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INTRODUGCAO

O tema proposto sugere o desenvolvimento e apresentacéo de metas a fim de
que, organizagbes atuais, possam ter um desempenho eficaz em comunicagao
empresarial. Os fatos mais interessantes em relagéo as noticias, mudancas e inovagoes
que acontecem dentro e fora das empresas, de modo a permitir aos administradores
terem um bom dominio sobre este assunto que hoje é de grande prestigio na area de
Recursos Humanos da empresa, com a globalizagdo da tecnologia as pessoas
prééisam se atualizar aos novos meios de sistemas tecnologicos de informagdes. A falta
de treinamento dos funcionarios para o estabelecimento da comunicagéo eficaz € a
causa da ma qualidade em comunicagao e conseqiientemente, tal deficiéncia tém sido
responsavel pela maioria das falhas no processo de gestic das organizagdes "

empresariais em geral. -

A preocupacéo de incluir novas idéias que possam esclarecer melhor cada etapa

existente dentro das barreiras de didlogo entre chefes e subordinados; néo s6 no

.ambiente externo da empresa, mas interno da empresa. Temos a necessidade de

quebrar as barreiras de comunicacdo entre as pessoas que estao ao nosspf redor. O
assunto desenvolvido & como fonte de pesquisa aos profissionais que atuam ﬁé'éf@é de
recurso humano na empresa, com a finalidade de direcionar o administrador a preparaf '
a sua organizagao para as grandes mudangas de informacgéo que acontecem em toda

“parte do mundo.

A presente monografia tem a pretensdo de oferecer aos" académicos &
empresarios subsidios para conhecer melhor como deve ser a comunicagéo na era da

informagéo e sugerir diretrizes que orientam as empresas que estdo com problemas de

comunicagéo e que ainda, ndo ofereceram um bom treinamento aos seus funcionarios.

O objetivo & propiciar ao leitor uma visdo genérica do assunto, indicar novas diretrizes
para aperfeicoamento das informagdes profissionais, a fim de que as or’g'aniza'gﬁes
sejam capazes de sobressair nos negécios globalizados. Em muitas pesquisas feitas,
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demonstram que muitos gerentes sdo maus ouvintes. Um problema maior &€ a auséncia
de continuidade da transmissdo de mensagens gerenciais, vem mostrar que em muitas
empresas os gerentes s6 conversam com 0s operarios nos periodos de crise, isso
comeca a gerar davidas da sinceridade nas demonstragdes de interesse.

Com novas tecnologias, como a televisdo, os computadores, os satélites e as
telecomunica¢des, os empregados passaram a receber informagdes em tempo real,
desaparecendo a vantagem que a administragdo tinha em reter instrugdes. Podemos
observar a necessidade de uma comunicagéo eficaz entre chefe e subordinado, os
empregados precisam saber sobre a empresa, precisam entender para onde a
organizagédo vai, ele precisa estar comprometido, precisam de experiéncia pessoal,
remuneragdo, beneficios, avaliagao do desempenho, reconhecimento, desenvolvimento

e promocgoes.

A opgao pelo assunto é porgue tenho maior interesse de aprofundar na areas de
Recursos Humanos. Buscar conhecimento na pratica, gosto da parte que relaciona ao
ser humano. As empresas atuais estdo buscando mais qualidade nas palavras e
expressdes, para serem compreendidos, aceitos e transformados em atividades dentro
das técnicas de produgéo.
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Capitulb |
COMUNICACAO EMPRESARIAL

1. Conceito

Comunicagao é o processo de transmisséo de uma informacdo de uma pessoa
para outra, sendo entdo compartihada por ambas. Para que haja comunicagéo, é
necessario que o destinatario da informagao a receba e a compreenda. A informagéo
simplesmente transmitida, mas nao recebida, ndo foi comum a uma ou mais pessoas
uma determinada informagdo. A palavra comunicacéo (do latim, communis = comum)
refere-se ao processo total da vida do homem em relagdo ao grupo social. Cobre um

vasto e variado campo da agado humana.

Uma pessoa sozinha ndo pode comunicar, péis o ato de comunicar requer outra
pessoa para receber a comunicago. Na realidade, a comunicagéo é um processo de
passar informacdc e compreensd3o de uma pessoa para outra. O conteludo da
comunicagio € geralmente uma mensagem, sinal, idéia ou informagéo e o seu objetivo
é a compreensao da parte de quem a recebe. A comunicag¢édo somente ocorre quando a

pessoa que a recebe compreende ou interpreta a mensagem, idéia ou informagéo.

A palavra comunicagéo envolve também o conceito de sistemas de
comunicagdo, como o telefone, o telégrafo ou a televiséo, por exemplo.
Comunicagéo e informagao s&o membros da mesma familia. A informagéo é a
substancia dos sistemas de comunicagdo em suas varias formas: impulsos
eletrénicos, palavras faladas ou escritas, simbolos ou sinais, mensagem, etc.
(CHIAVENATO, 1994, p. 114).

A empresa é um sistema, tendo em vista sua complexidade de atividades,
funcionamento de processos, envolvimento de pessoas, entidades externas e diversas
informagdes. Empresa tem varias fungdes em relagdo as atividades que ela contéem

como: producéo, comercial, materiais, financeira, recursos humanos e juridico- legal.

Os principais objetivos de uma empresa sdo: satisfazer as necessidades dos

clientes; estar em permanente desenvolvimento; fazer parte de uma comunidade,
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elaborando produtos e gerando empregos; comercializar bens servigos; obedecendo a
padrdes de qualidade; ter equilibrio financeiro para seu crescimento; alcangar a
modemidade com inteligéncia competitiva; gerar lucro e perenidade com inteligéncia

empresarial.

A empresa é resultante de um processo formador de cultura, crengas, valores,
principios que sao as fontes para um permanente e entendimento ao longo da
existéncia. E a boa Atradigéo emprestando confiabilidade ao processo, reunindo
espontaneamente as pessoas para o acerto de idéias e sentimentos. E um trabalho de

lideranca, de lideres que se integram por uma causa comum.
1.1 O processo de comunicacao

Segundo Chiavenato (1994, p. 115), é sistémico, pois cada etapa constitui um
subsistema ou parte integrante do conjunto. A figura abaixo permite representar

graficamente o processo de comunicagéo como um todo.

—Sinal enviado—" —»  Sinal recebido —

Fonte ou emissort®» | Transmissor » | Canal [ | Receptor» Destino

Ruido

Na pratica, a comunicagdo deve ser considerada como um processo bidirecional

para que seja eficaz. Isto significa, que a comunicagdo & um processo que caminha em

duas méaos: basicamente, o processo exige um emissor que transmite a mensagem

através de um canal a um receptor que decodifica a mensagem para o destinatario que
envia de volta algum sinal de retroagao ou retroinformacdo. Desta maneira, ambas as

partes envolvidas sdo emissores e receptores no processo.



A comunicacéo comega com a acgdo de codlflcagao da mensagem. O ato de
codificagdo de uma mensagem € um procedimento complexo que envolve nédo apenas
selecdo do que deve ser comunicado, mas também a selecdo do canal de
comunicagéo (o veiculo). A mensagem passa entéo pelos filtros pessoais do individuo e
é enviada. Aqui, a emissao é indicada como um processo mecanico de uma onda de
radio que é entao influenciada por fatores atmosféricos, chamados de ruldos Esse
ruido atmosférico pode distorcer a mensagem antes que ela seja recebida. A
mensagem é recebida, passa pelos filtros pessoais do recéptor e é entao, decodificada.

Comunicag¢do Empresarial

A comunicagao empresanai muito além do lucro, e exempllflcada por centenas
de iniciativas empresariais, ndo existem mais agoes lsoladas de comunicagéao, porque
hoje todos os setores mercado, econdmico, marketmg, c!lente e funcionario, tudo esta
relacionado a uma mesma direcdo que € ter um melhor désempenho. ,

Segundo Nassar e Figueiredo (1995, p. 19), a comunicag&o empresarial & hejé, ‘
tao fundamental que deveria envolver diretamente os présidentes das empresas. Isso
porque comunicagdo empresarial € a somatéria de todas as atividades de comunicagao
da empresa.

As comunicacbes dentro das empresas néb sdao perfeitas, pois sao
transformadas ou alteradas ac longo do processo, o qde faz cdm que o ultimo elo, o
recebedor da mensagem, quase sempre recebe algo diferente do que foi originaimente
enviado transformado a intencdo do processo de comunicagéo, a transformacéo
acontece quando existem a omissao, a distorgdo e a sobrecarga.

Conforme lembra Gracioso (1989 apud REGO, 1986, p. 33), “as
organizagdes passam a orientar-se em fungdo das oportunidades
atuais e potenciais do mercado e isto pressupde o conhecimento
cada vez mais perfeito das leis econdmicas, sociais e psiquicas
que regulamentam o comportamento do consumidor’.
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O empresario tradicional, que herdou a Empresa e que se caracteriza pela

postura paternalista do “eu mando”.

A comunicagao empresarial ndo pode ser considerada apenas uma definicdo de
dicionario. Ou seja, simplesmente como” um conjunto de métodos e técnicas de
comunicagé@o dentro da empresa dirigida ao publico interno (funcionarios) e ao
publico externo (clientes, fornecedores, consumidores etc.) “. Até porque
definicdes como essas precisam ser sempre revistas em fungéo das mudangas
da sociedade e do ambiente empresarial. (NASSAR; FIGUEIREDO, 1995, p.
18).

A comunicagdo empresarial ndo envolve apenas as formas, 0s recursos e os
canais da comunicacdo humana, interpessoais, grupos, as comunicagdes
administrativas. A comunicag¢&o empresarial com os funcionarios tem que ter uma parte
que relaciona com a qualidade de vida, seguranga no trabalho, recursos que melhoram
a vida dos funcionarios. O segredo para estabelecer uma boa aproximagéo, criando
uma ponte para comunicagdo com nossos interlocutores, é a adaptagido de nosso
préprioc comportamento, de tal forma, que nossos interlocutores se sintam confortaveis

em nossa presenca e potencialmente interessados naquilo que temos a dizer.

