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Processos de comunicagao em uma empresa de médio porte

Bruna Berri Tamanini

RESUMO

A comunicagao tem papel fundamental em toda a organizagdo, sendo que sua
eficacia depende de todos os envolvidos no processo. O objetivo geral deste
trabalho foi verificar como acontece a comunicagdo em uma empresa de médio
porte. Esta € uma pesquisa de abordagem qualitativa do tipo exploratorio. Para
alcancar o objetivo proposto, além da revisao de literatura sobre o tema, foi realizado
um estudo de caso em uma empresa localizada na cidade de Curitiba. Através da
realizacao de entrevistas semiestruturadas, foi possivel verificar que a comunicacao
ocorre principalmente de forma informal entre os membros da equipe, equipe e
gestores ou equipe e empresa. Em alguns casos o feedback demora a acontecer.
Também foi mencionado pelos entrevistados que ha falta de antecedéncia nos
comunicados.

Palavras-chave: comunicacdo, empresa de médio porte, pesquisa qualitativa.

ABSTRACT

Communication plays an essential role in all organizations and its effectiveness
depends on everyone involved in the process. The general objective of this paper
was to verify how communication occurs in a medium-sized company. This is a
qualitative and exploratory research. In order to reach the proposed objective,
besides a review of the literature of the subject, the case study was carried out in a
company located in the city of Curitiba. Through semi-structured interviews, it was
possible to verify that the communication occurs informally among the members of
the team, team and managers or team and company. In some cases, feedback takes
time to happen. It was also mentioned by the interviewees that there is a lack of
advance notice.

Keywords: communication, medium-sized company, qualitative research.



1 INTRODUGAO

A comunicagédo e a organizagdo caminham lado a lado. Comunicag&o € uma
ponte de significados que cria compreensao mutua e confianga. Sendo assim, uma
empresa é comunicacao (MARCHIORI, 2008).

As mudangas que ocorrem na sociedade influenciam as empresas a buscar
novas formas de comunicagdo com o publico interno. A comunicacdo deixa de ser
apenas técnica e instrumental e passa a ser mais pensada estrategicamente e
planejada (KUNSCH, 2008). Tal como em grandes empresas, nos negoécios de
menor porte também ha a necessidade da gestdo dos fluxos comunicacionais, bem
como é necessario estimular os funcionarios a interagdo entre si e com os gestores
(LISBOA; ALVES, 2013).

Diante das consideragbes supracitadas, delineou-se como tema deste artigo
a comunicagdo em empresas de médio porte, tendo como referéncia a organizagéo
pesquisada localizada na cidade de Curitiba.

Nessa perspectiva, este estudo procurou responder ao seguinte problema de
pesquisa: Como acontece a comunicagdo em empresas de médio porte? O objetivo
principal foi verificar como acontece a comunicagdo em empresas de médio porte.
Para isso, foram delineados os seguintes objetivos especificos: a) verificar como
acontece o processo de comunicagcdo entre a equipe e equipe e gestores; b)
identificar como se da o processo de comunicacdo entre empresa e equipe e por
ultimo, c¢) identificar qual a percep¢ao dos entrevistados do processo de
comunicacao da empresa pesquisada.

Este artigo tem abordagem qualitativa do tipo exploratério. Quanto a
estratégia € considerado um estudo de caso. Para a realizagdo da coleta de dados
foram realizadas entrevistas semiestruturadas.

Com tudo isso, a estrutura deste artigo esta apresentada da seguinte forma:
a) introdugado; b) revisdo de literatura; c) metodologia; d) apresentagdo dos

resultados e por ultimo e) consideragdes finais.

2 REVISAO DE LITERATURA

A comunicagao possui impacto na vida contemporanea ndo apenas como

instrumento de transmissdo de informagdes, mas como um processo social basico



presente na sociedade (KUNSCH, 2014). Neste sentido, Wolton (2004) afirma que
nao existe vida individual e coletiva sem comunicagéo e esta esta sempre ligada a
um modelo cultural, ja que, segundo o mesmo autor, em um simples ato de
comunicagado pode-se observar a histéria de uma cultura ou uma sociedade. Sousa
(2006 apud FRANCO; LEAO, 2013) corrobora com Wolton destacando que além da
transmissao de informag¢do, a comunicagdo pode ser compreendida como um
processo social onde ha troca de experiéncias e significados e a participagdo em
uma cultura.

Robbins (2005) afirma que nenhum grupo existe sem comunicagéo e que
esta se da através da transferéncia de significado entre seus membros. O referido
autor enfatiza ainda que para que ocorra a comunicag¢ao, além da transmissao do
significado, o mesmo deve ser compreendido. Nessa perspectiva, Kinicki e Kreitner
(2006) definem comunicagao como um processo de méao dupla, onde ha a troca de
informagdes entre emissor e receptor e a percepgao de significado de ambos os
envolvidos.

Nas organizacbes nao € diferente, a informagdo e os processos de
comunicagdo sempre estiveram presentes nas estratégias empresariais e fazem
parte da prépria evolugado das organizagdes (CARDOSO, 2006). Nassar (2010) cita
como um dos primeiros marcos historicos da Comunicagao Organizacional moderna,
as lutas entre trabalhadores e grandes corporagdes que foram registradas a partir da
segunda metade do século XIX, quando os primeiros, juntamente com imprensa e
sindicatos comegaram a cobrar das grandes empresas mais direitos no trabalho e
investimentos em seguranca.

