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RESUMO

As mudancas ocorridas no novo cendrio exigem que as empresas imponham novas
estratégias que as mantenham competitivas no mercado. E a comunicagdo, neste
contexto, ¢ ferramenta eficaz para o desenvolvimento e sucesso da organizacdo, uma
vez que ¢ através dela que os participantes da a¢do ficam totalmente integrados e a
contrapartida desta agdo reverte em desempenho satisfatério. Diante da necessidade de
novas propostas de estudos cientificos que tratem do assunto ¢ que surgiu o objetivo
deste trabalho que visa estudar a comunicacdo interna € sua importdncia nas
organizagdes tendo como objeto de estudo o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas- SEBRAE na cidade de Pombal- PB. Com o propésito de fornecer
subsidios necessarios para acréscimo de contribui¢des referentes ao estudo, a pesquisa ¢
classificada como sendo qualitativa, descritiva e levantamento. Buscou-se para o
alcance do objetivo um questionario semi-estruturado que foi aplicado aos
colaboradores do SEBRAE com intuito de medir a importancia da comunicagdo interna.
Diante do pesquisado foi possivel verificar que o estudo adquiriu novos conhecimentos
e contribuicdes que poderdo ajudar a organizagdo a desenvolver um bom
relacionamento entre seus membros. Fazendo relagdo com as teorias de comunicagao e
os resultados obtidos, observa-se que a comunicagdo interna melhora o relacionamento
entre os colaboradores e geréncia, a produtividade da organizagao e ¢ indispensavel para
o desenvolvimento das atividades didrias.

Palavras chave: comunicagao interna, gestdo de pessoas, SEBRAE.

1 INTRODUCAO

Com as mudangas que vem ocorrendo no contexto atual, as organizagdes vém
sofrendo constantes alteragdes uma vez que o ambiente em que elas estdo inseridas
impde novas estratégias de atuagao.

Consequentemente, a competitividade torna-se cada vez mais acirrada, com um
cenario desafiador e cheio de mudancas rapidas. Em decorréncia disso, as empresas
necessitam de informacgdes para se manterem competitivas e atuante no mercado. Dessa

forma, faz-se necessario investir e valorizar a comunicacao, pois um sistema defasado,



onde a comunicacao ja ndo mais satisfaz as expectativas organizacionais pode leva-la ao
fracasso.

Segundo Torquato (2002, p. 162), “por meio da comunicacdo, uma organizagao
estabelece uma tipologia de consentimento, formando congruéncia, equalizacao,
homogeneizacao de ideias, integracdo de propositos”. Percebe-se que ¢ indispensavel
trabalhar a comunicacdo dentro das organizagdes, pois podemos considerd-la uma
ferramenta de grande eficacia e que estd presente em todas as formas de interagdo
social, dessa forma, a comunicagdo integra os seus colaboradores, tornando-os aliados
dos objetivos e metas organizacionais.

Em decorréncia das novas formas de gestdo que foram descobertas, a
comunicag¢do interna deve ser trabalhada em conjunto com todos os niveis hierarquicos
para que todos disponham das informagdes necessarias no desenvolvimento das suas
atividades. A comunicagdo interna permite aos colaboradores maior participacao, dando
oportunidade de ambos expressarem suas opinides e suas contribui¢des, fazendo com
que eles sintam-se responsaveis pelo sucesso da organizagao.

Baterman (1998) expde que a comunicacao deve ser trabalhada todos os dias e
em todas as areas da organizagdo, pois inumeras informagdes sdo repassadas naquele
ambiente. Como a comunicagdo ¢ constante dentro da organizagdo, os gestores devem
utilizé-la com competéncia, sendo claro e objetivo ao repassar as informacgdes, pois os
colaboradores requerem informacgdes qualificadas que atendam as suas respectivas
necessidades.

Torquato (2002, p. 162) afirma que:
O poder da comunicagdo pode ser designado como poder expressivo. Ele é
capaz de alterar estados de comportamentos e, dependendo das formas como
¢ utilizado, podera ser decisivo para o tipo de participagdo do funcionario e

para eficacia global dos programas empresariais.

A organizagdo que desenvolve o processo de comunicagao com esta perspectiva,
pode levar seus colaboradores a se tornarem dedicados e comprometidos com a missao
e os objetivos organizacionais, para que eles aproveitem as oportunidades, vencam as
dificuldades que surgem e alcancem resultados satisfatorios.

Em face ao exposto, suscitou o interesse em responder a seguinte questao-
problema: Qual a percep¢ao dos colaboradores do SEBRAE sobre a importancia da
comunicaciio interna e sua eficicia para a organizagdo? Visando responder tal

questionamento elaborou-se o seguinte objetivo geral: analisar a importancia da



comunicacio no SEBRAE como forma de desenvolvimento organizacional, na
visdo de seus colaboradores. Além deste, propdem-se os seguintes objetivos
especificos: - Mostrar a visdo dos colaboradores em relagdo a importancia da
comunicagdo interna para a organizacdao; - Verificar se existem dificuldades de
comunicacdo no SEBRAE — Pombal/PB; - Propor acdes de melhoria de comunicagdo na
organizagao.

Tal estudo justifica-se por se tratar de um tema de relevancia para a
administracdo no que se refere as formas de comunicagdo organizacional em que a
mesma pode causar tanto danos como beneficios dependendo da forma que ¢ utilizada.
Justifica-se ainda pelo fato do SEBRAE ser uma organizacdo atuante a nivel nacional
que promove, estimula, auxilia na criagdo e permanéncia das empresas através de
oficinas e cursos que orientem aos empreendedores a administrar seus
empreendimentos.

