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Resumo

Este estudo teve por objetivo levantar
informagdes sobre o processo da comu-
nicacéo interna da empresa MCL Pecas
Agricolas a fim de propor ag¢des para a
melhoria dessas préaticas na organizacgéo.
Em termos metodoldgicos, tratou-se de
um estudo de caso com abordagem qua-
litativa. Como técnicas de coleta de da-
dos, utilizou-se o questionario, aplicado
aos colaboradores do setor administrativo
da empresa e a entrevista, realizada com
0 soécio-administrador. Ambos aplicados
com o intuito de melhor compreender o
processo de comunicagao interna e iden-
tificar possiveis dificuldades ou falhas
existentes. Com base nos dados observa-
dos, desenvolveu-se algumas estratégias
para melhorar o processo de comunica-
cdo interna, o que envolveu ag¢des para
a maior eficacia da comunicagéo entre os
colaboradores e, também, entre colabo-
radores e superiores, buscando auxiliar
na distribuicéo, clareza e objetividade das
informacgdes. Acredita-se que as estraté-
gias de comunicacéo interna desenvolvi-
das possam aprimorar e promover mu-
dancgas significativas no ambiente interno
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da MCL Pecas Agricolas Ltda. e, dessa
forma, favorecer a melhoria da gestdo e
dos procedimentos administrativos.

Palavras-chave: Comunicar. Processo de
comunicagéo. Comunicacdo interna.

Introducao

As transformacoes politicas, sociais
e econdmicas que caracterizam o atual
cendrio mercadolégico criaram para
as organizacdes contemporianeas um
ambiente cada vez mais competitivo. A
concorréncia acirrada nos mais diversos
setores exige que empresas encontrem
formas alternativas de obter melhor
desempenho econémico e financeiro.
Diante desse contexto, Cunha, Basto e
Gugelim (2013) afirmam que a gestao
eficiente do processo de comunicacéo
pode auxiliar no crescimento e desenvol-
vimento das organizacdes. Dessa forma,
a comunicacéo interna (CI) torna-se um
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aspecto relevante e que deve ser analisa-
do nas decisdes sobre gestdo de processos
e pessoas, pois é fator diferencial e com-
petitivo para toda e qualquer empresa.

Nesse sentido, segundo Tavares
(2009), a CI se estabelece entre a empre-
sa e os colaboradores, abrangendo todos
os departamentos, unidades, pessoas
e chefias. A sua relevancia possibilita
a otimizacdo dos processos comunica-
tivos, melhora o relacionamento entre
colaboradores, aumenta a eficacia das
informacoes, o trabalho em equipe, entre
outros beneficios.

Cardoso (2006) ja afirmava que a
comunicacgédo é fato em todas as organi-
zacgdes, isto é, ndo existem empresas sem
a pratica comunicativa, mesmo que essa
seja informal. Dessa forma, os processos
comunicativos sfo cruciais para o funcio-
namento organizacional, estando esses
diretamente relacionados a sua forma
de significar, valorar e expressar um
determinado empreendimento. Logo, “A
comunicacdo pode ser entendida, entéo,
como um alicerce que da forma a orga-
nizacédo, fazendo-a ser aquilo que ela é”
(2006, p. 1132).

Como observa Chiavenato, “[...] a co-
municacdo é uma prioridade estratégica
para a empresa. Nas organizagdes mais
bem sucedidas do mundo, a comunicagéo
recebe a maior prioridade” (1994, p. 121).
Dessa forma, evidencia-se a importancia
em analisar a CI nesse contexto. E por
meio dela que se proporciona a integra-
cdo e a participacdo dos colaboradores,
fortalecendo o desempenho e promo-
vendo um clima organizacional partici-
pativo. Bueno (2009) corrobora a ideia
quando ressalta que a estratégia para a

CI deve ser exercida com planejamento,
de acordo com a cultura organizacional,
com os sistemas de gestdo e com os recur-
sos tecnolégicos existentes na empresa.

Diante do exposto, tem-se que quan-
to mais efetiva e préxima for a comuni-
cacdo entre colaboradores e superiores,
maior o envolvimento de todos com as
metas organizacionais. Logo, maior
sera a possibilidade de a empresa ob-
ter resultados positivos de produtivi-
dade, relacionamento e lucratividade
(CUNHA; BASTO; GUGELIM, 2013).
Nesse sentido, analisar o processo de
comunicacdo interna das organizacdes
torna-se imprescindivel, uma vez que é
a partir de avaliac6es que se descobrem
falhas e dificuldades, que, por sua vez,
podem ser corrigidas por meio de técni-
cas, estratégias e ferramentas.