Ainda conforme Nassar (2010), até o inicio do século XX, a comunicagéo
entre os administradores das empresas e os trabalhadores restringia-se a
transmissao de ordens e procedimentos simples, obedecendo a uma cadeia de
comando. Guimaraes e Squirra (2007), afirmam que a comunicagao organizacional é
um fendmeno antigo, estando presente desde a Revolugdo Industrial na base dos
processos de busca pela eficiéncia, distingdo mercadologica e insergcédo social das
empresas. Entretanto, os mesmos autores afirmam que a comunicagao
organizacional, como objeto de estudo cientifico, somente passou a ter atencédo da
comunidade académica a partir da década de 1960. Foi também a partir dos anos

60, que se observou uma preocupacao das empresas em afirmar e destacar seus



valores, deixando de serem associadas apenas pelos seus produtos e operacgdes
(NASSAR, 2010).

De acordo com Deetz (2010), a comunicagdo vem sendo reconhecida como
um processo fundamental, sendo parte constitutiva das organizagcbes e da vida
organizacional. Para Cardoso (2006), a comunicagao € necessaria para a realizagao
das potencialidades estratégicas e ampliagdo e integracdo das estruturas
organizacionais. Kusch (2014) ressalta a necessidade de se pensar a comunicagéo
organizacional num contexto macroeconémico maior, considerando que a relagéo
entre as organizagdes e o mundo € viabilizada através da comunicagdo. Também
nesse sentido, Restrepo (1995 apud SCROFERNEKER, 2006) aponta que a
comunicagdo nas organizagbes deve ser entendida de forma integral ja que
influencia todas as ag¢bes organizacionais, possibilita a construgdo da cultura,
identidade e imagem da organizagdao. De acordo com Marchiori (2008), a cultura
reflete a esséncia de uma organizagao e através da produgdo de conhecimento, a
comunicagéo cria a cultura organizacional e fortalece a identidade da empresa.

Destaca-se ainda que os processos de comunicagado na contemporaneidade
atendem demandas completas que muitas vezes transcendem os limites das
atividades das organizagcbes e envolvem também outros elementos como:
fornecedores, distribuidores, imprensa e autoridades, entre outros (NASSAR, 2010).
Oliveira (2003) corrobora com Nassar afirmando que uma organizagdo tem
compromissos com varios grupos e a comunicagdo torna-se parceira na
implementacgao de politicas, divulgagédo de missao e objetivos, na cooperagao entre
grupos e inter-organizagao. Para Marchiori (2008), toda a organizagcédo € um sistema
vivo, as pessoas se relacionam, compartiham um determinado conhecimento
comum e proveem informagao necessaria para a pratica da vida diaria.

Robbins (2005) propdée um modelo de comunicagdo composto de sete
partes: fonte da comunicacdo ou emissor, codificagdo, mensagem, canal,
decodificagao, receptor, ruido e feedback. Segundo o autor, a fonte codifica um
pensamento (mensagem). Essa mensagem pode ser a fala, um texto ou um gesto,
por exemplo. O canal é o local por onde as mensagens passam. Nas organizagdes
os canais podem ser formais, estabelecidos pela organizagao e seguindo uma rede
de autoridade ou informais, que surgem pelos membros das organizagdes de forma
espontanea. O receptor, a quem a mensagem esta sendo dirigida, decodifica a

mensagem, ou seja, a traduz para que possa ser compreendida. Neste ponto, pode-



se observar o ruido, que é composto por barreiras na comunicagao que distorcem a
clareza das mensagens. “Exemplos de possiveis fontes de ruido incluem problemas
de percepcdo, excesso de informagdes, dificuldades semanticas ou diferencas
culturais” (ROBBINS, 2005, p. 234). Fechando o processo de comunicagdo ha o
feedback, que determina se a mensagem foi ou ndo compreendida.

Kinicki e Kreitner (2006) apontam que ha diversos meios ou canais através
dos quais a comunicagao pode ser realizada. Citam como exemplo: conversas, e-
mails, memorandos, informativos, reunibes, quadros e graficos. Os autores
ressaltam ainda que todos os meios tém vantagens e desvantagens e devem ser
utilizados em diferentes situacdes; cartas e memorandos para formalidades,
telefonemas para conversas rapidas, conversas diretas para situagbes mais
delicadas.

Oliveira e Paula (2010) apontam a importancia de se considerar os fluxos
formais e informais do ambiente organizacional e também destacam que na
sociedade atual a informacao circula de forma cada vez mais ampla e ndo se pode
desconsiderar as informagdes que vem de fora da organizagédo. Para Oliveira e
Alencar (2013, p. 215), “a comunicagao formal e informal s&o instdncias da mesma
dindmica, configurando-se como processos interacionais que se manifestam como
politicas organizacionais e interesses dos empregados”. Grando (2008) aponta que
as redes formais sdo os canais e meios de comunicagado estabelecidos de forma
consciente e planejada, onde ha a troca de informagdes para que seja mantido o
foco nos objetivos e metas. Ja as redes informais sao variadas e dindmicas, ha uma
grande variedade de mensagens cujos conteudos expressam varios tipos de
intencdes, objetivos e significados. Ainda de acordo com Grando (2008), por mais
eficiente que seja a rede formal de comunicacao € clara e certa a existéncia da rede
informal em todas as organizagoes.

No que se refere a direcdo da comunicagao formal, a mesma pode ser
descendente, ascendente e lateral. A direcdo descendente ocorre entre os
executivos e lideres para os demais funcionarios com o objetivo de distribuir tarefas,
fornecer instrugdes, informar politicas e procedimentos. A comunicacao ascendente
se dirige aos executivos, informando-os sobre o cumprimento de metas, problemas
no processo. A pesquisa de clima também é considerada uma forma de
comunicacgao ascendente. Ja a comunicacéo lateral se da entre membros do mesmo

nivel (ROBBINS, 2005). Grando (2008) aponta que a comunicacgéao lateral fomenta a



cooperacgao e auxilia o colaborador a situar o seu trabalho perante os demais, além
de contribuir para o éxito da informacao ascendente e descendente.