No inicio do trabalho serdo explicados alguns conceitos de comunicac¢do dentro das
organizagdes € como as mesmas se comunicam com seus funciondrios. A seguir, sera
apresentado um breve historico sobre a comunicagdo nas organizagdes € 0 seu Processo.
Logo apos, sera apresentado o caso em estudo, os aspectos metodoldgicos e as

consideragdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Comunicac¢do nas Organizacgoes

Ao referir acerca do termo comunicagdo, ¢ pertinente afirmar que ela ¢
indispensavel para a existéncia da organizagdo, pois as pessoas estdo continuamente
transmitindo alguma mensagem, sejam através de simbolos, um olhar, gestos e atitudes
entre outros inimeros meios que existe.

Segundo Bowditch e Buono (1992, p.80), “a comunica¢do ¢ um dos processos
fundamentais, que constitui a base para quase todas as atividades nas organizagdes”. As
organizacdes necessitam de relacionamentos para continuarem seu processo de

atividades, a troca de informagao entre todos os componentes do processo traz muitos



beneficios, pois, contribui bastante para a realizagdo dos objetivos organizacionais que
se pretende alcangar.

Conforme Fialho (1998), a comunicagdo passa a existir quando hd elementos
que ajudam a formar o processo comunicativo. No que diz respeito a comunicagao,
sempre temos algo a descobrir, ela nos ajuda a compreender nossas atitudes, as pessoas,
os acontecimentos, enfim, tudo que requer compreensdo ¢ preciso utilizar a
comunicagdo adequada no momento oportuno.

Lacombe (2005), diz que as organizagdes sdo formadas por pessoas que buscam
realizar objetivos comuns. Sdo elas que agem e tomam todas as decisdes pertinentes
buscando alcangar padrdes elevados de qualidade.

Na vis@o de Chiavenato (2003, p.109), “a comunicagdo envolve transacdes entre
pessoas”. Todas as organizacdes dependem da comunicagdo para realizarem as
transagdes entre todos os envolvidos do processo, pois os profissionais devem estar
informados, independente do segmento a ser atingido, j4 que sua participacdo e
envolvimento serdo amplos.

O autor Barnad (1971), relata que a organizacdo ¢ um conjunto de atividades
gerido por pessoas, € que a colaboracao entre elas ¢ de suma importancia para sua
continuidade. Sendo a comunicagdo essencial para a colaboragdo entre empresa € o seu
ambiente, sua qualidade passou a ser foco principal por ser considerado um elemento
estratégico e eficaz, assumindo papel prioritario e decisivo, capazes de fomentar
resultados benéficos, propiciando satisfacao aos colaboradores.

E pertinente salientar que as organizagdes estdo vivenciando momentos onde as
mudangas acontecem de forma acelerada, diante deste fato, elas buscam desenvolver
estratégias que facam a diferenga no mercado, de modo que venha superar seus
concorrentes. Portanto, faz-se necessario trabalhar e definir o processo de comunicagao
para que o ambiente de trabalho seja agradavel e criativo, onde conflitos desnecessarios
e improdutivos sejam eliminados e os colaboradores sintam-se motivados para
desenvolverem suas atividades.

Matos (2009, p. 2), diz que:

Comunicar bem ndo ¢ sO transmitir ou s6 receber bem uma informacao.
Comunicagao ¢ troca de entendimento e sentimento, € ninguém entende outra
pessoa sem considerar além das palavras, as emogdes e a situacdo em que
fazemos a tentativa de tornar comuns conhecimentos, ideias, instrugdes ou
qualquer outra mensagem, seja ela verbal, escrita ou corporal.



A importancia da comunicagdo ja ¢ reconhecida por promover o
desenvolvimento e formacdo das organizacdes. Frequentemente mudangas sdo
vivenciadas, portanto, os gestores e colaboradores devem ser encorajados a usar a
comunica¢cdo como um diferencial para que apresente a transformacao necessaria para
alcancar o resultado almejado.

Segundo Torquato, (2002, p. 162) “por meio da comunica¢do, uma organizagao
estabelece uma tipologia de consentimento, formando congruéncia, equalizagdo,
homogeneizacdo de ideias, integracdo de propdsitos”. Portanto, o processo
comunicativo deve ser gerenciado eficazmente, pois quando defasado, gera grandes
problemas e transtornos, levando a organizag@o ao fracasso. Porém, a comunicagdo deve
ser entendida como um processo que proporciona aos seus colaboradores maior
envolvimento e participacao na organizacao € ndo somente como um meio de circulagao

de informagao.

2.2 Comunicacio Interna na Gestao de Pessoas

A comunica¢do interna nos dias atuais ¢ vista como uma necessidade nas
organizacoes, sendo considerada uma ferramenta importante e estratégica, deve ser bem
estudada e aplicada adequadamente para que os objetivos organizacionais sejam
alcangados.

Segundo Pasqualini (2006, p. 36), “a comunicagdo interna ¢ determinante para
manter a “satde organizacional” e t€ém como finalidade comunicar os acontecimentos,
os fatos, as noticias a todos os funcionarios de uma determinada empresa”. Portanto,
informar aos colaboradores sobre as decisdes tomadas e estimular sua participagao,
ouvindo suas opinides, criticas e sugestdes, faz com que eles sintam-se também
responsaveis pelo sucesso da organizagdo, isso contribui com a integragdo de todos os
niveis hierarquicos.