Cabe ao executivo que inicia uma comunicagdo descobrir se aquilo que foi
recebido é a mesma coisa que ele pretendeu transmitir. Inversamente, quando receber
um material de informacéo, a responsabilidade do executivo é ouvir e entender o que o
emissor da mensagem pretende dizer. Isso evitara a troca futura de “Mas eu lhe disse”,
“Ndo, vocé ndo disse”. Comunicagdes empresariais ndo atingem individuos isolados,
mas grupos, que podem ser constituidos por todos os membros da empresa ou por
setores (departamentos, secbes ou grupos espontaneamente formados nestes

departamentos ou segoes).

Comunicar & um processo ativo consciente de trocar informacgdes e idéias com a
finalidade de aumentar a sua capacidade de influenciar e tomar decisdes
compartilhadas. E preciso que haja ampliagdo e melhoria dos canais de comunicagoes
entre empregados, gerentes e dirigentes da organizagéo,‘ cujo propésito é esclarecer

duvidas, estimular o dialoge permanente e integrar os funcionarios no espirito da firma.
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Essa politica deve ser comunicada de forma clara, coerente e continua a todos os

niveis hierarquicos da empresa.

Administragdo das Comunicagoes

{

A tecnologia das ‘felecomunicagées e das ihfonnagée’s, o crescimento
populacional e as novas idéias sobre como gerenciar, provocaram impacto na maneira
das empresas se comunicarem. Hoje, a comunicacao erhpresarial abrange atividades
em muitos niveis da organizacdo e todos os indicadores {apontam para uma crescente
descentralizagdo em um futuro proximo. Mas, com freqiiéncia, as comunicagGes foram
vistas como uma fungdo estritamente de assessoria ao pessoal de relagbes com a
imprensa, tanto para evitar que esta ‘prejudicasse a émpresa como para veicular

mensagens publicitarias.

Os meios de comunicagéo de massa servem a certos propositos societérios e
culturais, levando as pessoas a relagdes de comunidade e ajudando na sua
socializagdo no sentido de formas aprovadas de comportamento... eles tém
servido a este fim, através da glorificagdo dos temas culturais basicos, numa
apresentagao positiva dos ideais grupais. (TORRES, 1995, p. 28).

Os meios de comunicagédo de massa podem facilitar esse processo de selegéo,
fornecendo ao publico, as pistas que ele espera enconttar para ter sua tarefa seletiva
menos dificultada. Ao mesmo tempo, em que ajudam a manter os grupos unidos,
utiizam-se dos grupos para fazer com que sua mensagém seja melhor absorvida pelos
membros individuais da sua audiéncia. | |

O numero de pessoas que acredita nos meios de comunicacdo de massa como
instrumentos todo-poderosos e, por isso, tendem a superestimar a sua capacidade de
que aqueles que sdo responsaveis por um jornal ou revista de empresa nao se
esquecam de que a audiéncia do seu veiculo néo é passiva e nao vai aceitar tudo que

for transmitido por seu intermédio.
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A Empresa é Verde

A sociedade moderna descobriu as coisas ruins do pfogresso. Entre elas esta a
degradacdo do meio ambiente, representada pelo impacto da atividade industrial sobre
os elementos arquet:plcos o ar, a agua, o fogo e a terra. O que a atividade industrial
esta fazendo com esses elementos € uma questao de sobrevwenma da humanldade
que extrapola as classes sociais, as diferencgas étnicas e as barreiras culturais. E por
essa importdncia que a comunicagdo que as empresas fazem sobre o seu
relacionamento com o meio arhbiente é algo que deve serfnpré estar ao alcance das
maos, dos olhos e de todos os sentidos da sociedade. E fundamental que eles sejam
sempre informados corretamente pela comunicagdo ecoldgica das empresas.‘ As

‘pessoas estdo preocupadas com a questao ecolbgica.

Pressdo estd vindo pela exigéncia nas concorréncias internacionais dos
certificados verdes ISSO — 14000. Nesses certificados, a qualidade final das
empresas passa também pelos procedimentos que visam a preservagéo e o
respeito pela natureza. O cumprimento das exigéncias do novo selo de
qualidade reforca a necessidade da comunicagdo empresarial eficiente,
principalmente com os trabalhadores e com os fornecedores. Uma dessas
exigéncias praticamente implanta dentro das empresas programas de
comunicagio que mantenham os trabalhadores e fornecedores constantemente
atualizados sobre técnicas de producgéo que garantam a preservagao ambiental.
(NASSAR; FIGUEIREDO, 1995, p. 60). :

Nas empresas os padrdes de qualidade, higiene e“ seguranca: buscam novas
tecnologias visando a utilizagdo de matérias-primas adequadas ao meio ambiente;
aumentam os investimentos em programas ao meiog ambiente; aumentam os
investimento em programas de reciclagem; mantém a lideranga na utilizagéo de papéis
reciclados; aperfeigoam medidas que visem o uso racional de recursos energéticos;
orientam funcionarios, colaboradores, fornecedores e a comunidade, buscando praticas
corretas de integragdo com o meio ambiehte. E motivoide orgulho trabalhar numa
empresa que preserva os reCursos ambientais, uma empresa que a sociedade comega
a reconhecer como “limpa”. |

A forma como as empresas se relacionam com a agua, com o ar e com a terra, &

uma grande frente de batalha da comunicagao empresarial. Ao mesmo tempo, em que
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as empresas compram espagos nas redes de televiséo e rédio e na grande imprensa
para mostrar aos consumidores e aos formadores de opinido o seu lado “limpo”, elas
desenvolvem internamente programas que capacitemos seus trabalhadores a terem um

posicionamento ecologicamente correto.

Estratégia de Comunicagéb

Com o surgimento de novos meios de comunicagdo, havendo grandes
velocidades de informagdes foram ocorrendo broqueios na comunicacédo. Tendo o
avango dessas mudangas de como antes as pessoas comunicavam e gerou confiitos
de percepc¢édo das mensagens. Em todos os lugares ao nosso redor, temos de ter um
bom dialogo e isso muitas vezes ndo acontece. Hoje, com meios t40 modemnos de
maneiras de transmitir as mensagens, estéo trazendo difiddldades para as pessoas se
dialogarem e passarem as informagées‘ para os grupos e equipes de frabalho ou
mesmo familiar, criando a ma comunicagéo. Isso transmite; também, o desordenamento
de tomada de decisdes entre os membros das equipes das organizagdes atuais.

Por isso é importante implantar estrategicas Qie comunicagdo e auxiliar
internamente, motivando os empregados a uma agao produtiva e externamente,
ajudando a posicionar a empresa junto aos publicos exférnos, consiste no plano da
empresa para transmitir as noticias para seu publico. Poréfn, a parte mais importante da
estratégia de comunicacdo é o 'ambiente de comunicagbes que a administragdo
superior cria. Para ser eficiente, a administragao supérior precisa liderar o planejamento

das comunicacdes.

Para que sejam resolvidos os problemas de comunicacdo na empresa, é
necessario implantar gestdo de qualidade total nas organizagbes, para melhorar o
desempenho dos empregados no trabalho, na maneira de dialogar uns com os outros.

Realizar programas de treinamentos para que eles possam conseguir desenvolver com

‘capacitagdo os objetivos esperados pelas empresas. Indicar regras e beneficios para

que possam desempenhar suas fungbes e metas de produtividade com qualidade.



®

10

Propor estratégias que auxiliam as organizagdes a melhorar a comunicagéo empresarial
ensinando as maneiras corretas para se comunicar, como 0 emissor deve passar suas
mensagens e como interagir com o processo de comunicagdo. Proporcionar
treinamento para aperfeicoar os empregados as novas tecnologias que estéo surgindo
e s&o utilizados em grandes niveis na organizagado. O Programa Qualidade Total &€ uma
técnica da administracdo que vem aperfeicoar os processos de qualidade da
produtividade e da satisfagdo das necessidades da vida humana, procura definir

qualidade de comunicag&o na empresa.

O papel estratégico da comunicagdo é observar as metas de organizagao,
planejar as comunicagdes, como agir e avaliar todos os processos que acontecem na
empresa. Para depois, transmitir as noticias para funcionarios e seus publicos,

passando informagdes qualificadas ajudando a criar valores para a organizagao.

A estratégia de comunicagéo consiste no plano da empresa para transmitir as
noticias para seus publicos. A estratégia define quem sdo esses publicos, por
que é importante comunicar-se com eles, quando e onde a comunicagéo deve
acontecer, quem é responsavel pelas comunicac¢des, o que deve ser dito e qual
é o vinculo com as metas comerciais. (CORRADO, 1994, p. 34).

Comunicar é um processo de ligacado consciente de trocar mensagens e idéias
com a finalidade de aumentar a sua capacidade de influenciar e tomar decises
compartilhadas. A comunicagdo é uma prioridade estratégica para a empresa. Nas
organizagées mais bem-sucedidas do mundo, a comunicagéo recebe a maxima
prioridade. Para se compreender adequadamente o conceito de comunicag&o, primeiro
passo é envolvé-lo com outros dois conceitos: o de dado e o de informagao. Dado é um
registro ou anotagéo a respeito de um determinado evento ou ocorréncia. Informagéo é
um conjunto de dados com um determinado significado. O significado reduz a incerteza

a respeito de algo ou aumenta o conhecimento a respeito de algo.
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Tecnologia de Informacéao

Quando tratamos de tecnologia de informagéo, a quaﬁtidade a complexidade e o
mter—reIaCIonamento entre tantas tecnologias especificas trazem confus&o, a ponto de
nos perdermos nesse mundo fantastico e rapidamente se alterando E importante que,
ao pesquisarmos as possibilidades de usos estratégicos da tecnologia de informagao,
tenhamos em mente as principais tecnologias especificas ‘que estdo transformando o
mundo e que trazem consigo o grande poder de mudang;a nos fatores de
competltlwdade empresarial.

O trabalho sera realizado cada vez mais em tempp real, com flexibilidade, as
decisées sendo tomadas no local de trabalho, com csf.xstomizagéo substituindo a
producdo em massa, estando mais perto do cliente em témpo real. Isso significa que
ser@o necessérias as ferramentas adequadas para um novo mundo, com informagdes
fluindo em tempo real do ponto de produgdo para o mercado e vice-versa.

