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FATORES CRITICOS NO PROCESSO DE COMUNICACAO INTERNA EM
UMA EMPRESA SUPERMERCADISTA DE CAMPINA GRANDE - PB

SOUSA JUNIOR, Antonio Jacinto de

RESUMO

Este artigo tem como finalidade analisar quais os fatores criticos no processo de
comunicacgédo interna de uma empresa supermercadista de Campina Grande e apresentar a
importancia dessa comunicacao nos diversos departamentos da empresa. O estudo de natureza
quantitativa foi realizado através de questionarios aplicados aos colaboradores em uma de
suas filiais, situada no centro de Campina Grande — PB. Para desenvolver esse trabalho foi
feita a revisdo bibliografica sobre o assunto. Os resultados refletem a necessidade de uma
comunicacdo eficaz como fator decisivo na interacdo: colaborador e supermercado. Revela
ainda que a conscientizagdo dessa ferramenta deve ser trabalhada na organizagdo como um
todo. Conclui-se que fatores como a Divulgacdo interna da informagdo sobre o que esta
acontecendo na empresa, Informacédo sobre a realizacdo das atividades e a forma como ela
deve ser executada, Liberdade para que os colaboradores possam dar suas opinides, sugestdes
e ideias, ReuniBes periddicas, Unido entre os colaboradores e setores, Confianca, Clareza na
identificacdo da Missdo, Visdo e Valores da empresa e a Cultura mais adaptativa sdo fatores
criticos dentro do processo de comunicacao interna.

Palavras-chave: Comunicacéo interna. Informacéo. Colaboradores. Supermercado.

ABSTRACT

This article aims to analyze which critical factors in the process of internal
communication of a supermarket company from Campina Grande and present the importance
of communication in the various departments of the company. The quantitative study was
conducted through questionnaires given to employees in one of its subsidiaries, in the center
of Campina Grande - PB. To develop this work to literature review on the subject was taken.
The results reflect the need for effective communication as a decisive factor in the interaction:
developer and supermarket. It also reveals that awareness of this tool should be worked in the
organization as a whole. It is concluded that factors such as the internal dissemination of
information about what is happening in the company , information on the performance of
activities and how it should be performed, Freedom for employees can give their opinions,
suggestions and ideas , periodic meetings, Union between employees and sectors, Confidence,
Clarity in the identification of the Mission , Vision and Values of the company and the
adaptive bit Culture are critical factors within the internal communication process.

Keywords : Internal Communication . Information. Employees. Supermarket.



1. INTRODUCAO

Atualmente, um dos principais desafios enfrentados pelas organizacGes estd na
comunicagdo com 0s seus colaboradores, uma vez que a falta desta, ou uma informacgédo mal
interpretada ou ndo entendida pode acarretar em Serios erros.

Segundo Curvello (2002, pag. 17) Comunicagdo Interna é definida como aquela
voltada para o publico interno das organizacbes (diretoria, geréncias e colaboradores),
buscando informar e integrar os diversos segmentos desse publico aos objetivos e interesses
organizacionais.

Nesse sentido, é claro perceber que o objetivo da comunica¢do na empresa esta em
estabelecer um relacionamento saudavel, melhorando o clima internamente, fazendo com que
os envolvidos alcancem os objetivos tragados.

Essa comunicacdo € a responsavel por fazer circular as informacGes dentro da
empresa podendo ser de forma horizontal (entre os empregados de mesmo nivel) ou vertical
(da direcdo para os niveis subordinados).

A importancia da comunicagdo interna na organizacao para o seu desempenho é uma
questdo ja bastante estudada. Ruggiero (2002, p. 23) aponta que esta € uma questdo relevante
para o crescimento e a sobrevivéncia das organizagdes a longo prazo:

“Nao basta ter uma equipe de grandes talentos altamente motivados. Se ela ndo
estiver bem informada, se seus integrantes ndo se comunicarem adequadamente, ndo
sera possivel potencializar a for¢a humana da empresa.”

De acordo com o autor, percebe-se 0 quanto é relevante a boa comunicagdo dentro
das empresas, visto que se utilizada da maneira correta faz com que esta se torne um
diferencial competitivo perante as demais. Além de fazer com que seus colaboradores se
sintam participantes do processo de crescimento da mesma.

A comunicacao interna precisa acompanhar as mudancas que a organizagdo adere. A
necessidade de transmitir mensagens com agilidade e obter retornos imediatos, fez com que
essa area adotasse ferramentas da Tecnologia da Informacéo (TI), visando a melhoria de seus
processos, ocasionando maior éxito nas atividades organizacionais.

Bueno (2003) coloca que, o advento da tecnologia, trouxe importantes aliados a
organizacao e, principalmente a area de comunicacdo organizacional. Sem esses aliados, a
organizagao nao € competitiva e nem sobrevive.

Uma das ferramentas da Tl adotada pela comunicacgdo interna organizacional foi a
Intranet. Com ela, a comunicagdo ganhou mais agilidade, dinamismo e integrou e aproximou
seus colaboradores, independente da localizacao de cada um.

Para que ocorra a devida compreensdao da mensagem é preciso que todos 0s
elementos (emissor, mensagem e receptor) estejam em harmonia, pois quando ndo acontece
essa harmonia ha falhas na comunicacéo. Além disso, todas as informacdes repassadas devem
ser transparentes, agil, democratica e participativa.

A relevancia do setor varejista para a economia brasileira nos dltimos anos vem se
destacando como um dos agentes econdmicos que mais tem contribuido para o crescimento



do pais. Segundo a Associacao Brasileira Supermercadista (ABRAS) este setor representou
no ano de 2003 aproximadamente 4% de toda a riqueza criada no pais, empregando mais de
300 mil funcionarios.

A expansdo do setor varejista da cidade de Campina Grande que tem ganhado
destaque dado as novas formas comerciais, a tecnologias e aos incentivos fiscais, gerando
assim novos postos de trabalho e oportunidades de crescimento. Em se tratando do varejo
supermercadista verifica-se a expressiva expansdo desse setor nos diversos bairros da cidade,
onde profissionais liberais, e classes sociais com significativo poder de compra, favorecem a
implantacéo e expansdo de modernas estruturas de comércio, e novos espagos de consumo.

Estudos recentes, conforme Girardi e Girardi (2006) mostram que a comunicacao é
um fator critico no engajamento e retencdo de funcionarios, provocando, em alguns casos,
mais satisfacdo do que premiacfes ou bdnus. Um estudo realizado sobre o processo de
comunicacdo interna na Associacdo Comercial e Industrial de Taubaté (ACIT) mostrou que,
aspectos como: reunides diarias realizadas foram apontadas como essenciais por 53,8%, dos
funcionarios; 46,2% consideram esse meio de comunicacdo muito importante. Quanto as
respostas referentes ao Jornal Mural apontaram que 15,4% dos funcionérios veem o veiculo
como essencial e 84,6% analisaram como muito importante.

Dessa forma percebe-se que a comunicacdo efetiva tem implicacbes diretas no
comprometimento, sendo um fator a ser considerado no momento de decisdo de ficar ou sair
da empresa. E, além de disporem de informacdo que os ajudem a realizar suas tarefas e
administrar suas carreiras, como e-mails, memorandos, relatérios e comunicados, eles
necessitam conhecer o foco e os objetivos da empresa.