Para Torquato (2004, p. 54), a missao da comunicagdo interna ¢: “Contribuir
para o desenvolvimento e a manutencao de um clima positivo, propicio ao cumprimento
das metas e estratégias da organizagdo e ao crescimento continuado de suas atividades e

servicos e a expansao de suas linhas de produtos”. Desse modo, a comunicagdo interna



proporciona um ambiente favoravel ao crescimento e o autodesenvolvimento dos
potenciais humanos.

Marchiori (2008, p. 213), diz que “é preciso mais que desenvolvimento de uma
funcdo, ¢ preciso envolvimento, criatividade, oportunidade de aprendizagem e
fundamentalmente producao de conhecimento”. Entretanto, os gestores devem utilizar a
comunica¢do a0 maximo e de forma eficaz, mantendo em dia as informacgdes que devem
ser enunciadas com confianca. Conforme Gil (2001), a func¢do de gerir pessoas busca a
unido de todas as pessoas que atuam na organizacao visando alcangar tanto os objetivos
da empresa quanto os dos individuos.

Com o surgimento da globalizacdo as organizacdes sentiram a necessidade de
buscar novas praticas de recursos humanos a fim de atingirem seus objetivos
organizacionais. A gestdo de pessoas € uma nova nomenclatura reconhecida na
administracdo, essa nomenclatura sofreu altera¢des conforme as mudancas ocorridas,
antes chamadas de departamento de pessoas para RH e agora gestdo. O modelo de gerir
pessoas que eram utilizados antigamente, hoje, tornou-se obsoleto, ndo se enquadra as
necessidades administrativas atuais.

Chiavenato (1999, p.413), afirma que, “os recursos humanos apresentam uma
incrivel aptiddo para o desenvolvimento, que ¢ a capacidade de aprender novas
habilidades, obtendo novos conhecimentos e modificar atitudes e comportamentos”. A
area de gestdo de pessoas vem para desenvolver as capacidades de aprendizagem, de
modo a alterar a forma das pessoas agirem no ambiente organizacional, a atencao
voltada ao colaborador contribui para a qualidade dos servicos desempenhados gerando
com isso a satisfagdo dos usuarios.

De acordo com Gutierrez (1995, p.72-82), “as empresas devem adotar os
sistemas de gestdo de recursos humanos de acordo com as suas realidades, orientando
todos os recursos disponiveis para o alcance dos objetivos”. Diante disso, ¢ importante
observar as necessidades e realidades da empresa para formar um sistema de RH, pois
0s recursos existentes devem contribuir para obtencao de resultados positivos.

Lacombe (2004) diz que a gestdo pode ser entendida como uma juncdo de
tarefas que tem como objetivo o planejamento, a organiza¢do, a coordenagdo € o
controle das atividades de um grupo de pessoas que se unem em busca de um resultado
satisfatorio.

Para uma organizacdo funcionar com qualidade ¢ preciso que a gestdo de

pessoas busque meios que ajudem a atingir os objetivos estabelecidos, com intuito de se



tornar mais competitiva no mercado, utilizando subsidios que garantam acompanhar as

mudangas e seus impactos com responsabilidade mantendo politicas éticas.

2.3 O Processo de Comunicacao

Nas empresas, os individuos utilizam necessariamente a comunicagdo para se

relacionar, sejam com chefes, clientes, subordinados, seja no ambiente organizacional

ou fora dele.

Postula Bowditch e Buono (1992, p.80), “a comunicacdo ¢ um dos processos

fundamentais, que constitui a base para quase todas as atividades nas organizagdes”.

Esse processo permite a troca de informagdes e o relacionamento entre as pessoas, nao

existem organizagdes sem pessoas, € consequentemente sem comunicagdo seria

impossivel a sua existéncia.

Segundo Carvalho e Serafim (2004, p.79-82), os componentes do processo de

comunicagao sao:

Emissor: ¢ o transmissor ou fonte primaria da mensagem comunicada
Mensagem: ¢ o conteiido da comunicacao

Cédigo: pode ser entendido como sendo a organizacdo que permite a
redacdo da mensagem. A linguagem humana com suas regras ¢ simbolos
perfeitamente definidos constituem o co6digo mais importante e mais
utilizado.

Canal: também chamado de “veiculo” ¢ o componente fisico utilizado pelo
emissor para levar a mensagem ao receptor

Receptor: ¢ em principio, o individuo que recebe a mensagem e, apos

decodifica-la,deve produzir uma resposta esperada pelo remetente.

A

y A 4

Emissor =y Mensagem =y Coddigo =} Canal —y Receptor

Figuras 1.0 — Componentes do Processo de Comunicagao

Fonte: Carvalho e Serafim (2004).
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Ainda segundo o autor, ao referenciar os componentes do processo, estes sao
indispensaveis para entender como ocorre o ato comunicativo. O emissor ¢ aquele que
inicia o processo de comunicagdo com ideias, informagdes e o propdsito de transmiti-
las, a mensagem representa o contetido que sera enviado, coédigo € o simbolo ou regras
que o emissor utilizara.

O canal ¢ o meio de transmissdo entre as pessoas e deve ser adequado a
mensagem para que tenha uma comunicagdo eficiente e eficaz, o que tem a finalidade
de receber a mensagem e d4 o retorno de forma rdpida ou apods algum tempo ¢
considerado receptor. Esses componentes do processo sdo essenciais ¢ devem ser
usados conjuntamente, caso falte algum ndo pode haver comunicagdo, pois ela so
acontece se a mensagem enviada chegar ao alvo, ou seja, ao receptor.