A infra-estrutura de informagéo trarda poder e acesso a recursos extremamente

vg@zgerosos, com ganho de competitividade pelas empresas que delas puderem se

utilizar. A rapidez de acesso a informacgdes vitais sera ‘fundamental para manter a
competitividade nesse novo ambiente que ja se configura bomo realidade. Isso significa
que paises como os Estados Unidos da Ameérica, que eStéo investindo pesadamente
nessa infra-estrutura, eétabeleceréo as novas bases da cbmpetitividade, interferindo de
forma fundamental no sucesso empresarial e das nacgées neste fim de século e inicio de

um novo milénio.

Novas capacitacdes funcionais, novos desenhos organizacionais, Novos acessos

ao mercado e comunicagbes globais sdo trazidos pelas novas tecnologias e pela infra-

- estrutura de informagdes. As novas tecnologias estéo mudando a forma pela qual se

fazem negbcios, em vez de simplesmente automatizar o que j& se faz. A economia
global traz uma nova e grande necessidade de peSSOas gque pensam mais
abrangentemente e buscam a mudanca, que gerenciem processos em vez de pessoas
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e de trabalho em equipe como nunca antes. A organizagdo informatizada troca o
controle da geréncia pelo controle do trabalhador, que tera mais informagées a seu
dispor. Assim, as organizagées do futuro terdo de confiar muito mais na acessibilidade
da informagdo em todos os niveis da organizagéo. Isso conflitara com os processos

mais tradicionais de gestdo e com as estruturas tradicionais.

Para os negécios, atualmente é vital poder enviar e receber informacdes
quando e onde necessarias, instantaneamente. Pessoas deverao estar
capacitadas a enviar e receber informagdes para seus superiores, seus
colegas, clientes. Lap-tops e softwares de uso pessoal estdo permitido que
cada individuo possa ter acesso a virtualmente qualquer informagdes e em
qualquer localizagdo. A produtividade em continuo aumento é cada vez mais
necessaria, com novas formas de trabalhar, e as estruturas organizacionais
passando a ser mais colaborativas. (TORRES, 1985, p. 65). :

As empresas devem aperfeigoar seus funcionarios para as novas tecnologias,
como as maquinas e equipamentos usadas nas indistrias. Para desenvolver os
trabalhos com melhor qualidade dos seus produtos e servicos. Para que essas
tecnologias possam chegar na empresas tem que dispor de uma economia para investir
em material tecnolégico, a um preco mais avancado. As maquinas de escrever
mecanicas foram substituidas por eletronicas, mas a estruturada industria permaneceu
inalterada; com as maquinas eletronicas, a entrada de concorrentes ficou facilitada,
numa situagdc em que as competéncias de metalurgia e manufatura se tornaram:pouco
importantes. Novos mercados surgiram, incluindo processadores de textos, produtos de

escritérios, que passaram a exigir uma estrutura de industria completamente diferente.

E importante que se tenha uma visdo abrangente de todo o conjunto de
tecnologias que interagem o composto denominado tecnologia de informagéo, de
forma que se tenha uma referéncia aberta sobre todas as possibilidades de usos
estratégicos da TI, até porque, muitas vezes, o uso estratégico ndo implica uso
de tecnologia de ponta ou inovadora. (TORRES, 1995, p. 84).

O avancgo ‘das tecnologias de informagdo e comunicagdo resultou no
desenvolvimento de um grande numero de aplicagées, como telemedicina, ensino a
distancia, comércio eletrdnico etc., que podem melhorar significativamente a qualidade
de vida dos cidaddos e elevar a competitividade das empresas. Em um mundo

crescentemente globalizado, as transages econdmicas entrem paises e as interagoes
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entre individuos e comunidades tendem a ser realizadas por uma infra-estrutura global,
baseada em redes de alta velocidade. A implantagdo dessa infra-estrutura é hoje
estratégica para a maior parte dos paises e blocos econdmicos, que percebem um
enorme potencial de aplicagbes para melhorar sua competitividade e a qualidade de
vida de seus cidadaos. Os paises que ndo acompanharem essa tendéncia correm o
risco de ficar 8 margem do desenvolvimento da nova economia; em se tratando de
paisés em desenvolvimento, como o Brasil, os desniveis tecnolégicos em relagéo aos
paises avancados podem-se acentuar e as desigualdades sociais e econdmicas
aprofundarem-se ainda mais. Nesse contexto, & prioritario o desenvolvimento e a
implantacédo da Internet de nova geragéo no Pais. A viabilizagao desse projeto requer
comunicagéo avancada e segura, a partir da utilizagéo de circuitos de alta velocidade,
com elevada capacidade de trafego. Sobre essa infra-estrutura, € preciso atribuir
énfase especial ao desenvolvimento de servicos e aplicagbes em areas sociais,
comerciais e estratégicas, pois o “que fazer” torna-se muito mais importante do que a
rede em si.

A tecnologia de informag&o pode contribuir, no que se refere & cadeia de valor,
para mudar as interligagbes entre atividades, reduzindo tempos de resposta e custos,
ou para mudar a forma pela qual uma atividade é realizada, também contribuindo para
aumento de performance e redugdes de custos ou entdo, agregando mais valor ao
produto ou servigo oferecido ao cliente.
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Capitulo i

DIFICULDADE NA COMUNICACAO

A organizacdo que ndo se preparou, ndo treinou, nem praticou para crises em
potencial, ndo seréo capazes de reagir com eficiéncia no ambiente de comunicagao em
tempo real que tera de enfrentar. Podemos observar as barreiras de comunicacgao,
quando as pess'oas tém mal-entendidos, ceticismo, antipatia € mau humor, isso
acontece quandd as pessoas tém seus habitos e receio de perder ou fracassar. As
pessoas tém resisténcia as mudangas, n&o aceitam as diferentes propostas colocadas
pelas empfesas. A falta de mensagens mais esclarecidas, linguagem que passa
amplamente os propositos das organizacdes. E com os computadores, novas
maquinas, telefones e televisdes com grande tecnologia e muitas pessoas ainda n&o
estao preparadas para as inovagoes que estdo sendo criadas em grande velocidade.

A problematica da comunicagao interna abrange os processos de envolvimento,
comprometimento e acionamento de pessoas, persuasdo, superagdo de
resisténcias, coordenagdo, lideranga ativa, treinamento, capacitacdo e
atribuicdo de poder. (MIRANDA, 1994, p. 128).

A problematica da comunicagdo externa abrange praticamente os mesmos
topicos. Além de ouvir e interpretar as necessidades de fornecedores e clientes, a
empresa precisa informa-los, persuadi-los, superar suas resisténcias, liderar sua
preferéncia, capacita-los (a avaliar seus produtos / servigos), manté-los cativos e
satisfeitos. A caracteristica do ambiente empresarial de hoje é a velocidade da
mudanca. Para as rapidas mudangas exigidas atualmente, € necessaria uma lideranga
que se sobreponha ao lento e metddico processo administrativo. A liderancga precisa ir
além da administragdo sénior, estender-se, descer na organizagdo ao nivel do
supervisor, do gerente de primeiro nivel. Pesquisas demonstram que essa habilidade
de liderar pode ser difundida, transferindo-se para toda a organizacéo, desde que seja
claramente descrita incentivada e testada.
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O meio para administrar a mudanga na empresa dos EUA é a comunicac&o.
Todavia, s6 recentemente, os lideres empresariais comegaram a entender que
a comunicagéo pode causar um impacto direto no resultado final para melhor ou
para pior. Pelo menos um estudo mostra que quase quatro de cada cinco
executivos principais, acreditam de verdade que seus esforgos de comunicagao
podem realmente causar esse impacto. (CORRADO, 1994, p. 13).

Os planejamentos de crises nas organizagbes comegam, crises apds ©

‘surgimento de uma crise séria. Embora as pesquisas mostrem que muitas empresas

importantes tém algum tipo de planejamento de crise em andamento, muitas firmas
médias ainda n3o o tém. Crises sdo descordenadas e nem sempre acabam depressa.
Grandes desastres, como explosdes, acidentes aéreos e outros acidentes envolvendo
vidas humanas continuam nos tribunais, na imprensa, na meméria coletiva do publico e
na vida dos envolvidos. Isso trazem dificuldades na comunicagéo quando acontece na.
empresa deixa uma imagem que as pessoas ficam com desmotivagdo devido os

traumas e medo.

As Barreiras e os Bloqueios da Comunicagao

As barreiras provocam perda de comunicacédo entre as pessoas, impedindo o
transito livre e aberto das mensagens. Dai as dificuldades no intercambio de
comunicacdes em muitas empresas. A remogdo das barreiras e do ruidos &
fundamental para se conseguir um ambiente de comunicagao aberta entre as
pessoas. O gerente deve incentivar a comunicagéo aberta entre seu pessoal.
(CHIAVENATO, 1994, p. 118).

A comunicagdo aberta ocorre quando as pessoas sentem-se plenamente
desimpedidas e livres para comunicar todas as mensagens e idéias que julgam
relevantes. Um ambiente que encoraje a comunicagdo aberta tende a melhorar a
satisfagio no trabalho e a eficacia da organizagéo. As barreiras de comunicagao como
mal-entendidos, ceticismo, antipatia e mau humor, isso traz obstéculos para

desenvolver o processo de comunicagdo nas empresas.

O bloqueio de pensamento, arrefecimento de entusiasmo, acomodacéo,
preguica, pouca propensdo a criatividade, ou seja, a “rotina; um mal que ameac;’as:f-‘*"
milhares de executivos. Nesse espago desprovido de idéias, desmoronam os sonhos

dourados do jovem que acabou de sair da escola, fenecem as vontades de busca de



@

.

f.v

16

novos conhecimentos, caem por terra o idealismo, as esperangas e os planos de
lideres, executivos pro-ativos, empreendedores, vencedores e até de herois. Nao & por
acaso que as empresas tendem a investir cada vez mais em treinamento de pessoal,
que constitui, alids, um dos remédios para” a rotinite “a melhor forma de tirar o
executivo da redoma é justiga-lo com informagdes novas, propostas desafiadoras,

argumentacgao inteligente.