Marchiori (2008) entende que uma organizagdo se comunica de forma
perfeita quando seus funcionarios se comunicam de maneira continua e informal
entre os diversos niveis organizacionais e contam a mesma histéria da empresa
para diferentes publicos. Para a autora, este ambiente por si s6, ja em um fator de
sucesso.

Correa (2009), quando trata da comunicagao corporativa atual em seu texto
“Comunicacao digital e novas midias institucionais” destaca a importancia de as
organizagbes estabelecerem os melhores canais para se comunicar da melhor
maneira com os diferentes publicos. As diversas formas de relacionamento devem
estar integradas e alinhadas na mesma visdo estratégica, através de um discurso
uniforme e mensagens coerentes. Para Perez (2013, p. 98), “pensar a mensagem,
seus conteudos, formatos e distribuicdo mostra que essas informacdes passam por
um processo cuidadoso antes de chegar aos publicos internos. E, portanto, ndo sao
espontaneos ou informais”. Araujo, Simanski e Quevedo (2012) apontam que a
comunicagao interna deve ter o objetivo de conscientizar os funcionarios de seu
papel, integra-los melhor ao ambiente de trabalho e auxilia-los a alcangar os
objetivos da empresa.

Ainda para Kinicki e Kreitner (2006), o receptor decodifica a mensagem, ou
seja, traduz a mensagem de forma que possa ser interpretada. Esta interpretagéo
por sua vez, pode ser diferente da pretendida pelo autor. Nesse sentido, Hall (2002)
indica que existem fortes elementos individuais e também organizacionais no
processo de comunicagdo. Como exemplo de elemento individual, o autor cita a
forma como cada pessoa interpreta o que lhe € comunicado; quanto aos elementos
organizacionais, Hall cita os canais internos de comunicagao e as posi¢gdes que cada
pessoa ocupa ha organizagao. Relevante destacar que para Marchiori (2008),
comunicar é conseguir uma reagao que prove que o receptor também se comunicou,
tal fato gera sustentabilidade no processo de comunicagdo e cria um lago de
confianca fundamental para as redes de relacionamento internas.

Com relagao aos ruidos de comunicagao, Oliveira e Alencar (2013, p. 216)
destacam que “o ruido € uma nova significagdo para um sentido ja dado, € uma

manifestagcdo que n&o pode ser extinta ou rejeitada, porque esta imbricada nos



processos de comunicagdo, o que a torna natural”. As autoras ainda sugerem
aproveitar o ruido para aprimorar os fluxos de relacionamentos.

Hall (2002) aponta que as relagbes que ocorrem entre emissor e receptor
afetam o processo de comunicacdo, por exemplo, se o emissor € intimidado pelo
receptor, a mensagem e a interpretagao dela podem ser alteradas. Considerando
gque a comunicagdo nas organizagdes nao € perfeita, Hall (2002) aponta que a
omissao, que envolve apagar alguns aspectos da mensagem e a distor¢do, onde ha
a alteracdo da mensagem inicial, sdo as duas principais formas de transformagdes
do processo de comunicacdo. Assim como Hall discorre sobre a omissao, Robbins
(2005) cita a percepcgao seletiva, onde o receptor vé e escuta seletivamente com
base em suas necessidades e motivagdes. Em complemento, para Kinicki e Kreitner
(2006, p. 304) “a distorcdo de comunicagao ocorre quando um funcionario modifica
intencionalmente o conteudo de uma mensagem, reduzindo a exatiddo da
comunicagao entre gerente e funcionarios”.

A sobrecarga de informagdo, quando a pessoa tem mais informagéo do que
consegue organizar e utilizar também pode ser vista como uma barreira na
comunicagao (ROBBINS, 2005). Para Hall (2002) a sobrecarga induz a omissao e
contribui para a distorgao.

Para Araujo, Simanski e Quevedo (2012), problemas ocorrem dentro das
organizagdes devido a falta de comunicagdo, bem como devido a distor¢gdes que
ocorrem no processo comunicacional. Os autores ressaltam que a comunicagao
deve ter clareza e a medida que ha alteragdes, a comunicagdo deve ocorrer
novamente para que todos obtenham a mesma informacéo.

De acordo com Restrepo (1995 apud SCROFERNEKER, 2006) ha quatro
dimensdes do processo de comunicag&o organizacional: informagéo, que da forma e
sustenta organizagdo (missao, visao e valores, por exemplo); divulgagdo, com o
objetivo de tornar publico o que se quer comunicar; gerador de relagées, com agdes
voltadas para a formagao, socializacdo e a fim de refor¢car os processos culturais
(atividades recreativas e comemoragdes se encaixam neste item) e por fim,
participacdo, neste ponto considera-se a participacdo do outro e se estabelece os
vinculos com a organizacéao (atividades em equipe, programas de sugestdes). Perez
(2013) relata que atualmente as organizagdes possuem um leque de possibilidades
para manter a comunicagao com os funcionarios e destaca que mesmo diante de

inovagdes tecnoldgicas, a comunicagao formal face a face vem sendo valorizada.