Durante a comunicagdo ¢ propicio usar as palavras adequadas a ocasido para
que a mensagem seja compreendida, pois, se for falha e com distor¢des podera resultar
em problemas. Stoner & Freeman (1999), lembram que ¢ importante o emissor ter
cardter e credibilidade para que ndo gere desconfianga na mensagem transmitida. No
processo de comunicagcdo podem ocorrer interferéncias como a ma compreensao do
receptor ao receber a informacao e a ndo eficacia do emissor em transmitir a mensagem,
podendo gerar barreiras, que ¢ vista como algo que vem dificultar uma mensagem,
fazendo com que esta chegue distorcida ao receptor.

Para Bowditch e Buono (1992, p.85), as principais barreiras & comunicagdo sao:

e Sobrecarga de informacdes: refere-se a uma situagdo onde tenhamos mais
informacodes do que somos capazes de ordenar e utilizar.

e Tipos de informacdes: as informacdes que se encaixarem em nossoO
autoconceito tendem a ser recebidas e aceitas, mais prontamente de que
dados que venham a contradizer o que ja sabemos.

e Fontes de informacdes: como algumas pessoas contam com mais
credibilidade que as outras, temos tendéncia a acreditar nessas pessoas e
descontar de informagdes recebidas de outras.

o Localizacao fisica e distracdes: a localizacdo fisica e a aproximidade entre

transmissor e receptor também influencia a eficacia da mensagem

Conforme o autor supracitado, a sobrecarga de informagao deve ser evitada para

que as pessoas entendam a mensagem da forma em que foi repassada, caso contrario,
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essas mensagens podem ser ignoradas pelos receptores, porém, ¢ inevitavel o
surgimento dessas barreiras,que podem resultar em sérios danos a organizagdo, pois
atrapalham e impede que a comunicagdo se realize plenamente. Os gestores devem
analisar quais tipos de informacgdes se encaixam melhor em cada setor, também devem
estar seguros e confiantes ao transmitir as informagdes, fazendo com que os
colaboradores as aceitem e interpretem sem contradi¢gdes, e assim possam eliminar as
barreiras.

Outro elemento que dificulta a comunicacao ¢ o ruido e, de acordo Bateman e
Snell (1998, p. 403), “o processo de comunicagao muitas vezes ¢ perturbado por ruidos
ou interferéncias no sistema que bloqueiam o entendimento perfeito. O ruido pode ser
qualquer coisa que interfira na aten¢do que estd sendo dedicada a conversa”. A poluigdo
sonora ou visual tende a atrapalhar a boa percepcao do que se quer transmitir dentro do
ambiente organizacional podendo alterar o resultado da mensagem.

Stoner e Freeman (1999), consideram o ruido como algo que reduz , perturba e
atrapalha a comunicacgdo. Ele também pode distorcer a compreensdo, mas os gestores
devem elimind-lo a um nivel que a comunicacdao seja feita de maneira adequada.
Portanto, para verificar se a comunicacdo estd tendo éxito, ¢ pertinente o uso do
feedback, pois ele € um elemento indispensavel na analise da comunicagdo, através dele
¢ possivel verificar se as mensagens transmitidas estdo atingido resultados satisfatorios.

Comenta Aratjo (1999, p.82), que “a fung¢do do feedback ¢ aumentar a
consciéncia e a percep¢ao do outro, melhorar o nosso relacionamento e o desempenho
conjunto”. O feedback tem como funcdo avaliar ambas as partes, tanto a pessoa que
envia a informacdo (emissor) quanto a pessoa que recebe (receptor). Sendo bem
trabalhada essa troca de informagdes, € o nivel de confianga estdvel, ajuda a fortalecer o
processo de comunicagdo, pois esse retorno permite ao emissor verificar se houve
eficdcia na transmissdo da sua mensagem e onde as falhas estdo presentes, isso contribui

para que se atue no elemento correto.

2 CONTEXTUALIZACAO DO CASO EM ESTUDO

Em 1972, o BNDE- Banco Nacional de Desenvolvimento Econdémico e¢ do

Ministério do Planejamento deu inicio ao Centro Brasileiro de Assisténcia Gerencial a
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Pequena Empresa (Cebrae). Em 1990, pelo decreto 99.570, que complementa a Lei
8029, de 12 de Abril a entidade transformou-se em SEBRAE — Servigo Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas, saindo da administragdo publica e
transformando-se em uma empresa privada sem fins lucrativos,mantida por repasses das
maiores empresas do pais. Tem por missdo promover a competitividade e o
desenvolvimento sustentavel dos empreendimentos de micro e pequeno porte.

A organizagdo procura incentivar o empreendedorismo, mostrando aos micro e
pequenos empreendedores as vantagens de ter um negoécio formal, demonstrando
caminhos e solucdes, com o intuito de facilitar o acesso aos servigos financeiros, a
tecnologia e ao mercado, sempre com foco na competitividade empresarial, no
fortalecimento do empreendedorismo e na aceleracao do processo de formalizacdo da
economia por meio de parcerias com o setor publico e privado, programas de
capacitagdo, acesso ao crédito e a inovagao, estimulo ao associativismo, feiras e rodadas
de negocios. Sua visdo € ser instituicao de exceléncia no desenvolvimento das Micro e
Pequenas Empresas, contribuindo para a construg¢do de um Brasil mais justo,
competitivo e sustentavel.

Como ¢ notdrio, o SEBRAE atua em todo o territorio brasileiro, inclusive na
Paraiba, onde contribui para a geracdo de condigdes favordveis a valorizagcdo e o
estimulo ao empreendedorismo, visando aumento da competitividade de empresas e
produtos, com o objetivo de fortalecer vocagdes econdOmicas € promover o
desenvolvimento da Paraiba no contexto nacional e internacional. (SEBRAE, 2010).