Segundo Chiavenato (1994, p. 119), o processo de comunicagdo esta
intimamente relacionado com o sistema de cogni¢éo de cada individuo. A cogni¢éo ou
conhecimento representa aquilo que as pessoas sabem a respeito de si mesmas e do
ambiente que as rodeia.

Existem varias barreiras a uma comunicagao eficaz. Entre as mais comuns estao
a scbrecarga e a complexidade das mensagens; mecanismos pessoais de distor¢ao,
como a falta de atencédo ou a falta de vocabulario comum e mecanismos psicologicos
de distorgdes, como a racionalizagdo e a negagdo. Pouca informagédo € ruim para a
eficacia gerencial, mas informagdes em demasia também fazem mal, acabam levando a
uma sobrecarga de mensagens. Os gerentes devem evitar esses dois extremos. A
comunicagao eficaz pode ser comprometida por mensagens em demasia ou complexas
demais. Uma sobrecarga de mensagens ou de estimulos ocorre quando varias
mensagens chegam ao mesmo tempo, tornando possivel a distorgdo na decodificagéo,
Uma mensagem complexa deve ser subdividida em partes e o relacionamento das
partes deve ser explicado cuidadosamente. Dificuldades na comunicagéo surgem em
parte, por causa de mecanismos pessocais de distorgao. Alguns exemplos desses
mecanismos séo falta de atencéo, a avaliagédo precipitada e a falta de um vocabulario
comum. Gerentes que desejam facilitar uma comunicacéo eficaz devem prestar atencao
a mensagem que esta sendo transmitida, evitar uma avaliagdo precipitada e fazer usc
do mesmo vocabulario do individuo para o qual a comunicagéo esta sendo direcionada.
Mecanismos psicologicos de distorgdo sdo processos psicolégicos que operam para
distorcer comunicagées interpessoais. Tanto o receptor quando o emissor, podem ser

afetados por esses processos. Dois desses mecanismos s&o a racionalizagao e a
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negacdo. A racionalizagéo é a autojustificativa de uma interpretagéo de uma mensagem

especifica; a negacao ¢ a falta de reconhecimento do significado de uma mensagem.
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Os pontos que ajudardo a superar essas barreiras:

O processo de comunicagdo deve comecar com a formulagdo de uma mensagem
clara e éoncisa. Ao saber exatamente o que vocé quer comunicar, serd mais facil
fazé-lo. Se vocé estiver confuso quanto a sua mensagem, a pessoa para a qual
vocé a esta transmitindo, provavelmente também ficara. Ao fazer a mensagem tao
concisa quando possivel. Vocé evitara a confusdo causada pela complexidade da

mensagem,

Use palavras que fagcam parte do vocabulario do individuo com o qual vocé deseja
se comunicar e reconhega que grupos diferentes tém vocabuléarios diferentes. Vocé
deve estar preparado para mudar seu vocabulario. A mesma mensagem pode ser
comunicada de jeitos diferentes para grupos diferentes, para facilitar uma

comunicagao eficaz;

Apés enviar uma mensagem, teste sua precisdo: pega ao individuo com o qual vocé
esta se comunicando para repetir a mensagem. Seja cautelosc em concluir que a
comunicacéo foi eficaz se a mensagem for repetida na mesma linguagem em que foi
transmitida originalmente. Isso pode ser um indicio de uma recitacdo mecanica e
decorada sem uma real compreensao do conteudo. Busque confirmacéo da
compreensao em palavras diferentes daqueles usadas originalmente para transmitir

a mensagem;

Tente nao se comunicar com muita pressa. Gaste tanto tempo quanto for necessario
para se comunicar com eficacia. Transmita a mensagem de varias formas diferentes
se achar que nao teve éxito em um dos formatos. Lembre-se, a meta € comunicar

com eficacia e ndo com rapidez;



®

e

 J

18

e Escute seus funcionarios. Preste‘atengéo as mensagens ndoc - verbais que sao
transmitidas simultaneamente, tanto na emissao quanto na recepgao. Se parecer
que existe um conflito nas mensagens simultaneas, busque um esclarecimento e
concilie as mensagens se necessario. Ouvir é uma habilidade tao importante na
comunicacao que muitas empresas oferecem treinamento formal nessa area;

¢ Para comunicagdes extensas ou de longo prazo, como as mensagens que contém
’padrées de desempenho, mantenha um registro por escrito para que qualquer
divida relativa a mensagem possa ser solucionada censultando-se a mensagem
original. '

E uma pratica comum para a administragdo transmitir informagées de cima para
baixo, aos niveis inferiores da organizagdo. Para que essa comunicacéo tenha sucesso,
os gerentes precisam se assegurar de que todas as infomiagées necessarias estaoc
incluidas na transmiss&o de forma aceitavel para o subordinado, ou seja, a
comunicagéo precisa ser feita em um vocabulario de facil compreenséo. Portanto, a
comunicagdo para baixo pode forcar o gerente a fazer uso de um vocabulario
decididamente diferente do que aquele normaimente usado quando ele se comunica
com os gerentes de nivel mais alto. Dada a importancia de um vocabulario comum para
facilitar uma comunicagéo eficaz, o fato de um gerente usar um vocabulario para falar
com seus subordinados e outro para falar com seus pares ou superidres, nao deve ser
confundido com algum tipo de esnobismo. Gerentes devem lembrar que a chave para
0 sucesso da comunicagao transmitida para cima é a confianga no subordinado que
esta transmitindo as informagées. Se ndo houver confianga, o subordinado ficara
tentado a se garantir e apenas transmitir as informagdes que julgarem seguras. Um
gerente nunca deve presumir a confianga dos subordinados, ela n&c é imposta ou
exigida, mas sim, merécida. Os gerentes precisam trabalhar para merecer e manter a
confiangca dos funcionarios. A comunicacdo lateral ocorre entre individuos ou
departamentos diferentes que estdo no mesmo nivel hierarquico. A comunicagao
diagonal ocorre entre dois niveis hierarquicos diferentes. Ambas séao vvitaisv para o

funcionamento da complexa organizacdc atual, para permitir que individuos com
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conhecimentos diversos possam contribuir para a solugdo de problemas em areas
diferentes de uma organizagao e para servir de elo de ligagéo entre grupos e espalhar
informacgdes.

Administracao da comunicagdo com os empregados

A importancia das comunicagdes empresariais para ajudar a restaurar e manter a
credibilidade tornou-se visivel para um nimero maior de pessoas. Foram veiculadas
mensagens com o objetivo de explicar as mudangas, a necessidade de dar atencéo a
qualidade e a concoméncia internacional. A fungdo da comunicagdo com os
empregados foi assumindo maiores responsabilidades, especialmente em uma épbca
de comunicacbes com alta tecnologia. Tradicionalmente, os quédros de funcionarios
das comunicagdes internas tém sido tdo escassos quanto o respeito por essa fungdo. O
tamanho médio da equipe, no nivel corporativo & de trés profissionais de tempo integi“ﬂf
e um empregado de tempo parcial. Agora, a julgar pelas aparéncias, os executivos-
chefes acreditam mais na importancia da fungdo de comunicagdes e no seu valor para

o futuro da organizagao.

Conforme Nassar e Figueiredo (1995, p. 46), em uma pesquisa da Conference
Board, os executivos-chefes classificaram as comunicagdes corporativas como mais
importantes do que as areas juridicas e de propaganda.

Na nova empresa, a tarefa das comunicagdes internas sera dupla: desenvolver
mensagens que influenciem o comportamento dos enipregados, focalizando qualidade,
produtividade, moral e outros assuntos importantes para o progresso da organizagéo e
gerenciar a elaboragdo dessas mensagens veiculadas por varios veiculos de
comunicagao.

Os empregados tém dois tipos de necessidades de informacdes; a primeira € de
informagao sobre a empresa: qual é sua posicdo especifica. Precisam entender para
onde a organizagdo vai, como a administragdo vai chegar la e qual é o papel dos
empregados nesse processo. O segundo tipo de informagédo de que precisam €
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pessoal: remuneragdo, beneficios, avaliagdo de desempenho, reconhecimento,

desenvolvimento e promogodes.

Os empregades esperam que a comunicagéo de beneficios defina com clareza e
simplicidade o que estio conseguindo e quais sdo suas opgdes. Como os grupos de
empregados tém formagdo muita diversa, as informagdes precisam ser apresentadas
em formatos alternativas. Os empregadores precisam comunicar o valor e o alcance
dos novos programas de beneficios. Precisam assegurar que os empregados entendam
o valor adicional que os beneficios proporcionam no total da remuneracéo (de 20% a
40%). Além disso, a comunicagdo pode levar os empregados a utilizar os beneficios
com mais sabedoria. O tempo extra necessario para implantar e comunicar &
compensado por melhores decisées. Existe um método de sete passos para elaborar e

por em funcionamento com os empregados:

1. Estabelecer uma politica funcional para a comunicagdo com os empregados;
2. Identificar a fungao e preenché-la com profissionais;

Recrutar um comité geral de trabalhos para determinar necessidades e usos;
Elaborar planos de curto e longo prazos;

Usar feedback para medir a eficiéncia;

Criar orcamento para solucionar problemas organizacionais;

N o o b ow

Avaliar e revisar.

A importancia de relacionar bem com as pessoas que estdao na empresa,
entre gerentes, supervisores, fornecedores, clientes e funcionarios e também, para
convivéncia com a familia. E sobre a importancia que tem as empresas de implantar
programas de treinamentos aos seus funcionarios, para auxiliar e dar capacitagao,
motivacdo, melhoramento no desempenho de produtividade. O processo da
comunicacgao é algo de grande necessidade para obtencao da eficacia organizacional,
para melhor as condigbes dos atos comunicativos e gera resultado positivo para
empresa. Os novos meios tecnolégicos, ao lado dos beneficios relacionados a

produtividade, criam situacdes de conflito, trazendo um feixe diferente de linguagem e
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padrées, liberando méao-de-obra e energia e por conseguinte, ditando novos
comportamentos grupais. Isso acontecia devido a falta de adaptagéo para desenvolver
processo que melhora a participagédo dos funcionarios, para que eles possam
desempenhar técnicas de decisées que a apresente as respostas esperadas.