Com base no pressuposto de que as
empresas devem atentar para a existéncia
de falhas de comunicagdo interna e para
a necessidade de correcdes, surge a preo-
cupacdo das pesquisadoras em relacdo a
eficiéncia do processo de CI da empresa
MCL Pecas Agricolas Ltda., localizada no
municipio de Palotina, Parana.

Dessa forma, a questéo central que
norteia este estudo é: de que maneira a
MCL Pecas Agricolas Ltda. pode melho-
rar o processo de comunicagéo interna?
Assim, o objetivo geral desta pesquisa é
levantar informacoes sobre o processo
da comunicagéo interna da empresa, a
fim de propor ac¢ées para a melhoria das
suas praticas comunicacionais internas.

Ressalta-se que a investigacéo tem
duas principais justificativas: primei-
ramente, pela necessidade de as orga-
nizacdes avaliarem seus processos de
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comunicacdo interna, ja que é fator pre-
ponderante para uma maior competitivi-
dade; posteriormente, pelo fato de as pes-
quisadoras terem o conhecimento prévio
de que a empresa objeto de estudo ainda
néo realizara avalia¢des sobre o processo
de comunicacgédo interna, desconhecendo,
portanto, possiveis falhas e dificuldades
bem como as possibilidades de melhorias.
Assim, a importancia deste estudo é,
principalmente, de ordem prética.

Este artigo contempla quatro secoes,
além da introducdo. Na segunda secéo,
tem-se a contextualizacdo da tematica
do estudo, ou seja, a comunicacgéo e a
comunicacdo interna, enquanto a ter-
ceira secdo apresenta a metodologia
utilizada na pesquisa. Na quarta secéo,
sdo abordados os resultados, finalizando,
na quinta secdo, com as consideracoes
finais.

Aspectos teodricos

O ato de comunicar e o
processo de comunicacéo

Comunicar é uma questdo de so-
brevivéncia, seja nas organizacdes, seja
na sociedade. Atualmente, a era da
informacédo direciona, direta ou indire-
tamente, o processo comunicativo, pois
o mundo gira em torno da informacéo e
de seu processamento. Portanto, torna-se
imprescindivel conhecer esse processo,
pois ele abrange os elementos principais,
os problemas relacionados ao processo
comunicativo e as técnicas para a comu-
nicacéo eficaz.

Para entender o processo comunica-
tivo, é necessario compreender quais sdo
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os fatores relevantes para se comunicar.
Esse processo permite que a sociedade
transmita informacoes, exponha opini-
oes, sentimentos, emocdes e compartilhe
conhecimento. Amboni e Andrade (2010)
corroboram para a compreenséo do pro-
cesso comunicativo quando abordam os
elementos essenciais para que se estabe-
leca a comunicacéo, sendo eles:

a) emissor: a fonte da mensagem,
podendo ser uma pessoa, um grupo
ou uma organizacio;

b) receptor: a pessoa ou organizacéo
que recebe e codifica a mensagem
emitida;

¢) mensagem: o resultado da codifica-
cdo, seja ela verbal ou néo verbal,
representando informacao;

d) canal: 0 meio de comunicagéo entre
0 emissor e o receptor;

e) codificacdo: a traducdo de uma
informacéo para que ela possa ser
compreendida pelo receptor;

f) ruido: a interferéncia na recepgéo
ou compreensio da mensagem, por
exemplo: barulho, problemas rela-
tivos ao canal, vocabulario, etc.;

g) feedback: permite ao emissor saber
se as informacoes foram compreen-
didas pelo receptor.

Como se pode observar, o emissor
é responsavel pela informacdo que ira
transmitir. Apés a emissdo dos dados,
eles sdo codificados e transmitidos para
o receptor, que ira decodificar e inter-
pretar a mensagem. Esse processo de
comunicacdo é caracteristico de todo
e qualquer tipo de comunicacédo, seja
interna ou externa, bem como oral ou
escrita. No préximo tépico, abordam-se



especificamente aspectos relacionados
com a comunicacgédo interna.