A agéncia do SEBRAE na cidade de Pombal foi fundada no ano de 1993 e
atualmente ¢ gerenciada pela Sr*. Maria do Socorro Felix de Oliveira, uma gestora que
busca incentivar sua equipe de trabalho, desenvolvendo agdes inovadoras voltadas para
o fortalecimento das micro e pequenas empresas para que elas possam atuar no mercado
de forma competitiva.

Essa agéncia trabalha atualmente com trés projetos a seguir: Educacao
Empreendedora, Orientagdo Empresarial ¢ o Projeto Leite e Derivados. Esta unidade
atende a demanda de 17 municipios, que sao: Belém do Brejo do Cruz, Bom Sucesso,
Brejo do Cruz, Brejo dos Santos, Cajazeirinhas, Catolé do Rocha, Coremas, Jerico,
Lagoa, Mato Grosso, Paulista, Riacho dos Cavalos, Sdo Bentinho, Sdo Bento, Sao

Domingos, Sao José do Brejo do Cruz e Pombal.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

O estudo foi realizado na sede do SEBRAE, Pombal- PB trata-se de uma
entidade civil sem fins lucrativos, de direito privado. Atualmente a empresa trabalha
com 10 funcionarios ativos, e atendem a 17 municipios vizinhos, promovendo a
qualidade dos servicos oferecidos pelas micro e pequenas empresas, proporcionando aos
empreendedores o desenvolvimento pessoal e também profissional.

O presente trabalho caracteriza-se como uma pesquisa basica, que segundo Gil
(2010, p. 20) “pesquisa basica tem o objetivo de gerar novos conhecimentos que sejam
uteis para os avangos cientificos, que tenha aplicabilidade na pratica e que gere
mudancgas”. Portanto, visa adquirir conhecimentos sobre determinado assunto com a
intencdo de satisfazer a curiosidade cientifica. O tipo de pesquisa utilizado para
operacionalizacdo desde artigo foi a descritiva e de levantamento. Conforme Gil (2002),
a pesquisa descritiva tem como foco primordial descrever as caracteristicas de uma
determinada populagdo ou fendmeno, podendo também estabelecer relagao entre as
variaveis, ndo objetiva explicar o que descreve, embora sirva de base para tal
explicagdo.

A utilizacdo do procedimento técnico de levantamento permite a interrogacao
direta das pessoas com solicitacdo de informacao do problema estudado. O instrumento
utilizado para a coleta de dados foi um questionario semi-estruturado aplicado junto aos
colaboradores da empresa pesquisada, onde foram abordadas questdes visando verificar
a importancia da comunicagdo interna.

Quanto a natureza da pesquisa, prevaleceu neste estudo o método qualitativo,
que de acordo com Oliveira (2002, p. 116), “o método qualitativo se diferencia do
método quantitativo, pelo fato de ndo empregar dados estatisticos como centro do
processo de analise de um problema”. Portanto, o método qualitativo procura entender a
natureza dos fendmenos, ao invés de quantifica-las, dispensando assim o método
estatistico. Estimula os entrevistados a pensarem de maneira espontanea, abrindo espago
para interpretagdes sobre o tema estudado.

Diante do exposto, a pesquisa percorreu os passos a seguir: inicialmente com a
pesquisa bibliografica sobre o tema supracitado, analisado e selecionado os melhores
autores, dentre eles Chiavenato, Lacombe, Marchiori, entre outros, em seguida

desenvolveu-se o referencial, na proxima etapa foi realizado um estudo de caso



14

utilizando um questionario composto de 08 questdes abertas ¢ um fechada para que os
colaboradores opinassem acerca da comunicagdo interna oferecida pela organizagdo,
aplicou-se uma amostra de 10 colaboradores do SEBRAE Pombal-PB, depois de
colhido os dados foram catalogados e analisados através do Excel para calcular as

porcentagens com o objetivo de traduzir os resultados alcancados.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

De acordo com os dados recolhidos e analisados, foram desenvolvidos os

seguintes resultados:

Grifico 01 - TEMPO DE ATUACAO NO SEBRAE

= menos de 1 ano
=1 ano

12 anos

H 3 anos

M acima de 4 anos

FONTE: Pesquisa direta, Abril de 2012.

Em relacdo ao tempo de atuacdo dos colaboradores na organizagdo, verifica-se
certa estabilidade nos colaboradores as suas fungdes. O grafico acima mostra que 30 %
esta ha mais de 4 anos,10 % esta ha 3 anos,10 % esta ha 2 anos, 30% esta ha 1 ano na
instituicdo e 20% situa-se em menos de um ano .Esses colaboradores que responderam
estar em at¢ 1 ano sdo estagiarios contratados pela organizagdo,onde seu tempo

maximo de permanéncia 14 ¢ de até 2 anos.
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Grafico 02 — A ORGANIZACAO FORNECE TODAS AS INFORMACOES
NECESSARIAS PARA QUE OS COLABORADORES DESENVOLVAM AS
ATIVIDADES DIARIAS?

0% 0% 0%
A
s discordo totalmente
= discordo
= neutro
g concordo

¥ concordo totalmente

(i

FONTE: Pesquisa direta, Abril de 2012.