Busca para humanizar as relagdes de trabalho na organizagdo, mantendo uma
relacdo estreita com a produtividade e principaimente com a satisfagdo do
trabalhador no seu ambiente de trabalho. Constitui-se ainda, em condigcéo de
vida no trabalho, associada ao bem — estar, a saude e a seguranga do
trabalhador. (BURIGO, 1997, p. 30).
As dez areas que tém influéncia sobre a motivagéo, o engajamento e a
participagdo dos empregados: salario, beneficios, sistema normativo, comunicagbes,
lazer, promogdes, associativismo, mérito, sistema participativo — ascendente e cultura

corporativa.

Nos programas de desenvolvimento classifica os empregados de uma
organizagdo em duas grandés categdrias: grupo pensante e grupo da agdo. O grupo
pensante constitui a forca energético-criativa da organizagdo e o escopo de suas
fﬁngées aponta para a adogao de novos sistemas, métodos, formulas originais. O grupo
da acdo movimenta as maquinas e equipamentos, viabilizando as idéias criativas. O
excesso de trabalho no dia-a-dia acaba prejudicando a dinamica do crescimento, na
medida que realiza tarefas de maneira fria, 4 maneira dos robds. Um programa de
treinamento bem estruturado que n&o deixara que o grupo potencialmente pensante e
criativo da organizagdo seja sufocado pelas praticas repetitivas, procurando por isso
mesmo, balancear os grupos com propostas voltadas para enriguecimento do

pensamento e do aprimoramento dos métodos de gestao.

E preciso distinguir bem os qualificados de personalidades, porque muitas vezes
pessoas descontraidas, desenvoltas, alegres, vulgares, quadradas, sofisticadas,
ajuizadas, insolentes, orgulhosa, sérias, ingénuas, tristes, alegres, equilibradas, rudes,
ternas, meigas podem n&o ser exatamente aquilo que os outros dizem delas. As
pessoas deveriam ter uma personalidade real, um carater que passa imagens

harménico, porque os exageros tornam sua imagem bem diferente da identidade,
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vestem-se de modo incompativel com sua personalidade. E preciso levar em
consideracéo a liberdade individual, o estilo e a cultura da empresa, o ambiente fisico
onde se localiza a unidade, o padrao de trabalho e o comportamento grupal. A procura
do equilibrio ndo impde a necessidade de transfiguragdes, mudangas radicais no trajar.

Imagem da Empresa

As empresas fazem um esforgo gigantesco para ter uma boa imagem
institucional, aquilo que chamamos de “a mae de todas as imagens”. Elas se
preocupam com a qualidade dos seus produtos, investem em comunicagéo interna e
externa, tomam o cuidado de ndo agredir o meio ambiente, (algumas) procuram fazer
um lobby transparente, e assim por diante. E por isso que as grandes empresas,
quando fazem uma comunicagdo empresarial eficiente e reagem de modo apropriado

as crises, conseguem ser conhecidas e ter uma boa imagem.

Muitas vezes, a marca de determinando produto passa a valer mais do que as
proprias fabricas, equipamentos e bens das empresas. Consultores especializados
estimam que somente a marca “Coca-Cola” valha o equivalente a 35,9 bilhdes de
délares. Alguns gigantes internacionais que estdo comegando a atuar no Brasil a Wall
Mart, por exemplo: iniciou um trabalho de construcdo de imagem para sedimentar seus
produtos na mente dos brasileiros. No mundo moderno, quem descuida da imagem &
um grande candidato a colher fracassos, ao invés de lucros. A imagem dos empresarios
no Brasil, & muito ruim. E uma interessante dissociagéo: as empresas séo boas, mas:0s:

empresarios sao ruins.

As principais explicagcbes para o fendmeno, problema da imagem foram as
seguintes, segundo os estudos que foram feitas pelo coordenador Ney Figueiredo,
diretor do Centro de Pesquisa, Analise e Comunicagdo (CEPAC) e consultor de
diversas entidades empresariais, sao:

1. A imagem reflete o comportamento. Os empresarios merecem a imagem que tém;
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2. No Brasil, o IUcro é visto como algo pecaminoso;

3. Os empresarios nao sao sinceros;

4. Nao existe predisposicédo da imprensa em atacar 0s empresarios;

5. Ataques freqiientes do governo ajudam a denegrir a imagem dos empresarios;

6. As entidades de classe sao vistas como instrumento de presséo;

7. A inflacdo (quando ocorrem inflagdes altas é dificil acreditar nos empresarios se os
pregos sobem todos dia); |

8. Os empresarios se comunicam mal;

9. Os empresarios ndo tém uma agdo social, patrocinando fundagdes, dando

contribuicdes a escolas e Universidades, mantendo hospitais, etc.

A imagem dos empresarios € ruim e eles ndo tém feito grandes esforgos para
melhora-la. Tudo se passa como se eles preferissem cuidar da imagem
individual de suas empresas, a melhorar a imagem coletiva da classe. Mas o
fato & que os empresarios fazem coisas interessantes que poderiam ser melhor
capitalizadas para reverter a imagem negativa. (NASSAR; FIGUEIREDO, 1995,
p. 83).

O gerentinho raivoso, seu sistema nervoso apresenta certo desequilibrio,
prevalecendo suas qualidades de excitagdo sobre a faculdade de inibigao. A qualquer

ameaca, explicita ou latente, reage intensamente, provocando fortes danos com suas

maneiras de defesa. E também uma pessoa completamente desatualizada, como

-passou muito tempo numa fungéo soé bitolou-se e ndo teve motivacéo para crescer. O

pior de tudo é o sistema decisério que usa, cabega dura, ninguém consegue provar-he
que esta errado em seus argumentos e julgamentos. Ele acha que esta correta e decide
erradamente, “matando” grandes idéias, tirando o impacto de outras, contrariando o
bom senso e o que é grave, jogando pela janela o dinheiro da empresa. Existe saida
para isso. Basta uma reciclagem geral, comegando pela atualizagdo de conhecimento
em sua area especifica. Precisa mergulhar em uma reflexdo sobre seu tipo e seus
modos, tentando, da maneira mais objetiva possivel, identificar as raizes de seus
problemas. Incentivar os indecisos a participagdo, dando forga a suas decisées. Cursos
de treinamento, orientagbes grupais e especificas, debates diminuem o numero de

indecisos. Isso para apresentar solugdes criativas, para resolver os problemas e
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dificuldades, corajando, dando forcas para manter fluxos de comunicagdo em

permanente contato e interagdo com os diversos setores da empresa.

Os sete pecados do executivo que atrapalham a comunicag&o na organizagao:
a inveja; a covardia; a ignorancia; a prepoténcia; o comodismo; a inflexibilidade
e o desleixo. A empresa e 0 empresario precisa passar uma imagem boa para
as pessoas que participam da ligagdo, desenvolvimentc dos processos.
(TORQUATO 1921, p100 - 102)

Atendimento aos Consumidores

E o mais importante, um presidente abrindo canais de comunicagéo diretos com
os seus clientes e principalmente, resolvendo problemas. Uma infinidade de
informacdes que saem da boca dos clientes e trazem uma avaliagéo dos servigos e
produtos. A possibilidade de a partir desses dados, fazer correges, melhorar servigos e
antever mudancas, tanto no mercado quanto no comportamento dos clientes. Ser
estimulado pelo questionamento, ao vivo e em cores, da clientela a inovar e langar

novos produtos, entre outras coisas.

As empresas estdo indo de diversas maneiras, aonde os clientes estéo,
inventariam uma forma magica de estarem grudadas em cada consumidor, medindo a
sua satisfacdo, melhorando instantaneamente os seus produtos, fazendo a entrega sem
atrasos e porque infelizmente, as vezes as coisas quebram, estragam ou param de
funcionar promovendo a assisténcia técnica e viabilizando a reposicdo. Como néo
existe varinha de condéo, as empresas criaram formas praticas e relativamente rapidas
de estarem em contato com os seus consumidores. Duas delas sao mais conhecidas: o
ombudsman & uma palavra de origem sueca, significa simplesmente aquele que
representa. E a pessoa paga pela empresa para defender e representar, dentro da
prépria empresa, os interesses dos consumidores. E a outra, os servigos de
atendimento ao consumidor das empresas se manterem sempre a par das reclamagées
e necessidades de seus consumidores, € por meio do Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC). O importante ndo & s6 vender, mas ter uma comunicagdo que

mantenha o consumidor satisfeito. Além de consumir, eles tém principios e valores que
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devem ser respeitados pela comunicagdo da empresa. As empresas estao aprendendo
que, tdo importante quanto aparecer bem, é saber escutar e interpretar o que os
consumidores estdo tentando ihes falar. Ainda que eles estejam a beira de um ataque

de nervos.

Atualmente, um grande nimero de empresas faz uma espécie de medicina
preventiva para evitar que a sua comunicagéo, principalménte a propaganda,
desagrade aos consumidores e a sociedade. A prevencdo é feita por
intermédio de pesquisas. (NASSAR; FIGUEIREDO, 1995, p. 47).
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Capitulo Il
Meios para aumentar a eficiéncia e eficacia na comunicacéo

empresarial

O objetivo da comunicagao eficiente é produzir perfeita compreenséo e acordo
continuo e sistematicamente, € necessario pensar na comunicagdo a partir do
pressuposto util de que a informag&o que queremos passar irad encontrar o publico-alvo
desatento e desinformado. A comunicacgéo eficaz devera conduzi-lo progressivamente,

aos estagios de conhecimento, compreensao, convicgdo e aceitagéo.

Para romper a barreira do conhecimento, antes de pretender lograr
compreensao, convicgdo e aceitacdo, qualquer mensagem precisa antes de mais nada,
despertar a atengdo do receptor, intencionando provocar seu interesse. Dai a
necessidade de ter em mente todas as premissas descritas na problematica da
comunicagéo, providenciando campanhas internas de divulgagéo que utilizem todos os
recursos possiveis de forma, contelido, intensidade e freqliiéncia. O segredo para
estabelecer uma boa aproximagao, criando uma ponte para comunicagdo com nossos
interlocutores, é a adaptacéo de nosso préprio comportamento, de tal forma que nossos
interlocutores se sintam confortaveis em nossa presenca e potencialmente interessados

naquilo que temos a dizer.