Este trabalho tem como base autores como: Ruggiero (2002), Curvello (2002), Matos
(2009), Lorga (1983), Favoreto et al. (2006), Stoner e Freeman (1999), Lacombe e Heilborn
(2008) e Torquato (1986) que apresentaram subsidios tedricos para uma melhor e mais ampla
compreensdo do tema. Abordando neste trabalho aspectos referentes a comunicacao interna,
sua definicdo, fatores que influenciam neste processo, objetivos, além da comunicacdo entre
colaboradores e superiores. Destacando a importancia da mesma, evidenciando a necessidade
de se adotar métodos eficaz de troca de informacdes, adotando uma relacdo dialégica com
todos 0os membros envolvidos no processo, em prol de um melhor desempenho de todos e da
organizacdo. Neste sentido, reconhece-se a importancia da boa comunicacdo, visando a
elaboracdo de meios especificos de atuacdo que atendam as necessidades surgidas em cada
realidade. Por fim, serdo enfatizados os principais desafios e possibilidades da comunicacao,
apresentando-se como campo de trabalho cada vez mais complexo em nossa sociedade.

Diante do exposto o presente estudo busca responder ao seguinte questionamento:
quais os fatores criticos no processo de comunicagdo interna em uma empresa
supermercadista de Campina Grande - PB?

Este artigo tem como objetivo analisar quais sdo os fatores criticos no processo de
comunicacgdo interna em uma empresa supermercadista de Campina Grande — PB, procurando
assim, propor algumas sugestes de melhoria. Para isso sera realizado um estudo por meio de
pesquisa descritiva exploratoria com alguns clientes internos, através da aplicacdo de
questionarios com perguntas fechadas e do uso da escala Likert para mensuracéo dos dados.



Na primeira parte do artigo abordaremos 0s aspectos e conceitos da comunicagéo
interna sob a Gtica de Matos (2009), Lorga (1983), Favoreto et al. (2006) Stoner e Freeman
(1999) e Ruggiero (2002).

O Artigo em questdo divide-se em sete partes. A primeira compreende a
apresentacdo do tema, com uma breve explanacdo sobre o processo de comunicagao interna
no setor supermercadista, a importancia desse setor dentro da economia brasileira e 0
problema de pesquisa. A segunda apresenta 0s aspectos conceituais da comunicagcado como um
todo, da comunicacgéo interna dentro das organizages e alguns fatores que influenciam nesse
processo. A parte trés aborda temas relacionados a comunicacao organizacional e a forma
como se d& o processo de comunicacdo. Na quarta parte envolve os mecanismos de TI
utilizados, como a intranet, e sua utilizacdo como forma de auxiliar a comunicagdo. Na quinta
parte descritos os processos metodoldgicos de investigacdo. Na sexta parte esta abordada a
analise dos resultados, e por fim, na parte sete esta descrita as consideracdes finais.

2. ASPECTOS CONCEITUAIS DA COMUNICACAO

Originaria do latim communicare, a palavra comunicagdo significa “tornar comum”,
“partilhar”, “trocar opinides”. Implica em participacao e interacao (Matos, 2009).

Comunicar-se é uma habilidade humana. E o que nos difere do ser animal,
englobando-nos no ambiente social. De acordo com Rector e Trinta (1985, apud Silveira et
al., [s.d.]), enquadra-se tanto em um fenémeno quanto em uma funcdo social, pois envolve
idéias de partilha e de transferéncia de informagdes entre dois ou mais sistemas.

Para que ocorra uma boa comunicacdo, € necessario que alguns requisitos
elementares sejam preenchidos, pois a comunicacdo é composta por elementos que formam o
processo comunicacional (Favoreto et al., 2006).

Alguns elementos séo essenciais no processo de comunicacdo: O sujeito remetente
ou emissor — pode ser um individuo, um grupo, um meio ou uma situacdo determinada. E
aquele que emite uma mensagem para um receptor; O sujeito receptor — também pode ser um
individuo ou um grupo. E quem recebe a mensagem e transforma os sinais em informacéo; A
mensagem — ligacdo entre o emissor e o receptor, podendo ser um comunicado, noticia ou
recado, verbal ou escrito. E o objeto da comunicacdo; Ruido — sinal indesejavel na
transmissdo da mensagem por um canal. Ele dificulta a comunicacdo, interfere e perturba a
recepcdo ou a compreensdao da mensagem; Canal (meios de comunicacdo) — veiculo da
mensagem. Meio pelo qual a mensagem, ja codificada pelo emissor, atinge o receptor que a
recebe e a interpreta; Cddigo — conjunto de simbolos e sinais aptos para a formagéo e
transmissdo da mensagem; Codificacdo — ato de converter a mensagem em linguagem;
Decodificagdo — interpretacdo da mensagem por parte do receptor de acordo com um cédigo;
Linguagem — qualquer sistema de signos, capaz de servir & comunicagdo entre os individuos.
(Favoreto et al. ,2006; Lorga, 1983; Matos, 2009)

A comunicacdo precisa ser entendida como um procedimento, no qual etapas e
sujeitos se integram (Favoreto et al. ,2006)



10

Processo que se divide em duas etapas, a primeira, de transmissdo da mensagem; a
segunda, de recuperacdo, necessaria para o controle da comunicacéo por parte da
fonte. [...] Preferimos identificar nos elementos que formam o processo
comunicacional os condicionantes sociolégicos e antropolégicos que envolvem as
fontes, os codificadores, os decodificadores, os receptores. Sdo estes fatores que
estdo a disposicdo das organizacfes para o ordenamento e cumprimento de metas e
objetivos. (TORQUATO, 1986, p. 15)

O processo comunicacional é formado por um ciclo, constituido pelo emissor,
mensagem, receptor e feedback (Matos, 2009). O ciclo sé é completo quando o receptor da
um retorno — feedback — ao iniciador do processo, demonstrando o grau de compreensao de
sua mensagem. Uma mensagem recebida, mas ndo compreendida, € o mesmo que falar e
ninguém escutar. Levantar reacOes, reflexdes, percepcdes de entendimento e relacdes de
compartilhamento de informacdes, sentimentos e ideias sdo funcbes basicas da comunicacao
(Matos, 2006).

2.1 COMUNICACAO INTERNA NA ORGANIZACAO

A comunicacéo interna dentro de uma organizacdo objetiva informar os colaboradores,
mantendo-0s agregados, atuantes e tornando-os parte de algo maior, possibilitando a eles
terem ciéncia das alteracdes, mudancas e modificacbes ocorridas no ambiente de trabalho.
Isso facilita o processo de comunicacdo, deixando-o definido, nitido e fazendo com que, dessa
forma os colaboradores tornam-se mais influentes dentro da organizagéo.

Comunicar é trocar de informacdes, seja entre pessoas ou setores. Nao é de hoje que o
processo de comunicacdo é uma questdo de sobrevivéncia. Dentro da organizagdo isso ndo
difere. A comunicacdo interna surgiu, assim, dessa necessidade de fazer com que 0s
colaboradores se tornassem mais atuantes, informados e interagidos com os acontecimentos
dentro da organizacdo e fez dela — da comunicacdo interna — alvo de um maior estudo, cautela
e preocupacao.

Por meio da Comunicacdo Interna, torna-se possivel estabelecer canais que
possibilitem o relacionamento &gil e transparente da direcdo da organizacdo com o seu
publico interno e entre 0s proprios elementos que integram este publico. Nesse sentido,
entender a importancia da Comunicacdo Interna em todos os meios hierarquicos, como um
instrumento da administracdo estratégica € uma exigéncia para se atingir a eficacia
organizacional. Compreender a importancia desse processo de comunicagdo para que flua de
forma eficiente, no momento oportuno, de forma que seja atingido o objetivo pretendido, é
um desafio para as organizacoes.

A comunicacdo efetiva s6 se estabelece em clima de verdade e autenticidade. Caso
contrario, s6 havera jogos de aparéncia, desperdicio de tempo e, principalmente uma “anti-
comunica¢ao” no que ¢ essencial/necessario. Porém ndo basta assegurar que a comunicagao
ocorra. E preciso fazer com que o contetdo seja efetivamente aprendido para que as pessoas
estejam em condigdes de usar o que ¢é informado (Ruggiero 2002). Portanto, o trabalho em
equipe precisa ser incentivado com uma postura de empatia e cooperagdo eliminando assim,
os afastamentos e as falhas na comunicacéo.
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O envolvimento dos colaboradores em todo o processo organizacional desenvolvendo
a capacidade de boa comunicacéo interpessoal é condicdo imprescindivel ao bom andamento
da organizacéo.