Ao analisar o grafico 06 , percebe-se que as informagdes sdo repassadas de
maneira eficiente, contribuindo de forma positiva para que os colaboradores
desenvolvam as atividades de maneira correta, evitando assim desperdicio de tempo,
pessoas, recursos materiais, entre outros. Para que haja sucesso na transmissao de
informagdes, a comunicagdo precisa ser clara e coerente, deve ser a busca para a
comunhio de sentidos e ndo um mero tramite de informagdes (KOLLROSS, 2008 p. 3).
Visto que, embora a organizagdo fornega as informagdes pertinentes as as atividades
diarias como mostra o grafico06,0s colaboradores encontram-se em parte,insatisfeitos
com a comunicagdo interna da organizacdo,como mostra o grafico abaixo.Portanto,a
organizacdo deve identificar o que esta gerando essse desconforto e procurar

mecanismos que possam corrigir essas falhas.
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Grafico 03 — VOCE E SATISFEITO EM RELACAO A COMUNICACAO NO
SEBRAE?

A .
. 20%  §o 20% ® discordo totalmente

u discordo

14

& neutro

20% = concordo

= concordo totalmente

FONTE: Pesquisa direta, Abril de 2012

De acordo com o grafico acima, 40% dos colaboradores concordam com a
comunica¢cdo que ¢ oferecida pela empresa, 20% ndo opinaram, 20% ndo estdo
satisfeios, e 20% estdo totalmente insatisfeitos. Para tanto, observa-se que ¢ necessario
um maior investimento na comuncacdo interna.Pois a  pesquisa mostra uma
porcentagem elevada de discordancias e insatisfacdo dos colaboradores. Para Torquato
(2004, p. 54), a missdo da comunicacdo interna ¢: “Contribuir para o desenvolvimento e
a manutencao de um clima positivo, propicio ao cumprimento das metas estratégias da
organizacdo e ao crescimento continuado de suas atividades e servigos € a expansao de
suas linhas de produtos”. Dentro da organizagdo pesquisa percebe-se que a mesma nao
dispde de um clima favoravel, isso dificulta o relacionamento entre gestor e colaborador
e pode até interferir no desenvolvimento das tarefas diarias, gerando sérios danos a
organizacdo. Entretanto,o uso correto da comunicacao dentro da organizagdo ¢ um meio

de satisfazer os colaboradores,fornecendo subsidios para que eles realizem suas

atividades ,isso contribui para que a organizagdo se desenvolva cada vez mais.
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Grifico 04 — NO SEBRAE, HA UMA BOA COMUNICACAO ENTRE O
SUPERIOR E SEUS COLABORADORES?

0%

9 discordo totalmente

| “b
i
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T . | —
U N, 10Cy ’Z - COHCOrdO
—_—— 0%
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~~ \ 7
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FONTE: Pesquisa direta, Abril de 2012

Sabe-se que ¢ de suma importancia a gerencia manter um relacionamento integro
com todos os componentes da empresa, porém, o grafico 6 mostra que 50% acredita
existir uma boa comunicagdo entre o colaborador e a gerencia, 10% ndo quiseram
responder, 30% diz ndo existir uma boa comunicacdo entre ambos e 10% discordam
totalmente dessa possibilidade de uma comunicagdo eficaz. Pode-se ver que a
comunicag¢do interna entre eles esta defasada, isso podera gerar conflitos no ambiente de
trabalho, o que dificultard a produtividade dos colaboradores. Como se pode perceber,
existe uma barreira de comunicagao na fonte de informagao que deve ser eliminadas o
quanto antes para que haja mais confianca e credibilidade por parte dos colaboradores.
E assim, a organizacdo venha obter uma comunicagdo integra entre geréncia e
colaborador.

Segundo Silva (2006 p. 22), a comunicagdo ‘“consegue normatizar as relagoes
dentro da empresa, além de resolver conflitos, interligar setores, facilitar a fusdo de

pessoas entre outras atribuigdes”.
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Griafico 05 — VOCE CONSIDERA A COMUNICACAO INTERNA COMO
SENDO INDISPENSAVEL PARA A PRODUTIVIDADE DA EMPRESA?
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FONTE: Pesquisa direta, Abril de 2012

Percebe-se que o uso da comunica¢@o na empresa ¢ indispensavel, pois 90% dos
entrevistados priorizam a comunicac¢do.Por isso o uso adequado deve ser mantido,para
que o seu repasse aconteca de forma correta, sem distor¢des.Consequentemente reduz o
indice de conflitos e erros na produtividade,10 % tambem consideram que a
comunicacdo ¢ um fator relevante para que a empresa possa produzir conforme o
esperado, pois grande parte dos problemas que surgem podem ser evitados ou
resolvidos se as informagdes forem precisas.

Segundo Chiavenato (2003, p.109), “as pessoas nao vivem isoladas e nem sao

autossuficientes. Elas se relacionam continuamente com outras pessoas € seus

ambientes através da comunicagao”.

Grafico 06 — OS COLABORADORES DESTA UNIDADE ACREDITAM
EXISTIR ESPACO PARA O FEEDBACK (RETORNO) MUTUO?

M discordo totalmente
H discordo totalmente
M neutro

M concordo

M concordo totalmente

FONTE: Pesquisa direta, Abril de 2012 .
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O grafico revela que a organizacao dispde de espago para que os colaboradores
déem retorno a mesma. Isso demonstra a importancia desse fator para que a organizagao
possa corrigir possiveis erros,ou até mesmo evita-los.A opinido dos colaboradores
dividi-se em 70% que considera existir espaco para esse retorno,20% desconsidera exitir
esse espaco e 10% tem como satisfatorio o retorno existente na organizagao.