Para a obtencao da eficacia organizacional € a sinergia. Utilizar os elementos
condicionantes e determinantes de sinergia é condicdo também necessaria
para maximizar o processo de comunicagao. O uso sinérgico da comunicagéo,
além de melhorar as condicées dos atos comunicativos, clarifica os canais,
estabelece eficientes sistemas de coordenacéo, gera respostas mais imediatas
e reduz substancialmente os custos dos programas. (TORRES, 1995, p. 41).

Uma comunicagéo eficaz ndo € como a primeira vista pode parecer, um ato em
que emissor e receptor se envolvem numa mensagem, com resultados claros e
consensuais para os dois. O emissor pode ter claramente em vista o objetivo de sua
mensagem, com a qual concorda o receptor, mas ambos podem se comportar de
maneira diferente, como se tivessem mensagens diferentes. A eficacia da comunicagao
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pode ser melhorada através da repeticdo (redundancia) e da retroalimentacao
(retroagdo por informagéo). As duas habilidades gerenciais mais importantes para
melhorar a eficacia da comunicagdo sdo: primeiro, saber ouvir, isto &, captar a
mensagem para decodifica-la e interpreta-la adequadamente e segundo, saber
transmitir, isto &, falar ou sinalizar a mensagem para que ela seja'corretamehte

interpretada por quem a receba.

Nos recursos humanos vemos gue empresa tem que implantar medidas de uma
politica de lazer para os empregados, promover eventos. O lazer na forma de eventos
faz acontecer a unido dos grupos, segdes, setores, cumpre a fungdo de cadeia
interativa, pela qual sedimentam-se a amizade, a solidariedade grupal, a uniéo, o
companheirismo e o congragcamento. Empresas, mas modernas possuem espagbs
proprios para eventos entre os individuais que fazem parte da organizagéo e até
mesmo a sociedade participa dos eventds, isso traz uma visdo positiva para as
pessoas. A linguagem da simplicidade tem sido a ferramenta do sucesso de muitos
casos empresariais e cresce entre nds, o interesse em torno de experiéncias
fundamentais em formas simples e modestas de conduzir os negécios. Acontecem
inovagdes o tempo todo, mas temos que tomar cuidado no programa de inovagées, as
mudancas organizacionais ndo podem sair da cabe¢ca de uma pessoa. Devem ser
planejadas por equipes profissionais. Para que o processo de inovagdo e mudangas
flua, de maneira natural e concernente com a cultura organizacional, sera necessario

analisar um conjunto de elementos e posigoes.

Segundo Torquato (1991, p. 63), ha trés conceitos que exprimem, os objetivos
finais das politicas de Recursos Humanos e Comunicagdo de uma empresa. Sao os
conceitos de concordancia, engajamento e participacao.

Concordancia: entender a aceitagdo das regras do jogo pelos empregados, politicas,
normas e sistemas etc...

Engajamento: o empregado engajado parte para participar do processo.

Participagao positiva: afasta os sentimentos negativos, envolvendo os empregados com

uma aura de entusiasmo, vibragdo, coragem, vitalidade, espirito grupal, solidariedade e
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resultados crescentes. A comunicagéo € vital e importante para a administragao, ela &
imprescindivel para o trabalho de grupo. As reunibes diarias, a circulagdo de
informagoes escritaé, o comportamento de idéias e o consenso sobre objetivos e metas
s&0 aspectos importantes que nao devem ser menosprezados.' A comunicagéo € o mais
importante recurso para o trabalho em equipe. Para ter uma comunicagao que 0
receptor possa interpretar, devemos utilizar uma linguagem com palavras, frases,
sentencas e oragdes do jeito que as pessoas compreendem.

A comunicagdo organizacional tem apenas uma fungao: facilitar e coordenar os
esforcos de individuo_s e grupos e, com isso, contribuir para as realizagbes das metas
organizacionais. A eficacia tanto da comunicagéo interpessoal quanto da 6omunicagéo

organizacional }det’ermina, em grande parte, o sucesso como um todo. Algumas

corporagdes gastam somas de dinheiro do orcamento de desenvolvimento de recursos
humanos para treinar os funcionarios nas habilidades de comunicagao, &€ com certeza
um dinheiro bem gasto. '

A eficiéncia refere-se aos meios, ao caminho utilizado, éS' etapas seguidas.
Relacionada com os métodos, processos e rotinas de trabalho, normas de agéo e
regulamentos. Enfase na burocracia, ligada ao procéssamento‘ do sistema, como
executar bem as coisas, melhorar maneira de executar; orientag'éo' internalizada para os
recursos empresariais, visdo voltada para o método, para o meio, p'aré O curso de acéao,
refere-se a como fazer;afs:—feoisas‘. ’

A eficacia refere-se aos fihs, aos alvos, aos objetivos pretendidos, relacionada
com os resultados, com os propositos e finalidades, énfase nos objetivos/resultados,
ligada a saida ou resultado do sistema, alcance dos resultados, busca do sucesso,
orientagédo externalizada para os objétivos organizacionais, visdo voltada para o
resultado, para a conseqiiéncia, para o fim. Refere-se ao porqué das }coisas. .
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Capitulo IV

Métodos para alcancar qualidade em comunicacéao empresarial

Observando todos os processos da comunicagdo empresarial vemos que para
conseguir um melhoramento na qualidade de expressar as mensagens, nao so6 pelas
palavras, mas numa forma de passar para as pessoas realidade daquilo que esta sendo
apresentado pela organizagdo ou, seja, ser verdadeiro com 0S seus publicos, como
funciondrios, clientes e todas as pessoas que estdo ao redor de todo processo. Nao s6
os funcionarios, consumidores, mas os donos da empresas, devem saber como usar a
comunicagéo, o que transmitir aos seus subordinados para ndo deixar mas impressoes.
Com a modemizacdo na era da informagdo, computadores, telefones, méaquinas e
equipamentos modernos, podemos ver que as vezes, as empresas ndo tém condicao

de adaptar um computador, para melhorar os servigos.

Para chegar a qualidade em comunicagdo empresarial podemos ver alguns

. métodos que seriam adequados a um processc de desempenhar melhor os sistemas

de comunicagdo como:

1° sistemas para melhoramento da comunicagao entre as pessoas da empresa;

2° quando fazer a sele¢do implantar sistemas de treinamento; |

3° passar a oferecer para os funcionarios que fazem o trabalho com qualidade
gratificacao; |

4° implantar qualidade de vida para os funcionarios;

5° seguranga no trabalho;

6° cursos de comunicagio, para que os funcionarios tenham facilidade de passar a
mensagem;

7° os empresarios fazerem cursos para saber sobressair na comunicacdo com as
pessoas;

Os profissionais de RH definem tecnicamente produtos, repartiram-se

adequadamente, nas areas de recrutamento, sele¢cdo, admisséo, demisséao, integracéo,
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reintegragdo, salarios, treinamento, relagdes trabalhistas, beneficios e assisténcia
médico — hospitalar, assisténcia social, questdes de cultura e clima, desenvolvimento
organizacional. O desafio é preparar esses empregados para um a‘mbiente de trabalho
menos estavel, motiva-los a encontrar satisfagdo no trabalho, com um salario mais

) . . .
- realista e a ter mais comunicagdes face a face.

Vocé pode observar que as palavras expressadas sem qualidade, transmitem
uma mensagem com falhas, para falar e escrever pode vencer a luta contra a confuséo
aderindo aos processos errado, utilizado esses dez principios de redagao clara:

1- Mantenha sentencgas curtas;
2- Prefira a palavra mais simples a mais complexa;
e 3- Escolha a palavra familiar;
4- Evite palavras desnecessarias;
5- Coloque agdc em seus verbos;
6- Escreva como vocé fala;
7- Use termos que seus leitores possam visualizar;
8- Alie-se a experiéncia de seu leitor;
9- Use variedade com profuséo;
e 10- Escreva para se expressar, nao para impressionar.
QVT esta relacionada com o projeto ergonémico dos postos de trabalho,
referente a organizacéo, limpeza, seguranga, conforto ambiental, controle da
poluicao fisica e acustica, controle da temperatura e da luminosidade, mas nao
se restringe exclusivamente as condicdes fisicas, pois inclui também itens
como oferecimento de beneficios sociais e, 0 mais importante, as relagbes de
trabalho e o ambiente social, onde é proporcionado ao trabalhador o seu
desenvolvimento como pessoa capaz de refletir e de produzir idéias.
(GUIMARAES, 1995, p. 60).
]

Os treinamentos sdo pecas fundamentais no processo de implantagdo dos
programas de qualidade total e visam a motivar e envolver a todos na perseguigéo dos
objetivos estratégicos da empresa: produtividade e qualidade.
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Os programas técnicos preocupam-se com o estudo do cargo, a escolha do
trabalhador certo para o cargo certo, o treinamento, a avaliagdo do desempenho e a
combinagdo de mecanismo de premiacdo e puni¢éo para controlar o comportamento
dos trabalhadores. O programa de recrutamento e selegéd tém pdr finalidade selecionar

' mao-de-obra higida, produtiva e disciplinada. Os critérios que o fundamentam s&o

produti\)idade e disciplina; os agentes da selegdo sdo aqueles que diretamente
controlam a quantidade e a qualidade do trabalho na empresa.
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V - METODOLOGIA

Os estudos foram feitos pelo método baseado na pesquisa bibliografica,
mediante pesquisa, leitura e sindpsia. Realizado através de instrumentos de verificagao
das informacdes, utilizando pesquisa exploratérias, relatério de estagio. Para alcangar
os objetivos de modo preciso, foram realizadas entrevistas com chefes e funcionarios
das empresas, para coletar dados para saber como estd a comunicagdo nas
organizagdes atuais. Utilizando questionarios e formularios com 10 '(dez) com perguntas
abertas e fechadas, serdo entrevistados 05 (cinco) empresarios e 05 (cinco)
funcionarios, para coleta de dados para avaliar e interpretar os dados, foram realizados
na 12 etapa 90 (horas) de estagios e na 22 etapa 162 (horas). O estagio foi realizado no
Escritério de Contabilidade do Almir, localizado & avenida Paimares N. °. 279 — Centro,
Rubiataba — GO.