Importante salientar que conforme Araujo, Simanski e Quevedo (2012), a
comunicagao interna mantém os funcionarios informados; quando a organizagao
antecipa as respostas as expectativas, ha a diminuicdo dos conflitos. Os mesmos
autores afirmam que a eficacia da comunicagcdo depende de trabalho em equipe
com o apoio do setor de recursos humanos, diretoria e demais empregados
envolvidos. De acordo com Marchiori (2008, p. 217), a efetividade do processo de
comunicagdo € um dos maiores desafios da comunicacido interna, consiste em:
“construir um processo de informagdo que gere resposta junto aos diferentes
publicos para que a credibilidade na organizagao possa ser uma realidade”.

Kunsch (2014, p. 46) ressalta que a comunicagao organizacional “precisa
levar em conta a questdo humana e agregar valor as organizagdes. Ou seja, deve
ajudar as organizagdes a valorizar as pessoas e a cumprir sua misséo e atingir seus
objetivos”. Para Oliveira (2003), o grande desafio do campo da comunicagéo
organizacional atualmente é reconhecer as transformag¢des da sociedade no campo
da economia, politica e social e buscar estratégias que deem conta da complexidade
dos fluxos comunicacionais. De acordo com Galerani e Bastos (2013), a
comunicacdo interna deve cultivar relacionamentos qualificados, criando e
fortalecendo meios que permitam o compartiihamento de ideias, opinides e
informacdes para todos os publicos internos existentes.

Para Albuquerque e Escrivao Filho (2006), a estrutura de uma empresa € um
componente organizacional que indica as caracteristicas da divisdo do trabalho, da
delegacéao de autoridade e da comunicacao formal. Ainda de acordo com os autores,
considerando a simplicidade da estrutura, a pequena empresa utiliza prioritariamente
a comunicacao pessoal, através do contato direto com funcionarios e clientes.

De acordo com o Sebrae — Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas e o BNDES — Banco Nacional do Desenvolvimento Econémico e Social,
no Brasil a classificacdo de uma empresa pode ser efetuada de duas formas, de
acordo com o numero de empregados ou de acordo com o faturamento bruto anual.

No que se refere ao numero de empregados, uma empresa do setor
industrial que tem até nove empregados é considerada microempresa, de 20 a 99
empregados: empresa de pequeno porte, de 100 a 499 empregados, empresa de
meédio porte e acima disso, empresa de grande porte (SEBRAE, 2013).

Para o BNDES, com relacdo ao faturamento anual, uma microempresa

fatura até 2,4 milhdes/ano, uma pequena empresa, entre 2,4 e 16 milhdes/ano, uma
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média empresa, acima de 16 milhdes até 90 milhdes/ano, uma empresa média-
grande entre 90 e 300 milhdes/ano e uma grande empresa fatura acima de 300
milhdées por ano.

Castor (2006) trata de estratégias para pequenas e meédias empresas, para
o autor, a discussao entre os diversos niveis hierarquicos, incorpora diferentes
visbes e percepgdes, promovendo uma melhor avaliacdo das oportunidades e
dificuldades. E um equivoco negligenciar as opinides dos seus membros, pois estes
estdo em contato diario com a realidade da producdo, distribuicdo, venda, etc.
Castor destaca ainda que quando os chefes rejeitam e desqualificam opinides
contrarias as suas, fazem com que os niveis médios e inferiores se omitam e adotem
posi¢cdes parecidas aos superiores.

Para Gomes e Nassar (1997, apud LISBOA; ALVES 2013) qualquer
empresa, independentemente do porte, necessita de comunicagao como ferramenta
de gestdo. Entretanto a pequena empresa, muitas vezes considera o investimento
em politicas comunicacionais como desperdicio de dinheiro. Castor (2006) entende
que a capacidade de pensar estrategicamente ndo depende do tamanho da
empresa. O autor enfatiza que ha pequenos e médios empresarios capazes de

compreender com facilidade e articular respostas para situacdes complexas.

3 METODOLOGIA

Esta € uma pesquisa de abordagem qualitativa do tipo exploratério. De
acordo com Michel (2009), na pesquisa qualitativa ha uma relagdo dinamica e
particular entre o pesquisador e o objeto de estudo. Neste tipo de pesquisa a
verdade nao se verifica numérica ou estatisticamente, mas a partir de uma analise
detalhada da realidade, com isengdo e légica, baseada na teoria existente. Gil
(2002) descreve as pesquisas exploratérias: tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, aprimoramento de ideias ou descoberta de intuigdes.
Segundo o autor, a maior parte das pesquisas exploratérias assume a forma de
pesquisa bibliografica ou de estudo de caso.

Quanto a estratégia utilizada, optou-se pelo estudo de caso. Conforme Yin
(2010), estudo de caso € uma investigacdo empirica de um fendbmeno em seu
contexto de vida real, especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o

contexto ndo estdo claramente evidentes. No estudo de caso utiliza-se o
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desenvolvimento anterior das proposicdes tedricas para realizacdo da coleta e
analise de dados. Nesta pesquisa o desenvolvimento do referencial tedrico se
realizou no periodo de 01 de agosto de 2017 a 20 de setembro de 2017.

Antes do inicio da coleta de dados foi realizado um contato com a diregéo da
empresa para apresentacao da proposta de trabalho. Apds a aprovacao da pesquisa
pelos responsaveis foi dado andamento a esta etapa.

A coleta de dados foi realizada entre os dias 15 e 23 de novembro em uma
empresa da localizada na cidade de Curitiba mediante entrevista semiestruturada.
Para Michel (2009), a entrevista tem como objetivo averiguacdo de fatos,
determinacao e clima, sentimentos expectativas e condutas. Yin (2010) aponta que
entrevistas sdo fontes essenciais de evidéncias no estudo de caso. Na entrevista
semiestruturada ha liberdade para desenvolver situagcdes consideradas adequadas e
permite explorar mais amplamente uma questdao (MICHEL, 2009).