Segundo Matos (2005), a falta de cultura do didlogo, de abertura a conversacao e a
troca de ideias, opinides, impressdes e sentimentos, é, sem duvida alguma, o grande problema
que prejudica o funcionamento de organizagdes e paises. A comunica¢do corporativa é um
processo diretamente ligado a cultura da empresa, ou seja, aos valores e ao comportamento
das suas liderancas e as crencas dos seus colaboradores.

As comunicagdes administrativas consideradas como fontes de comunicacgéo social e
humana encontram o0s seguintes elementos: comunicador, mensagem e destinatario. O
processo de comunicacdo envolve no minimo duas pessoas ou grupos: remetente (fonte) e o
destino (recebedor) isto &, o que envia a documentacdo e 0 que recebe. O conteldo da
comunicacdo é geralmente uma mensagem e 0 seu objetivo € a compreensdo por parte de
quem recebe. A comunicacdo sé ocorre quando o destino (quem a recebe) a compreende ou a
interpreta. Se a mensagem nao chega ao destino a comunicacao ndo acontece.

2.2 FATORES QUE INFLUENCIAM A COMUNICACAO

Para Ruggiero (2002), a qualidade da comunicacdo é derivada de alguns pontos
considerados de suma importancia:

» Prioridade a comunicacdo — qualidade e timing da comunicacdo assegurando sintonia de
energia e recursos de todos com o0s objetivos maiores da empresa;

» Abertura da alta direcdo — disposicao da cupula de abrir informaces essenciais garantindo
insumos bésicos a todos os colaboradores;

» Processo de busca — pro atividade de cada colaborador em buscar as informacdes que
precisa para realizar bem o seu trabalho;

» Autenticidade — verdade acima de tudo, auséncia de “jogos de faz de conta” e

autenticidade no relacionamento entre o0s colaboradores assegurando eficicia da

comunicacdo e do trabalho em times;

Foco em aprendizagem — garantia de efetiva aprendizagem do que é comunicado,

otimizando o processo de comunicacao;

Individualizacdo — consideracdo as diferencas individuais (evitando estereotipo e

generalizacGes) assegurando melhor sintonia e qualidade de relacionamento na empresa;

» Competéncias de base — desenvolvimento de competéncias basicas em comunicagéao
(ouvir, expressdo oral e escrita, habilidades interpessoais) assegurando qualidade das
relagdes internas;

» Velocidade — rapidez na comunicagdo dentro da empresa potencializando sua qualidade e
nivel de contribuicdo aos objetivos maiores;

» Adequacéo tecnoldgica — equilibrio entre tecnologia e alto contato humano assegurando
evolucéo da qualidade da comunicacéo e potencializando a forga do grupo.

A\

Segundo Stoner e Freeman (1999), quatro fatores influenciam a eficacia da
comunicagdo nas organizagOes: canais formais da comunicacdo, estrutura de autoridade,
especializacdo do trabalho e a propriedade da informagéo.
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Os canais formais da comunicacdo influenciam a eficacia da comunicacdo de duas
formas: Primeiro, 0os canais cobrem uma distancia cada vez maior & medida que as
organizagbes crescem e se desenvolvem. Atingir a comunicacdo eficaz em uma grande
organizacao ¢ muito mais dificil do que em uma organizacdo menor. Segundo, 0s canais de
comunicacdo inibem o fluxo livre de informacdes entre os diversos niveis da organizacao.

Estrutura de autoridade: verifica-se que as diferencas hierarquicas ajudam a determinar
guem ira comunicar-se com quem. O conteldo e exatiddo da comunicacdo sdo sempre
comprometidos pela diferencga de autoridade.

A especializacdo do trabalho, ou seja, a divisdo do trabalho em agdes pertinentes a
cada grupo facilita a comunicagao entre esses grupos.

A propriedade da informacdo relaciona-se a importancia dos os funcionarios
possuirem as informac@es necessarias e conhecimentos especiais sobre os seus trabalhos.

3. COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Constituidas essencialmente por pessoas, as organizacdes precisam manter canais de
comunicacdo, visando a integracdo dos individuos (Favoreto et al., 2006). Estes, apesar de
semelhantes como espécie, trazem em si uma série de caracteristicas especificas, tornando
seres unicos (Passadori, 2008).

Lacombe e Heilborn (2008) definem organizacdo como um conjunto de pessoas e
recursos, totalmente estruturados para alcancar um objetivo comum. Uma visdo muito
préxima de comunica¢do. Podemos complementar:

Uma organizagdo € um sistema de recursos que procura realizar algum tipo de
objetivo (ou conjunto de objetivos). [...] As organizacBes sdo grupos sociais
deliberadamente orientados para a realizacdo de objetivos, que, de forma geral, se
traduzem no fornecimento de produtos e servigos. Toda organizagdo existe com a
finalidade de fornecer alguma combinacdo de produtos e servigcos. (MAXIMIANO,
2008, p. 4-5)

Para Lorga (1983), a comunicacdo interna empresarial deve ter um carater primordial
no seio de qualquer organizacdo. E um fendmeno téo essencial e imprevisivel, frequentemente
mal compreendido.

Por comunicacgdo interna organizacional entendemos todos os tipos de fendmenos de
comunicacdo que facilitam ou complicam as relagcBes horizontais e verticais nas
organizagdes. O primeiro objetivo da comunicacdo interna organizacional é facilitar
as relacdes e as colaboragfes dentro das organizagdes. (VIGNERON, 2000, [s.p.])

A comunicagdo organizacional caracteriza-se como um importante fator de vantagem
competitiva. Segundo Favoreto et al. (2006), as organizagdes sao constituidas de pessoas e
estas constituem a competéncia bésica da organizacdo, sendo a sua principal vantagem
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competitiva em um mundo globalizado. Por ser um sistema complexo de intensas e constantes
relacOes sociais, a comunicacao € inevitavel nas organizagdes.

Tradicionalmente, o processo de comunicagdo € caracterizado por um fluxo no qual
uma fonte codifica uma mensagem, através de um determinado canal, até a decodificacdo de
um receptor, que pode em algumas situacBGes retroalimentar o processo, invertendo-se 0s
papéis, o que leva o receptor a se tornar um emissor. A figura 1 representa esse processo.

FONTE [P=r™ CODIFICACAO =™ CANAL =n DECODIFICACAO =S RECEPTOR

FIGURA 1: O PROCESSO DE COMUNICACAO.
FONTE: ROBBINS (2002)

De acordo com Berlo (1999) apud Martins (2005), assim podem ser caracterizados 0s
componentes do processo de comunicagao:

e Fonte ou emissor: elemento que possui 0s elementos da mensagem e seus objetivos.

e Mensagem: conjunto de simbolos articulados que representam 0 que estd sendo
transmitido.

e Codificacdo: elemento que formula a mensagem adequando a mesma ao canal e aos
objetivos desta.

e Canal: meio pelo qual a mensagem sera transmitida até o receptor.

e Decodificacdo: habilidade de decodificacao e assimilacdo da mensagem.

e Receptor: alvo da mensagem.