]

7
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— RESULTADO

A realizacdo do estudo foi no Escritério de Contabilidade do Almir na cidade de
Rubiataba-GO é uma instituicdo familiar com fins lucrativos, onde séo feitos os
processos contabeis necessarios das empresas e atendimento a outros clientes que
procuram para desempenhar alguns documentos, impostos, receitas, FGTS e outros
tipos. Através do método de observagdo, percebi que ha uma necessidade de
desenvolver meios para melhorar a comunicagdo dentro da organizagéo e fora da
organizacéo. Constatei barreiras entre funcionarios com funcionarios, onde um néo tem
comunicagdc ativa com o outro, funcionarios mal moradores, que reclamam dos
salarios, das condigées de trabalho, falta de tecnologia adequada para realizacao das
atividades, funcionarios ndo recebem nenhum tipo de remuneragéo pelos seus servigos
que realizam fora da hora de trabalho, e nem pelo desempenho no trabalho néo ganha
gratificaco. Diagnostiquei a falta de atendimento que satisfaz o cliente, muitas vleizes-,o;f

cliente chega e ndo tem a atengdo em mediato e fica esperando. Sendo qué as”’ ‘

pessoas muitas vezes procuram apenas algumas informagbes para esclarecerem
dividas em relacdo a documentos. Com isso, o cliente insatisfeito vai embora em

procura de outro escritério que possa resolver a sua situagéo.

Ocorre que as comunicagbes orais, tanto como as impressas, exigem
finalidade, canais proprios, linguagem adequada, periodicidade e oportunidade
de uso e veiculagéo, nimero de interlocutores, tempo de duragéo de contato,
espago fISICO apropriado para abrigar, harmoniosamente, o evento e bom
senso em sua realizagdo. (TORQUATO, 1991, p. 202).

Analisei que os empregados estdo trabalhando desmotivados porque o trabalho
ndo esta atendendo suas expectativas no desenvolvimento do seu futuroc. Quando entra
um funcionario iniciante que -ainda ndo pegou as habilidades para realizar os servigos,
chega a ganhar nem um salario minimo, onde este muitas vezes, ndo fica nem um més
no trabalho. A empresa esta desenvolvendo um planejamento para realizagao de

cursos para os funcionarios buscarem mais técnicas e habilidades no desempenho de

suas atividades. Pretendem melhorar as instalagbes de informatica para terem uma

prestacdo de servicos com ‘qualidade, aumentar o tamanho da empresa para poder
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colocar equipamento adequado. Colocar computadores para buscar comunicagao em
redes onde uns passam os dados de informagéo para os outros, para néo precisarem
sair de seus lugares para pérguntan sendo assim, podendo ter agilidade no
desempenho do trabalho com mais rapidez. Podendo, buscar mais recursos para a
lavancar as estratégias de comuhicagéo empresarial planejando pela organizacgéo.

Para preparar sua equipe, o gerente deve proporcionar um sistema de
comunicacgéo capaz de integrar os participantes, fortalecer a consonancia e o
desempenho, deve proporcionar treinamento e desenvolvimento do seu
pessoal, bem como otimizar a sua eficiéncia e eficacia. (CHIAVENATO, 1994,
p. 113).

Hoje, as empresas precisam saber como utilizar os meios de comunicagéao para
atrair os clientes a adquirir os produtos ou servigos prestados pelas empresas. Utilizar
os radios, jornais, boletos e a TV, como veiculos que ajudam a transmitii' aquilo que as
empresas estio oferecendo para seu pubico-alvo. O empresario do escritorio esta
procurando os meios de comdnicagéo para divulgar os servicos oferecidos pela
empresa, com isso, podemos obéervar que nao é s6 algumas empresas que utilizam os
meios de comunicagdo, mas todas as organizagdes que'pretendem buscar um bom
sucesso no mercado. Observei que o empresério tem a preocupagido com o meio
ambiente, onde o lixo do escritério € colocado em sacos plasticos para serem
transportados para os lugares seguros, como tubos de tinta, residuos plasticos,
carbono, papéis e embalagens de tintas e fitas de impressoras. Sendo que hoje é
indispensavel a preservagéo da natureza, isso € para todas as empresas ou industrias.

Segundo Corrado (1994, p.19), a responsabilidade do executivo principal &
estabelecer uma visdo empresarial clara e concisa e depois, comunica-la com

dinamismo as pessoas gue contam acionistas, empregados e clientes.

Podemos perceber a importancia da comunicacdo na atualidade, hoje ndo tem
como competir no mercado sem tere habilidade de comunicar-se, transmitir com clareza
aquilo que as empresas oferecem para os consumidores ou dentro da organizagéo.
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Através das pesquisas realizadas nas empresas de Rubiataba-GO, feitas com
empresarios e funcionarios terdo mais resultados de como a comunicagéo esta hoje nos

dias atuais.
1) Questionarios aplicados para funcionarios:
1) Como é a comunicagéo dentro da empresa?

Dos funcionarios entrevistados 75% responderam que a comunica¢éo dentro da
empresa é boa, mas precisa melhorar para que o ambiente intemo da organizagao
pudesse ser mais agradavel para conviver e 25% disseram que é regular dentro da
empresa, encontram muitos obstaculos que interferem no processo da harmonia de
relacionamento entre as pessoas que estdo na empresa, precisam ter mais aceitagao

para conseguir uma comunicagao sadia.
2) Quais as barreiras de dialogo que vocé tem com o chefe?

82% responderam que os chefes muitas vezes ndo dao muita importancia para o
que eles falam, ou seja, tendo barreiras as mudancgas. Quando tentamos fazer alguma
coisa que inova o trabalho nao tem aceitagdo, acham que eles sabem tudo porque &
chefe, ndo precisa de sugestdes, falta simplicidade e falta de participagédo dos
funcionarios, 18% disseram que ndo ha barreira de didlogo com os chefes, que eles
precisam comunicar e expressar, tém a liberdade de falar e discutir as decisdes que

surgem na empresa.

3) Vocé esta contente com as condi¢des gerais de trabalho na empresa, tais

como estrutura, relagao interpessoal, salarios? Justifique sua resposta:
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87% expressaram que estédo contentes por trabalhar na area que gostam, aonde
tem uma relacgéo interpessoal boa, podendo dispor as idéias, dando oportunidade de
crescimento profissional e pessoal, uma estrutura que corresponde o necessario para
desenvolver as atividades apontadas pela empresa, o salario é razoavel, possibilitando
uma vida controlada, podendo realizar as necessidades que surgem e 13% falaram que
a relagao interpessoal as vezes, fica complicada, pois existem pessoas que s6 pensam
em atrapalhar o crescimento uns dos outros e muita vezes, nao tém liberdade para
dispor as idéias, um salario que nao satisfaz sua necessidade, nao tendo qualidade de
vida e ndo dando oportunidade de crescimento profissional e pessoal, estrutura e
equipamento da empresa, ndo ajudam desempenhar as atividades com qualidade e

agilidade.

4) O que vocé acha que deve melhorar dentro da empresa para

desempenhar o seu trabalho com qualidade?

50% disseram que as empresas precisam investir em tecnologia principalmente
na area de informatica, realizar treinamento para que as pessoas possam desempenhar
o trabalho com mais habilidade e rapidez, 50% disseram que esta bom, precisa apenas,

aperfeigoar, oferecer cursos, técnicas para desenvolver as atividades com qualidade.

5) A empresa proporciona-lhe seguranga no trabalho com qualidade?

msim |

Responderam que uma boa parte destacaram que “sim” a empresa oferece

todos tipos de equipamento necessarios para que ajam segurangas no processamento
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das atividades pospostas pelas organizagbées, no trabalho mais a riscados temos
capacete, luvas, roupas adequados para cada tipo servigos, botas e mascaras quanto
sao utilizados produtos quimicos, alguns disseram que as empresas nao estao oferece
recursos adequados para dar seguranca no trabalho, tem alguns tipos razoaveis de
equipamentos que muitas vezes nao proporciona protecado para as pessoas,
percebemos que as empresas precisam adotar meios que passam segurangas para os

funcionarios.

6) A comunicagao entre vocé e seus colegas de trabalho é sadia?

80 - —
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2" =
0 T
Sim Néao

76% responderam que a comunicagdo entre seus colegas de trabalho é sadia,
podendo assim, desenvolver o trabalho com parceria com os colegas para fazer um
bom trabalho em equipe, 24% disseram que ha barreiras, que isso proporciona um
trabalho com relacionamento streesante uns com os outros, podendo refletir, uma falta
de trabalho em equipe, muitas vezes, os colegas de trabalho nao importam com o que,

esta fazendo, provoca dificuldades para realizar as atividade dentro da empresa.
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7) Dentro da empresa vocé tem alguma dificuldade para desenvolver o seu

trabalho, quais?

60% falaram que ndo ha dificuldade para desempenhar suas atividades
colocadas pela organizacao, porque as empresas oferecem instrumentos necessarios
para ajudar na realizagdo do procedimento do trabalho dentro da empresa, 40%
apontam que “sim”, faltam bons equipamentos, cursos e treinamentos técnicos para

buscar inovar os conhecimentos.

8) Vocé acredita que se a empresa ofertasse algum tipo de lanche coletivo,
em momentos especificos, isso poderia melhorar as relagbes entre os

préprios colegas, bem como com a chefia?

10%

@ Sim
@ Nao

90%

Dos 90% entrevistados responderam que o lanche ajuda melhorar as relacdes
entre os colegas e chefe, porque com isso acontece maior entrosamento entre ambas
as partes e também sai da rotina e motiva as pessoas a sentirem bem na empresa e
com os que estdao em volta fazendo parte da equipe, 10% disseram que nao
exatamente o lanche, mas a hora de descanso e descontragdo seria com meio de
melhorar esta relagéo, ou seja, o lanche seria uma maneira que ajudaria, nao sendo um
dos pontos principais, outro meio para que isso aconteca com lazer, bom salario e
qualidade de vida, remuneragdo, gratificagdo, prémios, isso, para os que

desenvolverem seus trabalhos com qualidade.
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9) Que sugestbes vocé daria par que a comunicagdo empresa-funcionarios-

clientes-comunidade geral pudessem ser mais eficazes?