A populacdo de estudo era composta de 73 funcionarios e foram
entrevistados 13 funcionarios, sendo que houve a preocupagédo de realizar
entrevistas com representantes de todos os setores da empresa. As categorias
analisadas foram: 1) perfil dos entrevistados; Il) processo de comunicagao (entre a
equipe e os gestores); Ill) processo de comunicagéo (entre a empresa e a equipe) e
IV) percepcao do processo de comunicagao. Todas as entrevistas foram realizadas
com a anuéncia dos entrevistados que assinaram de forma voluntaria o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, em que o pesquisador se compromete em
preservar a privacidade dos individuos e dos dados coletados.

A analise dos dados foi feita pelo método de analise de conteudo. De acordo
com Michel (2009, p. 70), sua proposta € aprofundar a analise do conteudo das
informacbes prestadas pela pessoa que forneceu os dados, procurando ver e

analisar, em maior profundidade [...] eventuais distorgcdes e omissdes voluntarias.

4 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Este estudo foi realizado em uma empresa localizada na cidade de Curitiba
que atua no setor de agronegdécio. No mercado desde 2001 a empresa pesquisada
declara que sua missdo é promover saude, seguranga e sustentabilidade na
producao de insumos para nutricido animal. Em 2011 a empresa passou por uma

fusdo com uma empresa alema com objetivo de expandir seus negdcios.
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De acordo com o site, o foco principal da empresa € em pesquisa e
desenvolvimento, sendo que os produtos sao desenvolvidos com tecnologias limpas
através de matérias-primas de fontes naturais, com propriedades curativas e
preventivas, para serem utilizados via ragao, agua de bebida ou prontos para uso.
Ainda de acordo com os documentos institucionais, a organizagado possui um
sistema de gestdo de qualidade que tem a finalidade de garantir a rastreabilidade e
confiabilidade dos produtos de acordo com as especificagdes técnicas e legais
estabelecidas pelo Ministério da Agricultura Pecuaria e Abastecimento, érgdo pelo
qual é regulada.

A empresa atua no mercado nacional e internacional, sendo que no mercado
nacional através de venda direta, distribuidores e representantes distribuidos em
todas as regides do pais. Até 2010 a empresa conduzia as negociagbes com o
mercado internacional, responsabilidade que a partir de 2011 passou a ser da
empresa a qual foi fundida.

De acordo com o BNDES, esta empresa é considerada uma média empresa
pelo fato de ter faturamento entre acima de 16 milhdes até 90 milhdes/ano.

A organizagado tem 73 funcionarios distribuidos em duas unidades, o que
indica que, devido ao numero de funcionarios, empresa € considerada de pequeno
porte pelo Sebrae (2013).

Na wunidade fabril sdo 53 funcionarios, distribuidos nos setores:
administragcdo, producdo, expedigdo, laboratério e limpeza. Na unidade
administrativa sao 20 funcionarios, sendo 14 nos setores administrativo, técnico e
limpeza e seis do setor de vendas que ficam alocados em outras cidades. Para esta

pesquisa foram entrevistados 13 funcionarios.

4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Em relagdo ao perfil dos entrevistados, sete sdo homens e seis mulheres,
trabalham de um a dez anos na empresa, possuem formacao do ensino fundamental
a doutorado e est&o distribuidos entre todos os setores.

As informacdes detalhadas referentes ao perfil dos entrevistados que
fizeram parte deste estudo apresentam-se por meio da Tabela 1. Os entrevistados
foram denominados A, B e C e assim sucessivamente a fim de manter o sigilo da

identidade dos mesmos, conforme termo de consentimento livre e esclarecido.



TABELA 1 — PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Entrevistado Sexo Formacéo Tempo na empresa

A Masculino Ensino Médio 6 anos

B Masculino Ensino Médio 8 anos e 3 meses
C Masculino Ensino Superior Cursando 5 anos e 2 meses
D Feminino Ensino Superior Completo 10 anos

E Feminino Pés-graduacgao 8 anos e 8 meses
F Feminino Superior completo 4 anos

G Masculino Ensino fundamental 7 anos

H Masculino Ensino médio Quase 6 anos

I Masculino Superior completo 3 anos

J Feminino Superior completo 1 ano e 5 meses
K Feminino Pés-graduagéao cursando 2 anos e meio
L Feminino Ensino médio 7 anos

M Masculino Doutorado Quase 7 anos

FONTE: a autora (2017).

4.2 PROCESSO DE COMUNICACAO (ENTRE A EQUIPE E OS GESTORES)

Em relagdo a pergunta “Com quem vocé mantém relagcdo no ambiente de
trabalho”, foram mencionados, além dos membros da equipe, motoristas,
transportadoras, fornecedores, clientes e distribuidores. Tal informacdo vem ao
encontro do exposto por Nassar (2010), que relata que os processos de
comunicagdo na contemporaneidade, atendem demandas completas, que muitas
vezes transcendem os limites das atividades das organizagdes e envolvem outros
elementos como fornecedores, distribuidores, entre outros.

Quando questionados a respeito dos canais de comunicacio utilizados,
todos os entrevistados mencionaram que se comunicam pessoalmente, dez utilizam
o e-mail e nove citaram o telefone como canal de comunicacéao, foram citados ainda
o WhatsApp e o Skype. O fato de a maior parte dos entrevistados de comunicarem
pessoalmente corrobora com a afirmativa de Albuquerque e Escrivao Filho (2006),
que dizem que considerando a simplicidade da estrutura, a pequena empresa utiliza
prioritariamente a comunicacdo pessoal, através do contato direto com funcionarios
e clientes.