Na visdo de Robbins (2002), o processo de comunicacdo possui quatro funcdes basicas
dentro de uma organizagdo: controle, motivacdo, expressao emocional e informacdo para
tomada de decisdes. A comunicacdo exerce uma funcdo de controle quando influencia o
comportamento dos empregados de uma organizacdo apos estes tornarem-se cientes de seus
deveres e direitos na rotina de trabalho, havendo assim uma uniformizacdo da rotina da
organizacdo. A funcdo Motivacdo é caracterizada pelas respostas positivas que o empregado
recebe de seu superior ap6s empreender um esforco para alcancar seu objetivo com éxito. E
através da comunicagdo que se torna possivel a avaliacdo do desempenho e a definicdo de
metas. A funcdo expressdo emocional é caracterizada pela relagdo dos funcionarios dentro de
seu grupo de trabalho demonstrando as necessidades sociais e sentimentos frente a dindmica
organizacional. A comunicacdo também tem possibilita que decisfes sejam tomadas através
de informag0es que sdo colhidas na empresa através dos mais diversos canais.

Quando se pretende mensurar o grau de eficiéncia do processo de comunicagdo
organizacional, existem alguns principios que devem ser considerados.

Um modelo bastante utilizado na mensuragdo da eficiéncia do processo de
comunicacéo é o estabelecido por Redfield (1985), que enumera sete principios: (Tabela 1).
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Principio Descricdo

Clareza Relaciona-se ao bom uso da linguagem, tornando a mensagem mais
acessivel
Coeréncia Sincronia entre a mensagem e a atividade realizada

Adequacéo Uso de linguagem conforme o publico alvo e os objetivos da mensagem
Oportunidade | Determinacdo do melhor momento para executar 0 processo de
E atualidade | comunicacdo

Distribuicdo | E o processo de disseminacdo da mensagem, fazendo a mesma chegar ao
receptor

Adaptacdo e | Possibilita o maior controle do que é propagado

uniformidade
Aceitacdo e | Grau de receptividade forjado na confianga e respeito entre os elementos
interesse que participam do processo

TABELA 1: PRINCIPIOS BASICOS DA COMUNICAGAO EFICIENTE
FONTE: REDFIELD (1985)

Tendo em vista a grande importancia da comunicacdo como elemento de gestdo e
estratégia organizacional, bem como a dinamicidade do ambiente empresarial contemporaneo,
a tecnologia da informacdo vem adquirindo um papel de destaque como ferramenta de
comunicacdo organizacional, o que € destacado no tépico seguinte.

4. TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

O uso da Tecnologia da Informacdo (TI) nas empresas, no cenario atual das
organizacOes, tem sido muito importante para a competitividade empresarial. Em geral,
percebe-se a Tl como algo sempre positivo para o desenvolvimento empresarial. Entretanto, a
real avaliacdo dos beneficios da Tl nédo é trivial, tendo sido esse assunto bastante estudado
ultimamente nos meios académico e de negdcios, inclusive quando se trata da avaliacdo dos
impactos da TI na comunicacdo organizacional.

Segundo Turban et al. (2003), a soma de todos os sistemas de computacdo usados por
uma empresa é chamada de Tecnologia da Informacéo (T1). Em uma definicdo mais estrita, a
TI1 diz respeito ao aspecto tecnoldgico de um sistema de informagdo, incluindo hardware,
bancos de dados, software, redes e outros dispositivos.

A TI pode ser vista como um subsistema de um sistema de informac&o, entretanto, as
vezes o termo Tl também € utilizado para denominar um sistema de informagdo ou, até
mesmo, ser usado em um sentido mais amplo, para descrever um conjunto de diversos
sistemas de informac&o, usuarios e gestdo de uma organizagéo inteira.

4.1 ANALISES DOS FATORES CRITICOS ORGANIZACIONAIS COM O USO
DA INTRANET

A TI tem sido considerada como um dos componentes mais importantes do ambiente
empresarial atual, inclusive nas empresas brasileiras, que tém utilizado essa tecnologia
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intensamente, tanto em nivel estratégico como operacional. Neste ambiente, torna-se
imprescindivel o conhecimento de quatro dimensdes relacionadas a Tl — nivel de utilizagéo,
beneficios, desafios e contribuicdo — bem como das relagdes existentes entre elas
(ALBERTIN; MOURA, 2004). Além de ter um papel importante na melhoria da qualidade
dos processos internos da empresa, a Tl tem sido muitas vezes, utilizada para propiciar uma
melhor comunicacgéo e interacdo entre as organizacGes e seus parceiros externos.

Com a introducdo de ferramentas como o e-mail, blogs corporativos e a intranet, o
fluxo de informag6es revolucionou, tornando-se mais rapido e com respostas quase que
imediatas (Matos, 2006). Porém, dentre essas ferramentas, a que mais cresceu e proporcionou
transparéncia e agilidade na comunicacdo interna organizacional, foi a Intranet (Oliveira et
al., [s.d.]).

A Intranet visa definir uma arquitetura padronizada para as redes corporativas internas
e surgiu no vocabulario da Informatica e da Administracdo no inicio de 1994, nos EUA e em
1995, no Brasil (Mendes, [s.d.]).

A agilidade proporcionada pela Intranet, em um cenario caracterizado por grandes
transformacdes, traz uma gama de conhecimento e disponibiliza informagdes em tempo real,
processando e criando documentos com precisdo, ocasionando maior velocidade aos
procedimentos organizacionais. (Favoreto et. al, 2006)

Essa velocidade torna-se uma poderosa ferramenta na gestdo administrativa e de
propagacdo da politica interna. Os recursos estratégicos essenciais para o éxito de uma
organizacdo sdo o conhecimento e a informacéo (Mands, 1994 apud Laufer, [s.d.]), itens que a
Intranet, implantada corretamente, oferece e condiciona os negocios da organizacdo, fazendo
com que eles sejam cada vez mais competitivos.

Portanto, a velocidade é o primeiro fator estratégico, capaz de agregar praticas
inovadoras, ja que a inovacdo esta presente no conhecimento e na pratica da gestdo da
informagdo. (Pilla; Savi, 2002; Favoreto et. al, 2006; Matos, 2006)

Integrar os profissionais e facilitar as relagdes de trabalho s&o outros pontos positivos
da Intranet, por apresentar um ambiente virtual que permite acesso a uma plataforma
universal, acabando com os obstaculos de tempo, espaco e organograma. (Lira et. al, [s.d];
Rozados, [s.d]) Ultrapassando esses obstaculos, podemos afirmar que a Intranet favorece a
comunicacgéo, a cooperacdo e a coordenacao, importantes valores de uma administracdo que
pretende ser competitiva no mercado.

Promover aceitagdo dessa ferramenta por parte dos maiores interessados, 0S
funcionarios, ocasiona um importante diferencial competitivo: a integracdo. Funcionarios bem
informados, de departamentos ou filiais distintos, compartilham o mesmo ambiente virtual de
trabalho. A interface da Intranet permite acesso a outras tecnologias, que aproximam setores,
regides e paises distantes, como a videoconferéncia, trabalhos colaborativos, teletrabalhos e
outros. (Liraet. al, [s.d.])

As intranets possibilitam o acesso a documentos e relatorios gerados por unidades
geograficamente dispersas, possibilitando que pessoas tdo distantes, que nunca se encontram
pessoalmente, compartilhnem informagdes, pensamentos e idéias em encontros virtuais.
(STENMARK, 2003, [s.d.] apud RODRIGUES; MARQUES, 2007, p. 6)
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A integracdo, portanto, é outro fator estratégico de uma organizacdo. A Intranet
permite essa integracdo, por possibilitar aos funcionarios, acesso a informacdes da
organizacdo, como organogramas, metas e objetivos, manuais de politicas e procedimentos,
beneficios, gastos de viagens, jornais e comunicados internos e, informagdes sobre a gestéo de
recursos humanos. (Pilla; Savi, 2002) Qualquer informacao que diga respeito ao seu ambiente
de trabalho, auxiliara no estimulo, transformando o funcionario em um importante aliado na
difusdo de valores da organizacédo. (Matos, 2009)

Outro ponto muito importante da Intranet é sua influéncia na reducdo dos custos
operacionais, ja que, por disponibilizar ao usuario informacdes da organizacao e agilizar a
comunicagao interna eletronicamente, diminui a necessidade de impressdes e arquivos fisicos.

