitas reunides periédicas com o corpo funcional para
transmitir informacodes, avaliar os trabalhos desenvolvidos, discutir estratégias,
planos de acgao, solucao de problemas etc.

() Criar um sistema oficial de comunicagéao interna, definindo que canal deve
tratar de qual assunto e como deve ser feita a divulgagao.

() Escolher um funcionario responsavel por coletar informagdes junto a gestao
superior e funcionarios e manter os sistemas de informacao atualizados.

() Poderia ser criado no site uma zona para os professores ou funcionarios que
tivesse sempre a informacéao atualizada com tudo o que é preciso saber.

( ) Grupo no Facebook ou whatsapp em que se possa ter acesso a todas as
informacodes

() Deveria existir uma unica pessoa que fizesse a ponte entre os funcionarios e
a gestao.
() outro:

17.As falhas de comunicacgao e a falta de informacao influenciam o desempenho das
funcbes e a motivacao dos colaboradores?
()sim ( )n&o ( )n&o seiinformar

18.Qual(is) as possiveis dificuldade(s) que vocé sente em relacdo a comunicagao na
empresa onde trabalha? *
() Nem todos tem acesso a informacéo, porque ndo estamos juntos nos
mesmos horarios
( )A gestao acredita que ao transmitir uma informacao a um funcionario, isso é
suficiente para que todos estejam informados.
() Acontece haver informacdes desencontradas que acarretam erros no
trabalho
() A auséncia que costuma haver por parte dos gestores. Como eles nao estéo
presentes muitas vezes para ver o que se passa, acabam por se guiar por
informacgdes ditas por outros, e que nem sempre retratam o que se passou.
() Mensagens divergentes sobre o0 mesmo assuntoé
( ) Faz falta estarmos todos juntos (reunides), pelo menos uma vez por més,
para ajustarmos as condutas
( )outro:

19.Existe alguma relacdo entre a satisfacdo da quantidade e qualidade da
informacao recebida e o sentido de pertenga a organiza¢ao?
()sim ( )ndo ( )nao seiinformar

20.A existéncia de um sistema de comunicagdo interna, com um fluxo de
informagdes estruturado e planejado, auxilia na tentativa de reduzir a falta de
informacao?



() sim

( ) ndo ( )nao seiinformar
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