Oliveira e Paula (2010) apontam que a informacg&o circula de forma cada vez
mais ampla. Para Grando (2008) nas redes informais ha uma grande variedade



14

mensagens que expressam varios objetivos e significados. Este estudo corrobora
com estas afirmacgdes, ja que o uso de aplicativos como WhatsApp e Skype ndo séo
formalizados pela empresa, no entanto sdo comumente utilizados.

De acordo com Robbins (2005), a comunicagado descendente ocorre entre os
executivos e lideres para os demais funcionarios com o objetivo de distribuir tarefas,
fornecer instrugdes, informar politicas e procedimentos. Neste estudo foi observado
que a maioria dos entrevistados se comunica com o gestor pessoalmente, sendo
citados ainda o telefone, o e-mail e o WhatsApp.

Em relacdo a comunicagdo lateral, com os demais colegas da equipe,
novamente a maioria relacionou que se comunica pessoalmente, seguindo pelo e-
mail e telefone; foram também citados o WhatsApp e o Skype. De acordo com
Kinicki e Kreitner (2006), todos os meios de comunicagcdo tém suas vantagens e
desvantagens e devem ser utilizados em diferentes situagdes. Nesta pesquisa, o e-

mail foi apontado como uma forma de formalizar as situagoes:

“Me comunico com meus colegas pessoalmente, mas solicitagdes sao feitas
por email para formalizar.” (entrevistado D);
“Me comunico por telefone e formalizo por e-mail.” (entrevistado I).

Para Oliveira e Alencar (2013, p. 215), a comunicag&o formal e informal s&o
instancias da mesma dinamica e se manifestam como politicas organizacionais e
interesses dos empregados. Dessa forma, canais de comunicagao informais como
Skype e WhatsApp, se apresentam juntamente com canais formais, como o e-mail.

Considerando que para Kinicki e Kreitner (2006), o receptor decodifica a
mensagem, ou seja, traduz a mensagem de forma que possa ser interpretada. Esta
interpretacao por sua vez, pode ser diferente da pretendida pelo autor. Hall (2002) a
ponta que a distor¢gdo acontece quando ha a alteragdo da mensagem inicial. Nesse
sentido o e-mail é a opgéo usada para formalizar que a mensagem a ser recebida é
a mesma que foi enviada.

Por ultimo, pode-se confirmar, que seja a comunicagdo ascendente,

descendente ou lateral, ela acontece principalmente de forma pessoal.



TABELA 2 — PROCESSO DE COMUNICAGAO ENTRE A EQUIPE E OS GESTORES

Entrevistado

Feedback, continuidade do processo

A
B

® Mmoo

L
M

Sim, sempre sou atendido e os problemas resolvidos.
Na maioria das vezes sim. Quando a pessoa esqueceu eu vou la e
cobro.
Sim, 90% das vezes sim.
Sim.
Sim, mas ha coisas que precisa correr atras para sair do papel.
Sim, normalmente sim.
As vezes, nem sempre. Em 50% das vezes. Quando ndo tenho vou atras
da resposta.
Sim, é dado continuidade.
Sim, sempre tenho, as vezes demora e nesse sentido o WhatsApp ajuda
muito.
Geralmente sim.

... Algumas pessoas com mais dificuldade, algumas mais facil. Todo o
processo é concluido, porém as vezes somente apds cobrar, ai demora
para concluir...

Até hoje nunca tive nada que néo foi retornado. Sempre tenho retorno.

Na maioria das vezes.

FONTE: a autora (2017).

15

O feedback determina se a mensagem foi ou ndo compreendida (ROBBINS,

2005). Através da Tabela 2, pode-se perceber que esta parte do processo de

comunicagdo de forma geral é adequada na empresa pesquisada, pois todo o

processo € concluido, consequentemente pode-se dizer que a mensagem foi

compreendida.

No que tange a quantidade de informacéao, de acordo com Robbins (2005),

ha sobrecarga de informagcdo quando a pessoa tem mais informagdo do que

consegue organizar e utilizar. Este fato ndo foi percebido nesta pesquisa, pois a

maior parte dos entrevistados relata que a quantidade de informacgao recebida para

executar atividades é adequada:

“Adequada, mais macro e depois vai construindo junto. A empresa trabalha

muito na construgéo da ideia e depois molda junto.” (entrevistado M);

“Geralmente sim, quando preciso de mais informagdes, solicito e recebo.”

(entrevistado D).
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E importante destacar que para Araujo, Simanski e Quevedo (2012),
problemas ocorrem dentro das organizagdes devido a falta de comunicacao, bem
como devido a distorgbes que ocorrem no processo comunicacional. Os autores
ainda ressaltam que a comunicagao deve ter clareza e a medida que ha alteragdes,
a comunicagcdo deve ocorrer novamente para que todos obtenham a mesma
informacdo. Nesse sentido, dois entrevistados relataram que a quantidade de

informagéo nao é suficiente:

“Nao, precisaria de mais informagao ou mais qualidade na informacéao.”
(entrevistado C);

“As vezes é pouco. Poderia ser com mais informacdo, para ndo precisar
retornar com a pessoa.” (entrevistado K).

4.3 PROCESSO DE COMUNICAGCAO (ENTRE A EMPRESA E A EQUIPE)

Para Perez (2013), as organizagées possuem um leque de possibilidades
para manter a comunicacdo com os funcionarios. Nesta pesquisa pode-se observar
que a empresa se comunica com a equipe de forma diversificada, pessoalmente,
através dos gestores, mural, e-mail e informativo interno.