O uso disseminado dos microcomputadores permitiu que os administradores criassem
seus proprios bancos de dados e manipulassem eletronicamente informagdes de acordo com a
necessidade, em vez de esperar relatorios a serem produzidos pelo departamento de PED/SIG.
(STONER; FREEMAN, 1999, p. 492 apud FAVORETO et. al, 2006, p.10)

Por apresentar diversos fluxos de comunicacdo, o volume de mensagens presentes em
uma organizacdo é muito elevado. A Intranet facilita a disseminacdo da comunicagdo, com
uma plataforma simples e barata de construir, facil de ser utilizada e compativel com qualquer
computador. (Lira et. al, [s.d.])

O baixo custo é um grande beneficio oferecido pela Intranet e um importante aliado
estratégico, que vem substituindo alguns meios tradicionais de comunicacdo interna
organizacional, como jornais, revistas, panfletos e até folhas avulsas de comunicados. (Matos,
2006) Porém, ainda ndo é possivel a substituicdo completa em algumas empresas, porque,
geralmente, as areas operacionais ndo possuem acesso a rede.

Paralelamente aos pontos positivos e estratégicos, gerados pela Intranet, encontramos
0s pontos negativos, que constantemente contribuem para o fracasso dessa ferramenta.
(Mendes, [s.d])

O primeiro é a falta de atualizacdo. A Intranet é uma ferramenta que necessita ser
constantemente atualizada, com manutencdo do conteldo de forma adequada, rapida e
dindmica, com um grupo de suporte integrado o tempo todo. (Mendes, [s.d]) Caso a
organizacdo ndo possua esse suporte adequado da area de Tecnologia da Informacdo e
colaboradores capazes de alimentar o sistema da Intranet, sua imagem e da organizacgdo serdo
comprometidos, gerando desconfianca por parte dos colaboradores.

Outro ponto € o gerenciamento de conteudo. Saber relacionar o volume de dados e
informagdes é o grande desafio do administrador. Filtrar dados, dirigindo para cada receptor a
mensagem e a informacéo adequadas, evita acumulo indesejado e poluicéo visual na interface
da Intranet. (Favoreto et. al, 2006).

E, por ultimo, apesar de ser considerada uma ferramenta de integracédo, por estimular o
contato de pessoas separadas geograficamente, muitas organizagdes utilizam a Intranet apenas
como um canal de informagdo, distanciando as pessoas, “complicando o que poderia ser
resolvido de forma simples e direta, numa conversa”. (MATQOS, 2003, p. 98)
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Matos (2003) afirma ainda que a Intranet ajuda muito no aumento da competitividade
das organizagdes, porém nada substitui o didlogo “face a face”, que gera maior
convencimento, emocao e motivacdo no ambiente organizacional.

5. ASPECTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

Este estudo se caracteriza como uma pesquisa descritiva de carater exploratério como
forma de analisar quais os fatores criticos dentro do processo de comunicacdo interna de um
supermercado.

Gil (2008), afirma que as pesquisas exploratorias sdo importantes, pois elas tém a
finalidade de desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, bem como formular
problemas mais precisos ou hipdteses pesquisaveis em estudos posteriores e destaca que 0
planejamento deste tipo de pesquisa é bastante flexivel e deve considerar diversas
perspectivas sobre o fato a ser estudado. Ainda de acordo com Gil (2008), as pesquisas
descritivas possuem como objetivo a descricdo das caracteristicas de uma populacgdo,
fendmeno ou de uma experiéncia. Por exemplo, quais as caracteristicas de um determinado
grupo em relacdo a sexo, faixa etéria, renda familiar, nivel de escolaridade.

A empresa objeto de estudo do presente trabalho é um supermercado. Conta com 220
(duzentos e vinte) funcionérios e esta localizado na rua Floriano Peixoto, no centro de
Campina Grande —PB. Iniciou suas atividades em abril de 1991, estando com 22 anos de
atuacdo na cidade. Como tal, tem a funcdo de desenvolver e comercializar produtos e servicos
destinados ao setor supermercadista, de forma integra e honesta, visando a satisfacdo de
clientes, colaboradores e comunidade, em prol de uma sociedade mais justa. Além disso, tem
como objetivo ser a referéncia na rede de Supermercados da cidade, priorizando sempre
qualidade, variedade e exceléncia no atendimento. Proporcionando ao consumidor produtos e
servigos com precos justos e qualidade superior.

O universo da pesquisa é constituido por 143 (Cento e Quarenta e Trés) funcionarios
da &rea administrativa e outros setores do supermercado. Os dados foram coletados através de
um questionario, composto por 18 (dezoito) perguntas fechadas utilizando a escala de Likert,
sobre o processo de comunicacao e informacdo dentro da empresa.

Todos os questionarios voltaram preenchidos, o que significa 100% de taxa de retorno.
A andlise dos dados foi realizada através de frequéncia relativa e absoluta.

6. ANALISE DOS RESULTADOS

6.1 SEXO

Nesta pesquisa pode-se perceber, de acordo com o grafico 1, que 47% dos
entrevistados s@o do sexo masculino e 53% do sexo feminino, o que demonstra certo grau de
equilibrio da amostra aplicada.
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SEXO

B FEMININO m MASCULINO

GRAFICO 1: SEXO
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.2 CATEGORIA FUNCIONAL

O grafico 2 mostra que, do quadro de funcionarios da empresa que responderam o
questionario, 86% sdo efetivo e 14% encontram-se em contrato de experiéncia.

CATEGORIA FUNCIONAL

WEFETIVO W CONTRATO DE EXPERIENCIA  mQUTROS

GRAFICO 2: CATEGORIA FUNCIONAL
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.3 REMUNERACAO MENSAL TOTAL

Quanto a remuneracao mensal total, o gréafico 3 revela que a maioria dos entrevistados,
que representa 56%, percebe entre R$401,00 a R$800,00, 30% de R$801,00 a R$1.400,00,
9% de R$1.400,00 a R$3.000,00 e acima de R$3.000,00 representam 5% dos entrevistados.
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REMUNERACAO MENSAL TOTAL

m ATE RS 400

m DE RS 401,00 A RS 800,00

m DE RS 801,00 A RS 1400,00
= DE RS 1400,00 A RS 3.000,00
m ACIMA DE RS 3.000,00

5%

GRAFICO 3: REMUNERACAO MENSAL TOTAL
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.4 TEMPO DE TRABALHO NA EMPRESA

Com base nos dados do gréafico 4, quanto ao tempo de trabalho na empresa observa-se
que 30% tem menos de 1 (um) ano de empresa, 23% tem mais de 10 (dez) anos, 16% de 1
(um) a 2 (dois) anos, 14% entre 5 (cinco) e 7 (sete) anos, 10% entre 3 (trés) e 4 (quatro) anos
e 7% de 7 (sete) a 10 (dez) anos. Nota-se que devido ser uma empresa do setor
supermercadista o grau de rotatividade € alto, pois 0 maior percentual encontra-se naqueles
funcionarios que tem menos de 1 (um) ano de empresa. Isso significa que mesmo com alguns
funcionarios trabalhando ha anos na empresa ainda existe um certo grau de rotatividade.