92% sugeriu que as pessoas deveriam dar maior valor aos minimos detalhes,
valorizando cada pessoa pela dedicagdao ao trabalho, que estda desempenhando na
empresa, promover confraternizagées (aniversarios), planos de saude e salario familia.

8% falaram que esta bom.

) Questoes aplicadas para empresarios:
1) Como é a comunicac¢ao dentro da empresa?

81% disseram que a comunicagdo acontece normalmente entre patrdo e
colaboradores, com toda liberdade de dialogar com seus funcionarios, com igualdade
entre todos sem obstaculos, 19% falaram que tém dificuldade principalmente na parte
de regras ou normas colocadas pela empresa, as vezes, isso traz alguns transtornos,

mas sao aos poucos, resolvidos.

2) Quais as barreiras que vocé tem para comunicar-se com seus

funcionarios?

90% falaram que ha pouco tempo para comunicar-se com os colaboradores e
excesso de atividades, com isso, muitas vezes ndo acontece o dialogo na empresa de

maneira esclarecedora e 10% responderam que nao tém barreiras com os funcionarios.
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3) A empresa oferece treinamento para os funcionarios?

@ Sim
mE Néo

60% responderam que oferece treinamento para que os funcionarios tém a
capacidade de realizar seus servicos com qualidade e agilidade para saber como
desenvolver de maneira eficaz o trabalho, treinamento na area de informatica,
processamentos de dados, marceneiro com o trabalho com madeira e como usar as
maquinas e 40% responderam que nao oferecem treinamento, apenas recebem as

orientagdes do chefe ou gerente.

4) Vocé da promogoes para o funcionario que desempenha seu trabalho com

qualidade?

BSeqtencial

Sim Nao

Dos 55% entrevistados responderam que nao oferecem promogodes, 45% disse
que “sim” oferecem remuneragdo para os melhores vendedores, oportunidade de subir
de cargo de chefia como: geréncia dentro da empresa e aumento no salario pelo

desempenho realizando.
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5) Quais os beneficios que a empresa oferecem para os funcionarios?

90% responderam oferecem somente os previstos em lei, como férias, 13°
salarios e carteira assinada, 10% disseram além dos previstos pela lei, oferece cestas
basicas aos que tém uma caréncia maior, remuneragao, plano de saude, odontologia e
salario familia.

6) Vocé concorda que a comunicagdo € muito importante para que a

empresa possa desenvolver seus trabalhos com qualidade?

Todos os entrevistados responderam que “sim”, através da comunicagdo que
recebemos e passamos informagdes, dados, onde também, os funcionarios ficam
sabendo o que a empresa espera deles. Com a comunicagdo, podemos saber as
mudangas que acontecem no mercado, sendo que uma comunicagdo adequada gera
lucro, porém a sua falha gera prejuizo e desgastes. Por isso, a comunicagdo é muito

importante, sem ela ndo tem como realizar nada na empresa ou em nossas vidas.

7) Qual o nivel de importancia que a empresa atribui ao treinamento para os

funcionarios, para que possam alcangar qualidade de servigos?

n Rélativamenté

20% R
v | importante

@ Importante

|OImprescindivel
40% {— |

Podemos observar que 40% responderam que o treinamento dos funcionarios é
relativamente importante, ndo tem tanto necessidade de gastar com esses tipos de

recursos, porque se os funcionarios foram escolhidos, certamente tém experiéncia, 40%
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disseram que é importante, por ser através de treinamento que acontece melhores
qualidades de servicos e produtos e 20% falaram que é imprescindivel, pelo
treinamento que acontece diferencia na concorréncia com o mercado por desenvolver

maneiras variaveis de servigos e produtos.

8) As barreiras de comunicacdo entre o empregado e o empregador

atrapalham o desempenho da empresa?

5%

i

m@mSim |
mN&o |

|

95%

Dos entrevistados 95% responderam que as barreiras de comunicagao
atrapalham o desenvolvimento e crescimento da empresa, os objetivos deixam de ser
comuns entre ambas as partes (entendimento), dentro da empresa & necessario manter
um bom ambiente de trabalho, com liberdade de comunicagdo é mais facil de
estabelecer metas e objetivos. 5% acharam que nao atrapalham, os funcionarios tém

que realizar aquilo que é proposto pela empresa, para acontecer um bom resultado.

9) E importante fazer selecéo para a escolha do funcionario mais adequado

a area de trabalho?

Todos responderam que “sim” é através da selecdo que escolhemos o
funcionario que é mais adequado a area de servigco, podendo assim, detectar o nivel de
experiéncia do funcionario para ocupar o cargo estipulado, com selegao, nao tem tanto

possibilidade de prejudicar a empresa.
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10)Que sugestdes vocé daria para que a comunicacdo empresa-funcinario-
chefe-comunicagao geral pudessem ser mais eficazes?

Dos entrevistados 100% disseram que precisam ter mais treinamento,
transparéncia, as pessoas tém que buscar mais conhecimento para desempenhar os

servigos com qualidade, habilidade e rapidez.
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VIl - CONCLUSAO

Concluimos neste trabalho que a comunicagdo é fundamental dentro das ‘
organizagbes, tem a finalidade de passar informag6es para todos que estac em novo
redor, sem ela ndo tem como relacionar com os funcionarios dentro da empresa ou com
os clientes. Precisamos nos preparar para cohseguirmos acompanhar‘ as mudancgas

gue surgem, para sobressair no mercado com sucesso.

Portanto, observamos que a comunicagéo muitas vezes acontece distorgdes, no
%ﬁfeﬁess’ameni@ ao longo do desenvolver das mensagens séo interpretadas de forma.
que nao transforma o resultado esperado na empresa. Por isso, C importaﬁté
desémpenhar' uma estratégia de comunicacdo empresarial para melhorar o©s
proi:edimentos, entre empregado/ empregador, para facilitar a realizagao dos objetivos
da empresa. Com isso, observar e planejar as comunicagﬁes como agir e avaliar todos
0S processos que acontecem na organizagdo, uma estratégica de comunicagao
proporcionam maneiras corretas para comunicar-se, como o emissor deve passar suas
meﬁsagensl e comp interagir com o processo de comunicagao. Tendo a tecnologia tao
deseswéivida, necessitamos aperfeicoar os empregados e treina-los, para realizar seu

servico com qualidade.

No Escritorio de Contabilidade do Almir, percebe-se que ha uma necessidade de
implantar um sistema de comuniCagéo com empregados, programas de treinamentos,

cursos para que tenham uma produtividade de qualidade, que satisfaz o cliente.

Na pesquisa realizada pode-se observar que diante de tantas transformagGes
que estdo ocorrendo nestes udltimos anos, qualquer empresa que deseja ter sucesso,
tera de ajustar seu perfil @ ndo se esquecer que comunicar € preciso, com o proposito e
finalidade de buscar expandir uma comunicagao eficaz dentro da empresa.
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FOMULARIO

Nome da Empresa:

Nome do Empresario:

End: Fone:

QUESTIONARIO

1) Como ¢ a comunicagdo dentro da empresa?

2) Quais as barreiras que vocé tem para comunicar-se com seus funcionarios?

3) A empresa ofcrece treinamento para os funciondrios?
() Sim () Nao

Se sim. quais?

4) Vocé da promogdes para o funcionario que desempenha seu trabalho com qualidade?
()Sim () Nao

Se sim, que tipo?

5) Quais os beneficios que a empresa oferecem para os funciondrios?

6) Vocé concorda que a comunicagiio ¢ muito importante para que a empresa possa
desenvolver seus trabalhos com qualidade?

() Sim ( ) Nio

Por que?

7) Qual o nivel de importdncia que a empresa atribui ao treinamento para os funcionarios,
para que possam alcangar qualidade de servigos?

() Pouco importante () Relativamente importante () Importante



() Muito importante () Imprescindivel

lustifique sua resposta:

8) As barreiras de comunicagdo entre o empregado e o empregador atrapalha o desecmpenho
da empresa?

() Sim () Nio

Por que?

9) £ importante fazer sele¢io para a escolha do funcionario mais adequado a darea de
trabalho?

() Sim () Nao

Por que?

10) Que sugestdes vocé daria para que a comunicagiio empresa- funcionario- cliente-
comunidade geral pudessem ser mais eficaz?
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FOMULARIO

Nome da Empresa:

Nome do Funcionario:

QUESTIONARIO

1) Como é a comunicagio dentro da empresa?

Péssima () Ruim () Regular ( ) Boa () Otima ( )
0-3 3-5 6-7 8-9 10

2) Quais as barreiras de dialogo que vocé tem com o chefe?

3) Vocé esta contente com as condi¢oes gerais de trabalho na empresa, tais como estrutura,
relagdo interpessoal salarios? Justifique sua resposta:

4) O que vocé acha que deve melhorar dentro da empresa para desempenha o seu trabalho
com qualidade?

5) A empresa proporciona-lhe seguranga no trabalho com qualidade?
( )Sim ( ) Nio

Por que?

6) A comunicagdo entre vocé e seus colegas de trabalho é sadia?
( )Sim ( ) Nio

Por que ?

7) Dentro da empresa vocé tem alguma dificuldade para desenvolver o seu trabalho, quais?

( )Sim% ( ) Nao




Por que?

8) Vocé acredita que se a empresa ofertasse algum tipo de lanche coletivo, em momentos
especificos , isso poderia melhorar as relagdes entre os proprios colegas, bem como com a
chefia?

( ) Sim ( ) Nao

Por que?

9) Que sugestdes vocé daria para que a comunicagdo empresa- funcionarios- clientes-
comunidade geral pudessem ser mais eficaz?
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Visitem nosso site!
www.revistacombustiveis.com.br

pe ,

Esta casa também é sua!
A partir de agora, vocé podera acompanhar a Revista
Combustiveis também pela Internet. No site
www.revistacombustiveis,com.br e possivel encontrar todas as
principais materias da revista que esta em circulacao, bem
como um arquivo das edicoes anteriores

Nao deixem de nos visitar!

www.revistacombustiveis.com.br

revista@fecombustiveis.org.br |
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