Por mais eficiente que seja a rede formal de comunicagdo, ha a existéncia
da rede informal em todas as organiza¢gdes (GRANDO, 2008). Afirmagéao esta, que
se evidencia nesta pesquisa ja que trés entrevistados relatam ficarem sabendo de
informacgdes relativas a empresa por colegas, através do “boca a boca”.

A missao, a visao e os valores de uma empresa dao forma e sustentam as
organizagbes (RESTREPO, 1995 apud SCROFERNEKER, 2006). Neste estudo, a
maior parte dos entrevistados afirma conhecer a misséo, visao, valores e objetivos
da empresa e apenas dois relatam ndo conhecer.

No que se refere ao papel do funcionario na empresa, Araujo, Simanski e
Quevedo (2012) apontam que a comunicagdo interna deve ter o objetivo de
conscientizar os funcionarios de seu papel, integra-los melhor ao ambiente de
trabalho e auxilia-los a alcangar os objetivos da empresa. Nesse sentido, nove dos
entrevistados afirmaram que esta claro seu o papel na empresa, alguns afirmam

com énfase:

“Com certeza! Sempre buscar melhores custos, com ética e parceria com
meus fornecedores.” (entrevistado D);

“Sim, bastante claro. Levar a ideologia da empresa para o cliente.”
(entrevistado I).
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Por outro lado, alguns entrevistados possuem duvidas quanto ao papel

desempenhado na empresa:

“N&o. Algumas vezes sou cobrado de coisas pelo qual ndo sou responsavel,
mas sempre procuro desenvolver minhas funcbes de forma adequada.”

(entrevistado C);

“Ta claro, sei o que fago no dia a dia, mas algumas vezes sinto que nao

esta claro o que esta definido para o futuro de cada um.” (entrevistado K).

De acordo com Galerani e Bastos (2013), a comunicagédo interna deve

cultivar relacionamentos qualificados, criando e fortalecendo meios que permitam o

compartilhamento de ideias, opinides e informagdes para todos os publicos internos

existentes. Ainda para Castor (2006), € um equivoco negligenciar a opinidao dos

membros, pois sdo estes que estdo em contato diario com a realidade dos diversos

setores. Quando questionados se ha a possibilidade de compartilhamento de ideias,

opinides e informacdes, os entrevistados responderam conforme pode ser visto na

Tabela 3:

TABELA 3 — PROCESSO DE COMUNICAGAO ENTRE A EMPRESA E A EQUIPE

Entrevistado

Compartilhamento de ideias, opinides e informagdes

A
B

=S r X <«

Sim. Sou fechado, mas quando ha a necessidade, tem sim.
Sim. Principalmente dentro da prépria equipe. Sempre trocamos ideias
sobre como executar as atividades.
Sim.
Sim. As opinides sao consideradas, sempre ha melhorias e quando ha
problemas é tentado solucionar.
Sim. Ha abertura para tudo.
Sim. Tem oportunidade de melhorar. Quando alguém sugere € sempre
bom para melhorar o servigo.
Sim, entre os membros da equipe.
Sim, na maioria das vezes sim.
Sim, totalmente. Em relagéo a produtos, clientes, cases de sucesso e
cases sem sucesso.
Sim. Empresa pequena, funciona bem. Sinto que é bem acatado.
Sim. Dentro do setor sempre trocamos ideias.
Quase néo dou opinido, mas quando dou é analisada.
Sim... Alguns departamentos sdo mais abertos, alguns mais fechados.

Sou sempre ouvido. A empresa nao é fechada...

FONTE: a autora (2017).
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Tais respostas corroboram com a teoria acima apresentada, tendo em vista
que salvo algumas observagdes, todos os entrevistados, até os mais timidos e

fechados sentem que ha abertura para expressarem suas opinides.
4.4 PERCEPCAO DO PROCESSO DE COMUNICACAO

Por meio da analise das respostas obtidas, pode-se perceber que
comunicar-se pessoalmente € a forma considerada mais eficaz por 11 dos 13
entrevistados. Para Marchiori (2008), comunicar € conseguir uma reagdo que prove
que o receptor também se comunicou, tal fato gera sustentabilidade no processo de
comunicacdo e cria um laco de confianca fundamental para as redes de
relacionamento internas. Estar frente a frente da pessoa, ou “olho no olho” conforme
mencionado pelo entrevistado M, possibilita que a pessoa se certifique da reacido da
pessoa com a qual se quer comunicar.

Ao serem questionados sobre qual a importancia da comunicagdo numa

empresa, foram obtidas as respostas abaixo:

“A comunicagao esta atrelada com o crescimento da empresa. Por exemplo,
se setor comercial ndo ouvir o cliente e comunicar a demanda para o
restante da equipe nao ha crescimento. A comunicacado é essencial para a
empresa. Sem ela a empresa nao vai a lugar nenhum.” (entrevistado C);
“Para dividir projetos, desenvolver estratégias e replicar para os clientes.”
(entrevistado |);

“Para saber para onde estamos indo, em que podemos ser uteis, para
termos liberdade de solicitar ajuda, quanto menos falamos, pior é.”
(entrevistado M).

De acordo com Deetz (2010), a comunicagao vem sendo reconhecida como
um processo fundamental, sendo parte constitutiva das organizacbes e da vida
organizacional. Na empresa pesquisada a aplicagdo da comunicagdo pode ser
compreendida desta mesma forma.