TEMPO DE TRABALHO NA EMPRESA

mMENOSDE1LIANO m1A 2 ANOS m3A4ANOS
m5A7ANOS m7A10 = ACIMA DE 10

GRAFICO 4: TEMPO DE TRABALHO NA EMPRESA
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.5 SETOR DE TRABALHO

De acordo com o grafico 5, observa-se que a distribuicdo no setor de trabalho para os
diferentes departamentos esta distribuido em 35% administrativo, 26% frente de loja, 16%
merceria, 12% patriménio, 9% outros e 2% pereciveis.
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SETOR DE TRABALHO

m ADMINISTARTIVO
= FRENTE DE LOJA
m MERCEARIA

m PERECIVEIS

= PATRIMONIO

m OUTROS

2%

GRAFICO 5: SETOR DE TRABALHO
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.6 COMUNICACAO E DIVULGACAO INTERNA

De acordo com o gréafico 6, pode-se verificar que 47% dos colaboradores avaliam a
comunicacéo e divulgacéo interna entre os setores como regular, enquanto 28% avaliam como
boa, outros 16% como muito fraca e apenas 9% como muito boa. Essa porcentagem vem
reforcar que a empresa precisa investir mais nessa area para que seus colaboradores possam
estar a par do que acontece na organizacao. Assim como maior participacdo em eventos e
atividades.

Segundo Matos (2009) a comunicacdo dentro de uma organizacdo pode ser definida
como a relacdo entre a empresa e seus publicos, interno e externo, e para cada publico deve
ser desenvolvidas estratégias de forma a intensificar a comunicacdo e divulgacdo de
informacdes da empresa, como planejamento, objetivos, procedimentos, etc.

COMUNICACAO E DIVULGACAO
INTERNA

W DIVULGACAO MUITO FRACA
= DIVULGAGCAO REGULAR

= DIVULGACAO BOA

= DIVULGACAO MUITO BOA

9%

GRAFICO 6: COMUNICACAO E DIVULGACAO INTERNA
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.7 INFORMACOES PARA REALIZACAO DAS ATIVIDADES

O gréfico 7 mostra que, embora 65% dos colaboradores dispde das informacdes de que
necessitam para realizar seu trabalho, outros 30% acham pouco suficiente e apenas 5%
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insuficiente. Assim percebe-se que a empresa precisa melhorar nesse aspecto, buscando dessa
forma sanar qualquer insatisfagdo gerada pela falta dessas informacoes.

Para Ruggiero (2002) é de fundamental importancia e necessario que o contetdo seja
efetivamente aprendido, s assim as pessoas terdo capacidade de utilizar o que é informado na
realizacéo de suas atividades.

INFORMACOES PARA
REALIZACAO DAS ATIVIDADES
m SUFICIENTE

m POUCOSUFICIENTE
W INSUFICIENTE

5%

GRAFICO 7: INFORMAGCOES PARA REALIZACAO DAS ATIVIDADES
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.8 LIBERDADE PARA OPINAR E EXPRESSAR IDEIAS

Como pode-se observar no grafico 8, 44% dos entrevistados concordam parcialmente
com relacdo a dar opinides e expressar suas idéias, 25% concordam totalmente, 21% se
mostra indiferente, 5% discorda totalmente e 5% discorda parcialmente.E preciso que a
organizacdo tenha consciéncia da importancia do colaborador para a construcdo e manutencao
da mesma, dando espaco para que seus colaboradores possam participar do processo de
crescimento e desenvolvimento da organizacdo. Embora alguns tenham essa liberdade, outros
se mostram confusos ou indiferente. Refor¢cando que precisa melhorar.

Segundo Gil (2001, p. 211) “ é necessario também que a organizagdo demonstre
receptividade a todas as ideias manifestadas. Para tanto podem ser utilizados recursos como,
por exemplo, a escolha da idéia do més”.

LIBERDADE PARA OPINAR E
EXPRESSAR TDEIAS

B CONCORDOTOTALMENTE
m CONCORDO PARCIALMENTE

= INDIFERENTE

B DISCORDO TOTALNENTE 59
W DISCORDO PARCIALMENTE

GRAFICO 8: LIBERDADE PARA OPINAR E EXPRESAR IDEIAS
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013
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6.9 REUNIAO NO SETOR DE TRABALHO

Do gréfico 9, 49% dos entrevistados dizem haver reunido as vezes no seu setor de
trabalho,23% diz haver sempre, 12% diz nunca haver reunido, 9% se diz indiferente e 7% diz
haver reunido muitas vezes. A existéncia de um espago democratico de tomada de deciséo,
onde se admite a liberdade de expressao, propicia a liberacdo da criatividade e desenvolve a
confianga coletiva. Através das reunides pode-se agilizar solu¢cbes como diminuicdo dos
riscos. Além da descoberta de novos caminhos, criativos e inovadores, para 0s mais diferentes
negdcios, por isso é fundamental que a empresa expanda essa ferramenta tdo importante.

De acordo com Matos (2009), a falta de dialogo dentro das organizacGes, para que as
pessoas possam conversar, trocar suas opiniGes e ideias é, sem sobre de ddvida, um dos
principais problemas que prejudicam o bom andamento das organizagoes.

REUNIAO NO SETOR DE TRABALHO

B SEMPRE

B MUITAS VEZES
ALGUMAS VEZES

B INDIFERENTE

B NUNCA

49%

GRAFICO 9: REUNIAO NO SETOR DE TRABALHO
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.10 UNIAO ENTRE AS PESSOAS DO SETOR

Do grafico 10, observa-se que 37% dos colaboradores concordam parcialmente, 30%
concordam totalmente, 16% € indiferente,12% discorda totalmente e 5% discorda
parcialmente quanto a haver unido entre as pessoas do seu setor de trabalho.

Ter uma equipe altamente eficaz é mais do que ter um grupo de pessoas, Visto que 0
trabalho em equipe precisa ser planejado e para isso é preciso ter unido entre seus membros,
para se alcancar o objetivo tracado. No caso especifico nota-se que a empresa conta com essa
unido, apesar de alguns se mostrarem indiferentes ou discordarem quanto & mesma.

Matos (2009) enfatiza a relevancia da comunicacdo e afirma que a comunicacao é “o
fio condutor de todas as atividades e relacionamentos humanos”.
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EXISTE UNIAO ENTRE AS PESSOAS DO
SETOR

mCONCORDO TOTALMENTE
mCONCORDO PARCIALMENTE
W INDIFERENTE

m DISCORDO TOTALMENTE
m DISCORDO PARCIALMENTE

GRAFICO 10: UNIAO ENTRE AS PESSOAS DO SETOR
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.11 CONFIANCA NOS COLEGAS DE TRABALHO

Analisando o grafico 11, observa-se que a maioria dos colaboradores respondeu num
percentual 56% que confiam parcialmente nos seus colegas de trabalho. J& 18% dos
entrevistados sentem-se seguros em confiarem totalmente. 14% mostraram-se indiferentes
quanto a confiangca enquanto que 7% demonstraram total desconfianca nos colegas de
trabalho. Apenas 5% desconfiam parcialmente.

Matos (2009) descreve que para conservar, no ambiente de trabalho, uma atmosfera
positiva e de confianca é importante que a empresa dé a atencdo necessdria aos Seus
colaboradores e os mantenha informados, pois s6 assim eles conseguirdo manter suas redes
formais em sintonia.

CONFIO NOS COLEGAS DE TRABALHO

B CONFIOTOTALMENTE B CONFIO PARCIALMENTE
INDIFERENTE W DESCONFIOTOTALMENTE
m DESCONFIO PARCIALMENTE

5%

GRAFICO 11: CONFIANCA NOS COLEGAS DE TRABALHO
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.12 CONFLITOS DE RELACIONAMENTO NO SETOR DE TRABALHO

O gréafico 12 vem analisar a existéncia de conflitos de relacionamentos nos
diversos setores da empresa, demonstrando que 39% dos entrevistados concordaram
parcialmente na existéncia desses conflitos enquanto que 33% discordaram totalmente. 17%
séo indiferentes a existéncia de conflitos de relacionamentos nos seus setores e 11%
concordam totalmente. Nenhum dos entrevistados discordou parcialmente. Para Lacombe
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(2008) o conflito acontece quando ha um ndo entendimento entre questdes fundamentais ou
de forma emocional. Robbins (2004, p. 172) define “conflito como um processo no qual um
esforco é realizado propositalmente por A para impedir os esfor¢os de B, por meio de algum
tipo de obstrucdo, e que resultaré na frustracdo de B no tocante a consecucao de suas metas ou
interesses”.