Segundo Araujo (1999, p.75), “o conceito de feedback significa na tradugdo
literal retroalimentagdo, isto €, processar informagdes e transmiti-las ao sistema para a
continuidade do seu funcionamento”.Como pode-se observar,0 feedback exerce um
papel importante nas relagdes dentro das organizagdes,pois fortalece o processo de
comunicagdo entre colaborador/gestor e ajuda a manter o funcionamento da

organizagao.

Questio 07 - EM SUA OPINIAO, O QUE PODE SER FEITO PARA
MELHORAR A COMUNICACAO INTERNA DO SEBRAE?

Maior interagdo das unidades

Interacdo entre gestor e colaboradores

Respeito entre todos

Encontros entre os niveis hierarquicos

Planejamento e organizagdo das atividades

Mais confianga por parte da gerencia

Reunides com todos

Flexibilidade por parte da gerencia

Reunides e mais confianga entre gerencia e colaborador

Reunides

FONTE: Pesquisa direta, Abril de 2012.

O quadro 01 reune sugestoes dos colaboradores para melhorar a comunicagao
interna.Obteve-se variadas sugestdes tais como: 30% do entrevistados responderam que
reunides seria a ferramenta que influenciaria na melhoria da comunicagdo, enquanto,
20% acreditam a interagdo entre os gestores e colobaroadores poderia melhorar
efetivamente a comunicagdo dentro da organizagdo. Ja os outros 50% divergem nas suas

opnioes.
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Questio 08 -VOCE ACREDITA EXISTIR DIFICULDADES DE
COMUNICACAO NA ORGANIZACAO?JUSTIFIQUE.

Nao opinou

Nao existe

Sim, falta acesso a geréncia

Sim, existe mais de um emissor

Sim, auséncia de alguns colaboradores dificulta as agdes e os

projetos

Sim, pouco espaco para comunicagdo satisfatoria com a

geréncia

Sim, falta espago para uma comunicacdo eficaz com a

geréncia

Sim, gerencia ndo confia na equipe

Sim, geréncia ndo repassa/transmite a informacao correta

Sim, informag¢des chegam com ruidos causando interpretagdes
equivocadas

FONTE: Pesquisa direta, Abril de 2012.

Analisando o quadro 02 constatou-se: 80% afirma que sim, que ha dificuldades
de comunicac¢do entre geréncia e colaborador, ja 10% esta satisfeito com a comunicagdo
interna, outros 10% preferiram ndo responder o questionario. Portanto, percebe-se um
elevado grau de insatisfacdo dos colaboradores quanto a comunicagdo existente na
organiza¢do, o que permite verificar que os colaboradores nao estdo de acordo com o
tipo de comunicagao utilizado pela organizagdo a que pertencem. Os colaboradores em
partes, ndo aceitam as informagdes que sdao repassadas ou até mesmo nao confiam na
mensagem transmitida pela geréncia. No entanto, essa barreira encontrada no tipo de
informagdo que a organizacdo dispde deve ser evitada para que as informacdes sejam
repassadas com mais credibilidade para que sejam compreendidas e aceitas pelos

receptores.
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Questio 09 -VOCE ACREDITA EXISTIR FACILIDADES DE COMUNICACAO
NA ORGANIZACAO?JUSTIFIQUE.

Sim, por meio da tecnologia

Sim, o uso da tecnologia, mas dificulta o relacionamento

Sim, por causa dos meios disponiveis da tecnologia,

Sim

Sim, por cauda das ferramentas internas, telefone, internet

Sim, meios de comunicagao facilita

Sim, internet

Sim, por causa do grau de hierarquia

Sim, disponibilidade dos colaboradores

Nao respondeu

FONTE: Pesquisa direta, Abril de 2012.

O quadro 03 mostra que as opinides dos colaboradores sdo favoraveis na sua
totalidade em relacdo as facilidades que os meios de comunicacdo existente na
organizagdo oferece, pois 90% dos colaboradores afirmam positivamente. E importante
relevar que o uso da tecnologia,como a internet e o telefone como instrumentos

facilitadores sdo considerados satisfatdrios por alguns dos entrevistados.

3 CONSIDERACOES FINAIS

A apresentacdo dos resultados desse estudo permite verificar a forma como a
organizacdo SEBRAE encara a comunicagdo interna no cotidiano com seus
colaboradores. Pode-se notar que as informacdes pertinentes as atividades didrias sao
repassadas adequadamente, mas a forma de comunicagdo utilizada pela gerencia nao ¢
satisfatoria aos colaboradores, pois eles em partes encontram-se insatisfeitos.

Constatou-se nesse trabalho, com base nos diversos autores que o processo de
comunicacdo melhora o relacionamento entre gestor/colaborador e ajuda a derrubar
barreiras, fator que dificulta o dialogo e a unido interna, onde a organizacao que possui
esse processo, os colaboradores desempenham suas fungdes de forma 4gil em busca de
metas e objetivos comuns. Assim, a organizacdo alcanga maior produtividade ja que o

uso da comunicagao ¢ indispensavel pelos entrevistados.
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Identificou-se que a maioria dos colaboradores encontram dificuldades de
comunicagdo, por isso faz-se necessario abordar sobre o tema supracitado, com o
objetivo de elevar o conhecimento dos gestores das organiza¢des. Para sanar tais
problemas na comunicacao e consequentemente elevar a qualidade das informagdes
geradas dentro da empresa o gestor do SEBRAE — Pombal necessita identificar os
principais motivos que impedem a boa comunicagdo, posteriormente com a colaboracdo
de todos que fazem parte do quadro atual da empresa elaborar diretrizes de como deve
ser feita a comunicagdo organizacional. A titulo de sugestdo a comunicagdo de forma
escrita seria a melhor, pois se observa que a comunicagdo oral sofre algumas alteragdes
durante o percurso até o receptor final. Realizar reunides com frequéncia com todos os
colaboradores também ird ajudar a organizagdo SEBRAE a minimizar essas possiveis
insatisfacoes, ja que as relacdes de trabalho necessitam de linguagem clara para que se
estabelega entendimento comum, pois a comunicacao exige participacdo, transmissao,
troca de conhecimento e de experiéncia.