Quando questionados a respeito do que funciona bem em relagdo a

comunicagao os entrevistados deram as seguintes respostas:

“As pessoas se relacionam bem. Quando precisamos realizar algo, sai do
papel.” (Entrevistado E);

“Pessoas que estdo abertas param o que estdo fazendo para te ajudar.”
(entrevistado J);

“A qualquer momento posso falar com os outros, muito aberto o acesso.”
(entrevistado K).
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Para Marchiori (2008), toda a organizagao é um sistema vivo, as pessoas se
relacionam, compartiham um determinado conhecimento comum e proveem
informac&o necessaria para a pratica da vida diaria. Dessa forma, pode-se afirmar
que ha a abertura para a troca de informagdes necessarias e compartilhamento de
ideias e tal fato é considerado positivo para os entrevistados.

Em contrapartida, em resposta a pergunta “o que vocé considera que pode

melhorar em termos de comunicagao”, as seguintes respostas foram obtidas:

“A comunicacgdo € falha. Ndo se comunica antes, vocé vai saber quando a
bomba explodiu, fica mais dificil para arrumar...” (entrevistado F);

“‘Na minha opinido, a comunicagdo por e-mail precisa melhorar, tanto da
minha parte como dos demais. As vezes falta retorno, finalizar o processo.”
(entrevistado G);

“Agenda - algumas coisas poderiam ser comunicadas com mais
antecedéncia.” (entrevistado M).

“Algumas vezes falta avisar com antecedéncia.” (entrevistado B).

Para Araujo, Simanski e Quevedo (2012), esta claro que problemas ocorrem
nas organizagcbes devido a falta de comunicagcdo. De acordo com os autores, ao
antecipar as respostas as expectativas dos funcionarios, ha diminuigado de conflitos.
Com isso, pode-se dizer que se por um lado ha informalidade e abertura para troca
de informacgdes, por outro lado, a falta de antecedéncia e a falta de retorno indicam
falhas no processo e possibilidade de aumento de conflitos e erros na execugao das

atividades.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo principal deste estudo foi verificar como acontece a comunicagéo
em uma empresa de médio porte. Para tal, foi realizado um estudo de caso em uma
média empresa do setor de agronegdcio localizada na cidade de Curitiba.

Para Gomes e Nassar (1997, apud LISBOA; ALVES 2013) qualquer
empresa, independentemente do porte, necessita de comunicagao como ferramenta
de gestao.

Através de entrevistas semiestruturadas realizadas com 13 dos 73
funcionarios, foi possivel verificar que a comunicagcdo acontece principalmente de
forma pessoal seja ela descendente, ascendente ou lateral. Relevante destacar que

aplicativos como WhatsApp e Skype sao utilizados como canais de comunicagéo
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devido a rapidez no retorno e o e-mail é utilizado como forma de formalizar o que foi
tratado anteriormente por telefone ou pessoalmente.

De forma geral, no processo de comunicagéo ha feedback, o que demonstra
que o processo de comunicagdo é concluido. Entretanto alguns entrevistados
apontaram que eventualmente o feedback demora a acontecer, sendo necessario
cobrar o retorno.

Para Albuquerque e Escrivao Filho (2006), a estrutura de uma empresa € um
componente organizacional que indica as caracteristicas da divisdo do trabalho, da
delegacao de autoridade e da comunicagao formal. Neste trabalho, considerando o
porte médio da empresa, o fato de a comunicacdo acontecer principalmente de
forma pessoal, com abertura e facil acesso, pode-se dizer que a comunicagido €&
informal. Também foram observados alguns mecanismos de formalidade, tais como
e-mail, comunicados nos murais.

Destaca-se ainda que a falta de formalidade de acordo com Albuquerque e
Escrivdo Filho (2006) é comum em empresas de pequeno e médio porte. Neste
estudo a falta de antecedéncia e a falta de retorno indicam falhas no processo e
possibilidade de aumento de conflitos e erros na execucéo das atividades.

Como sugestdo para estudos futuros, sugere-se ampliar a quantidade de
organizagbes pesquisadas a fim de conhecer a realidade de outras médias
empresas e confronta-las com as constatagcbes desta pesquisa e também a
realizacdo de um projeto técnico a fim de propor melhorias frente aos problemas de

comunicacao observados.
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APENDICE 1

ENTREVISTA

Perfil dos entrevistados

1. Sexo
2. Cargo
3. Setor
4. Formacéao
5. Ha quando tempo vocé trabalha na empresa?
Processo de comunicagéo (equipe e gestores)
6. Com quem vocé mantém comunicag¢ao no ambito do trabalho?
7. Quais sdo os canais de comunicagao utilizados por vocé no ambiente de

trabalho?
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8. Como vocé se comunica com o seu gestor e vice-versa?

9. Como vocé se comunica com os demais colegas?

10. Ao enviar uma informacao, vocé recebe um feedback? Ha continuidade no
processo?

11. A quantidade de informacbdes que vocé recebe para execucao das suas

tarefas é adequada?

Processo de comunicagao (empresa — equipe)
12. Quais sao os instrumentos de comunicagdo que a empresa utiliza para se
comunicar com vocé?
13.  Vocé conhece a missao, visdo, valores e objetivos da empresa?
14.  Para vocé esta claro o seu papel na empresa?
15. A empresa realiza acbes a fim de reforgcar a formagao e a socializacdo da
equipe? De que forma?
16. Ha a possibilidade de compartilhamento de ideias, opinides e informag¢des?
Comente.

Percepcao do processo de comunicagcao
17.  Qual vocé considera o canal de comunicagao mais eficaz?
18. Para vocé, qual é a importancia da comunicagcdo numa empresa?
19. Em se tratando de comunicagao, o que funciona bem na empresa XX?

20. O que vocé considera que pode melhorar em termos de comunicacao?