EXISTEM CONFLITOS DE
RELACIONAMENTO NO SETOR

mCONCORDO TOTALMENTE
mCONCORDO PARCIALMENTE

W INDIFERENTE

m DISCORDO TOTALMENTE 024
m DISCORDO PARCIALMENTE

GRAFICO 12: CONFLITOS DE RELACIONAMENTO NO SETOR DE TRABALHO
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.13 MISSAO, VISAO E VALORES DA EMPRESA

O gréfico 13, quanto & missdo, visdo e valores da empresa, mostrou-se favoravel, ja
gue a maioria dos entrevistados, 37%, concordou totalmente ou parcialmente. 14%
discordaram totalmente, enquanto que 7% apresentaram-se indiferentes e 5% discordaram
parcialmente. E indicutivel a importancia de se conecer a Missdo , Visdo e Valores da
empresa, logo, é fundamental que a empresa deixe-os bem claro para seus colaboradores de
fora que eles possasm contribuir de forma direta e consciente para o alcace dos objetivos da
empresa. (LACOMBE 2008)

MISSAO, VISAO E VALORES DA
EMPRESA

m CONCORDO TOTALMENTE

mCONCORDO PARCIALMENTE
INDIFEREMNTE

m DISCORDO TOTALMENTE

m DISCORDO PARCIALMENTE

GRAFICO 13: MISSAO, VISAO E VALORES DA EMPRESA
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.14 COMUNICACAO DA EMPRESA COM OS SEUS COLABORADORES

A partir da andlise do grafico 14, fica evidente que a empresa necessita trabalhar a
comunicacdo entre seus colaboradores, j& que 49% dos entrevistados consideraram a
comunicacéo regular. Outros 42% a consideraram boa e 9% ruim. Nenhum dos entrevistados
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optou por responder muito boa ou muito ruim. A comunicacdo da empresa com 0S Seus
colaboradores esta vinculada de forma direta a cultura da empresa, isto &, um processo ligado
ao comportamento de suas liderancas, valores e as crencas de seus colaboradores. (MATQOS,
2009).

COMUNICACAO DA EMPRESA COM
OS SEUS COLABORADORES

= MUITO BOA

=BOA
REGULAR

= RUIM 0o 0%

= MUITO RUIM

49%

GRAFICO 14: COMUNICAGAO DA EMPRESA COM OS SEUS COLABORADORES
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.15 SISTEMAS GERENCIAIS, METODOS DE TRABALHO, ATITUDES E
COMPORTAMENTOS DOS COLABORADORES

Em relacdo ao grafico 15, percebe-se que a cultura dessa organizacao estudada ainda é
muito falha, no que se refere a distribuicdo das informacGes internas, apesar de termos 36%
dos funcionarios opinando que a cultura da organizacdo facilita a atividade de comunicacéo,
temos por outro lado 24 % dos entrevistados indicando que essa cultura dificulta a atividade a
de comunicacdo, nimero alarmante, pois 0 mesmo dentre o grafico analisado deveria ser o
menor , tendo em vista que a cultura ela deve ser voltada para auxiliar os colaboradores e ndo
para dificultar como podemos observar nessa porcentagem bastante considerada, portanto se
torna um elemento bastante preocupante. “A empresa que nao favorece a cultura da
comunicacdo e da participacdo acaba perdendo confianca, produtividade, qualidade,
credibilidade e, consequentemente, clientes, negdcios e mercado, o que significa baixa
competitividade.” (MATQOS 2009, p. 91).

SISTEMAS GERENCIAIS, METODOS DE
TRABALHO, ATITUDES E COMPORTAMENTO DOS
COLABORADORES
= FACILITA A ATIVIDADE DE COMUNICACAO
= DIFICULTAA ATIVIDADE DE COMUNICAGCAO
NAO DIFICULTA NEM FACILITA A ATIVIDADE DE COMUNICAGCAO

= NAO SEI

GRAFICO 15: SISTEMAS GERENCIAIS, METODOS DE TRABALHO,
ATITUDES E COMPORTAMENTO DOS COLABORADORES
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013
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6.16 UTILIZA(;ANO DE E-MAIL E INTRANET COMO MEIO DE
CONUNICACAO INTERNA

Na anélise do grafico 16, observa-se uma organizacdo em que 23% dos colaboradores
utiliza a rede interna para se comunicar , iSSO mostra que a outra parte nao faz jus das
informacdes postas na intranet, que por muitas das vezes podem ser indicadores (elementos)
fundamentais para um melhor desempenho sem que haja aquela cobranca rigorosa por parte
de seus superiores. Mostra também que a organizacdo esta trocando informagfes , muitas
vezes confidenciais, por outros métodos , ja que o e-mail interno de uma organizacéo dificulta
0 acesso de pessoas nédo autorizadas na percepcdo de mensagens internas e que ndo lhe dizem
0 respeito desse serem lidas, ou seja, toda aquele sigilo de informacgdes podem esta correndo
riscos serios por falta de um treinamento interno para a utilizacdo desse elementos (que no
caso é o email ) que também completa o sentido da intranet , ondes essas informacdes podem
estar 14 e o funciondario ndo capacitado e nem atento deixa passar despercebido e “destroi". De
acordo com Matos (2003) A utilizacdo da Tl — e-mail e Intranet — é algo indispensavel para as
organizagOes, uma vez que tais ferramentas possibilitam a disponibilidade de informagGes
para todos os interessados que trabalham na organizacdo, além de reduzirem o0s custos e
facilitar o compartilhamento.

UTILIZA E-MATL E INTRANET COMO MEIO DE
COMUNICACAO INTERNA

- SEMPRE

- OCASIONALMENTE
RARAMENTE

- NUNCA

23%

GRAFICO 16: lNJTILIZAC}AO DE E-MAIL E INTRANET COMO MEIO DE
COMUNICACAO INTERNA
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.17 AVALIACAO DA EFICACIA NA COMUNICACAO INTERNA

Dentre a analise do grafico 17, percebe-se que 49% dos entrevistados se mostram
satisfeitos com a comunicacéo interna, no segundo, ou seja, por outro lado percebemos que
esses colaboradores ndo tém uma seguranca ou nao utilizam os elementos de comunicacao
interna de uma organizagéo, para que essa comunicagdo seja importante e reconhecida, ao
menos 50% dos colaborados entrevistados deveriam ter informado que era BASTANTE
SATISFATORIA essa eficacia da comunicacdo interna, deve aumentar o fatores de
concordéncia e de firmeza dos reconhecimentos dos seus colaboradores com o que se refere a
comunicagdo e informacg0Oes internas da organizacdo estudadas , que nesse caso ndo temos
observados nos valores demonstrados acima nos graficos, temos sim observados
colaboradores apenas satisfeito que se mostram indiferentes com a implantacdo dessa e de
outras informagbes na comunicacdo interna, isso deve ser mudado, devemos concretizar a
busca desse colaboradores para novas informacbes e a utilizacdo de fato delas no seu
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desempenho profissional . O processo de comunicacédo, além do desempeno do emissor e do
produto a se comunicar, € integrado também pela interpretagdo da mensagem pelo receptor e
por sua capacidade de interpretacdo. Sendo assim, para que se possa analisar a eficacia da
comunicagdo interna é de suma importancia que ndo se isole esses elementos. (TORQUATO,
1986)

AVALTIACAO DA EFICACIA DA
COMUNICACAO INTERNA
= MUITO SATISFATORIA
= BASTANTE SATISFATORIA
SATISFATORIA
= POUCO SATISFATORIA
= NADA SATSFATORIA