Como foi visto, uma boa ou ma comunicacdo influencia de forma efetiva na
progressao de qualquer empresa, por essa razao conclui-se que esse trabalho servird de
manual para o administrador no momento que ele deseje melhorar o fluxo das

mensagens dentro de sua organizagao.

REFERENCIAS

ARAUIJO, Ane. Coach: um parceiro para o seu sucesso. Sao Paulo: Gente, 1999.

BARNARD. Chester I. As Fun¢oes do Executivo. Sao Paulo: Atlas, 1971.

BATEMAN, T. S.; SNELL, S. A. Administracio — Construindo Vantagem
Competitiva. Sao Paulo: Editora Atlas, 1998.

BOWDITCH, James L e BUONO, Anthony F. Elementos de comportamento
organizacional. Traducdo de Jose Henrique Lamendorf. Sdo Paulo: Pioneira, 1992.



23

CARVALHO, Antonio Vieira de ; SERAFIM, Oziléa Clen Gomes . Administraciao de
recursos humanos. Sao Paulo: Pioneira Thomson Learning, 2004.

CHIAVENATO, Idalberto. Administracdo de recursos humanos: fundamentos
basicos. 5%

ed. Sdo Paulo: Atlas, 2003.

, Idalberto. Gestao de pessoas: o Novo papel dos recursos Humanos nas

organizag¢oes. Sao Paulo: Ed. Campus, 1999.

FIALHO, Francisco Antonio P. Introduciao ao estudo da consciéncia. Curitiba:
Génesis, 1998

GIL, Antonio Carlos. Gestao de pessoas: enfoque nos papéis profissionais.3.ed. Sao

Paulo: Atlas, 2001.

. Como elaborar projetos de pesquisa. 4.ed. Sao Paulo: Atlas, 2002.

. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 5 ed. Sao Paulo: Atlas, 2010.
GUTIERREZ, L.H. S. Recursos Humanos: Uma releitura contextualista. Revista de
Administragdo de Empresas. Sao Paulo: USP, V.35, n°4, p.72-82, Jul/Ago.1995.
http://www.sebrae.com.br/customizado/sebrae
LACOMBE, Francisco. Dicionario de administra¢ao. Sao Paulo: Saraiva, 2004.
MATOS, Gustavo Gomes de. Comunicacao empresarial sem complicacio: como
facilitar a comunicagdo na empresa, pela via da cultura e do didlogo. 2. ed. Barueri:
Manole, 2009.

MARCHIORI, Marlene. Comunicag¢ao Interna: Um olhar mais amplo no contexto das

organizagdes:organizagdes.Disponivelem:<http://www.alaic.net/alaic30/ponencias/carta

s/com_org_yRP/ponencias/GT2_Imarchiori.pdf>acesso em:02 Set.2011 .



24

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebougas de. Sistemas de informacées gerenciais:

estratégicas, taticas, operacionais, 8. ed. — Sao Paulo: Atlas, 2002.

PASQUALINI, Juliana Alquati. A Integracio da Comunicacio Interna: O papel da

comunicacao interna atual. Sao Paulo, 2006.

SILVA, Maira Franco. Comunicacdo Organizacional: Posturas da comunicacdo
interna da empresa Estado de Minas. Disponivel
em:<http://www.convergencia.jor.br/bancomonos/2006/mairafranco.pdf> Acesso em:

07 de Setembro de 2011.

STONER, James A F., FREEMAN, R.Edward. Administracao. Rio de Janeiro, LTC,
1999.

TORQUATO, G. Cultura — Poder — Comunicaciao e Imagem. Fundamentos da nova

empresa. Sao Paulo: Editora Pioneira, 2002.

, Gaudéncio. Tratado de Comunicaciio Organizacional e Politica. 2.ed. Sao

Paulo: Pioneira Thompson Learning, 2004.



25

The Importance of Internal Communication Inorganizations: a study in SEBRAE
in Pombal PB.

ABSTRACT

The changes in the new environment require that companies require new strategies to
remain competitive in the market. And communication in this context is an effective tool
for development and success of the organization, since it is through action that
participants are fully integrated and the consideration of this action reverts to
satisfactory performance. Given the need for new proposals for scientific studies that
address the issue that arose is the objective of this work aims to study internal
communication and its importance in organizations where the object of study, the
Brazilian Service to Support Micro and Small Enterprises in SEBRAE-town of Pombal
PB. In order to provide information needed to increase the contributions related on the
study, the research is classified as qualitative, descriptive and survey. We tried to reach
the goal a questionnaire semi-structured interviews that will apply to employees of the
town of Pombal SEBRAE with the aim of measuring the importance of internal
communication. Before the search was possible to verify that the study acquired new
knowledge and contributions that can help the organization the develop a good
relationship between its members. Making relationship with the theories of
communication and the results obtained, observed that internal communication
improves the relationship between employees and management, the productivity of the
organization and is indispensable for the development of daily activities.

Key word: internal communication, management of persons, SEBRAE.