49%

GRAFICO 17: AVALIACAO DA EFICACIA NA COMUNICACAO INTERNA
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013

6.18 INFORMACAO SOBRE O QUE ACONTECE NA EMPRESA

O grafico 18 demonstra que os colaboradores ndo tem se importado muito sobre o que
acontece na empresa. Podemos concretizar essa informacdo ao analisarmos que 30% dos
entrevistados afirmam serem indiferentes no conhecimento do que acontece na empresa. Para
uma organizacao ser bastante estruturada, as primeiras pessoas a saberem de tudo que se passa
ou que se pode vim a frente, sdo os funcionarios, pois é deles que muitas das vezes surgem
ideias inovadoras que solucionam problemas onde a categoria de decises dessa empresa ndo
tinha observado, portanto, nesse caso, 0 numero de pessoas que concordam parcialmente ou
concordam totalmente deve aumentar, dessa forma ird mostrar que os funcionérios estardo por
dentro de tudo que se passa na empresa e conseguirdo acompanhar o crescimento ou até
mesmo o decrescimento delas em seu ramo competitivo. Para Ruggiero (2002) ter uma equipe
capacitada e altamente motivada ndo é o bastante para alcancar o sucesso da organizacao. Eles
precisam estar bem informados sobre 0 que acontece na empresa para que 0s objetivos sejam
alcancados.

INFORMADO SOBRE O QUE ACONTECE NA
EMPRESA

m CONCORDO TOTALMENTE

= CONCORDO PARCIALMENTE
INDIFERENTE

= DISCORDO TOTAALNMENTE

m DISCORDO PARCIALMENTE

GRAFICO 18: INFORMACAO SOBRE O QUE ACONTECE NA EMPRESA
FONTE: DADOS DA PESQUISA 2013
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Diante do trabalho em questdo, percebe-se o quanto o processo de comunicagdo
interna nas Organizacdes € complexo, porém importante, para que as insatisfacdes e a falta de
contentamento dos colaboradores sejam sanadas dentro do ambiente de trabalho. A utilizagéo
dos diferentes canais da comunicacdo pode tornar este processo mais eficiente, diminuindo ou
eliminando as dificuldades, permitindo a intervencdo dos funcionérios na apresentagdo de
sugestdes para a melhoria da comunicacdo na empresa.

Considerando que, independentemente do nivel hierarquico ocupado na organizacéo,
todos os funcionarios, séo comunicadores e interagem dentro do processo, mesmo através da
comunicagdo informal, facilitando a integracdo e a participacdo de todos os envolvidos, a
empresa deve propiciar satisfacdo continua e melhorar o entrosamento entre individuo e
organizagao. Para tanto, a empresa deve construir relacionamentos duradouros com os clientes
internos e externos, investir em comunicacdo e valorizacdo dos seus colaboradores. Fazendo
com que a mesma se torne um diferencial competitivo, através do processo de troca de
informacdes. Isto, dado a necessidade de tornar os colaboradores cada vez mais atuantes,
participativos e informados dentro de uma viséo geral da empresa, fazendo-o0s sentirem parte
fundamental dela. Por isso a comunicacdo interna é tdo importante e imprescindivel as
empresas, devendo ser vista com muita cautela, importancia e valor.

Conclui-se que a Comunicacao Interna na organizacdo deve ser prioridade, um novo
paradigma de comunicacdo deve ser construido, onde todas as pessoas que fazem parte da
organizacdo sejam envolvidas e participem de forma ativa no processo. E necessario saber as
necessidades dos funcionarios e o que eles pensam para que se possa distribuir e atribuir
responsabilidades e competéncias pelos eventuais sucessos da insercdo de estratégias que
venham a melhorar 0s negdcios dentro da organizacdo. Fatores como a Divulgacdo interna da
informacdo sobre o que esta acontecendo na empresa, Informacdo sobre a realizacdo das
atividades e a forma como ela deve ser executada, Liberdade para que os colaboradores
possam dar suas opinides, sugestdes e ideias, Reunibes periddicas, Unido entre o0s
colaboradores e setores, Confianca, Clareza na identificacdo da Misséo, Visdo e Valores da
empresa e a Cultura pouco adaptativa sdo fatores criticos de grande importancia dentro do
processo de comunicagao interna.
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ANEXO A

QUESTIONARIO APLICADO AOS COLABORADORES

1. Sexo:

) Feminino
) Masculino

N~

Assinale o quadro correspondente a sua categoria funcional:

) Efetivo
) Contrato de Experiéncia
) Outros

—~

3. Assinale a alternativa abaixo que corresponde a sua remuneragdo mensal total,
incluindo gratificacdes e outras vantagens.

) Até R$ 400,00

) De R$ 401,00 a R$ 800,00

) De R$ 801,00 a R$ 1.400,00

) De R$ 1.400,00 a R$ 3.000,00
) Acima de R$ 3.000,00

NN NN N

4. Hé& quanto tempo vocé trabalha na empresa?

) Menos de 01 ano
) 1a2anos
)5a7anos

) 7 a 10 anos

) Acima de 10

NN NN N

o

Assinale o setor onde vocé desempenha suas atividades

) Administrativo
) Frente de loja
) Mercearia

) Pereciveis

) Patrimonio

) Outros

NN NN NN

6. Como vocé avalia a comunicacao e divulgacao interna entre os colaboradores dos
diversos setores com relagéo a eventos e atividades realizadas?



) A divulgacao é muito fraca
) A divulgacdo é regular

) A divulgacdo é boa

) A divulgacdo é muito boa

AN NN N

~

A informacao necessaria para realizar o meu trabalho é:

) Suficiente

) Pouco suficiente
) Insuficiente

) Indiferente

AN NN N

8. Tenho liberdade para opinar e expressar minhas ideias

) Concordo totalmente

) Concordo parcialmente
) Indiferente

) Discordo totalmente

) Discordo parcialmente

e N e N

©w

Existem reunides no meu setor de trabalho. (Gerentes e Equipes)

) Sempre

) Muitas vezes

) Algumas vezes
) Indiferente

) Nunca

AN AN SN S S

10. Sinto que existe unido entre as pessoas do meu setor.

() Concordo totalmente
() Concordo parcialmente
( ) Indiferente

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente

11. Confio nos meus colegas de trabalho.

() Confio totalmente

() Confio parcialmente

() Indiferente

() Desconfio totalmente
( ) Desconfio parcialmente

12. Sinto que existem muitos conflitos de relacionamento no meu setor.

() Concordo totalmente
() Concordo parcialmente
( ) Indiferente

() Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente

31
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13. Eu conheco a histdria da empresa, Missdo, Visdo e Valores

() Concordo totalmente
( ) Concordo parcialmente
( ) Indiferente

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente

14. Vocé considera que a comunicagdo da empresa com 0s seus colaboradores em
geral, é:

() Muito boa
( )Boa

( ) Regular

( ) Ruim

() Muito ruim

15. Vocé considera que, de modo geral, a cultura, (sistemas gerenciais, métodos d
etrabalho, atitudes e comportamento dos colaboradores) da Organizacao:

Facilita a atividade de comunicacéo

Dificulta a atividade de comunicacéo

Né&o dificulta nem facilita a atividade de comunicagéo
N&o sei

(
(
(
(

N N N N

16. Vocé utiliza e-mail institucional (@supermercado.com.br) e a intranet como meio
de comunicacéo interna:

() Sempre (todos os dias)

() Ocasionalmente (alguns dias na semana)

() Raramente (pelo menos uma vez por més)

() Nunca

17. Como vocé avaliaria a eficacia da comunicacgdo interna na empresa:

() Muito satisfatoria

( ) Bastante satisfatoria
( ) Satisfatoria

( ) Pouco satisfatoria

( ) Nada satisfatoria

18. Sinto-me bem informado sobre 0 que acontece na Organizacao.

() Concordo totalmente
() Concordo parcialmente
() Indiferente

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo parcialmente