Comunicacgéo interna

Conforme Bahia (1995), o conceito
de CI é a relacdo entre a organizacio
e seus colaboradores, considerada um
fator relevante para as rotinas admi-
nistrativas, para o clima organizacional,
para a qualidade da informacéo e para
a interacdo entre colaboradores. Isto é,
as organizagdes necessitam de pessoas
para poder produzir e obter sucesso no
mercado, mas, para isso, toda organiza-
cdo necessita ter uma CI que contribua
para tais fatores.

Curvello (2012) define a CI como um
conjunto de acdes que necessitam ser
compartilhadas com os colaboradores
com o objetivo de ouvir, informar, mobi-
lizar, educar e manter a coesdo interna.
Sendo assim, ambos os autores corrobo-
ram ao conceituar a CI de forma que a
qualidade no processo de comunicagéo
da empresa reflete no seu desempenho
e nos resultados alcancados.

Nesse sentido, cabe salientar a im-
portancia da CI para os colaboradores
e para a organizacdo. De acordo com
Kunsch (2002), a comunicacio interna
contribui para a cidadania e a valoriza-
¢do do homem mediante um programa
de comunicacdo participativo, pois ele
tem a oportunidade de se manifestar e
comunicar livremente, o que contribui
tanto para sua vida pessoal quanto
profissional.

Desse modo, as organizacgdes podem
fazer uso da comunicacéo formal, infor-
mal, oral, escrita e ndo verbal. A comu-
nicacdo formal estad vinculada aos canais

de comunicacio existentes na empresa.
Possi (2006) relata que a comunicacéo
formal segue as regras da organizacéo e
devem ser dirigidas a determinados des-
tinatarios. O autor cita alguns exemplos
de comunicacgdo formal: ata de reuniéo,
memorando, documentos oficiais, cor-
respondéncias, relatérios, entre outros
formatos.

Ainda de acordo com Possi (2006),
a comunicacdo informal ocorre de modo
espontidneo, sem a presenca de meios
formais. A importancia do meio de comu-
nicacdo informal promove a descontragéo
no ambiente de trabalho e estabelece a
confianca dos colaboradores. Podem ser
considerados exemplos de comunicacio
informal: o café durante o expediente,
o bate-papo de corredor, os eventos de
interacéo fora do ambiente de trabalho.

Matos (2009) relata que surgem
distor¢ées quando a comunicacéo infor-
mal ndo atende & demanda do publico
interno e a mensagem original é afetada
por ruidos, chegando ao seu destino final
com sentido contrario ao que foi dito
inicialmente. Nesse sentido, é neces-
sario verificar as falhas existentes que
interrompem o processo de comunicagio
informal, a fim de propor ac¢des para re-
duzir ou extinguir as distorgoes.

Ja quanto a comunicacdo oral, Am-
boni e Andrade (2010) afirmam que esse
tipo de comunicacéo possibilita rapidez
e interacéo entre colaboradores e supe-
riores. Ela constitui redes de relaciona-
mentos informais entre os colaboradores
e satisfaz uma necessidade pessoal. Para
Santos (2011), a comunicagéo oral é a for-
ma mais clara e eficaz de comunicacéo,
pois facilita a transmissdo de informa-
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¢oes por meio de palavras e sons. Ela se
estabelece em conversas, telefonemas,
reunides, palestras dentro e fora das
organizacées, com o objetivo de informar,
persuadir, etc.

Outra forma de transmissdo de in-
formactes é a comunicacdo escrita, que
se caracteriza como formal, tendo como
objetivos informar, solicitar, formalizar,
descrever, entre outros propésitos. Se-
gundo Cohen (2011), nas organizacoes,
a comunicacgdo escrita atua no desem-
penho do trabalho e na busca dos obje-
tivos, envolvendo documentos utilizados
diariamente nas empresas, como oficio,
memorando, relatério, formulario, carta
comercial, comunicado, dentre outros
modelos. Assim, a comunicac¢do escrita
possibilita repassar informacées com for-
malidade, garantindo a seguranca de que
a informacéio foi registrada e transmitida.

J4 a comunicacdo ndo verbal é a
expressdo corporal no modo de agir,
vestir, gesticular, andar e sorrir. Para
Tomasi e Medeiros, “[...] a comunicagao
empresarial envolve também a comu-
nicacdo gestual ou comunicacdo néo
verbal, juntamente com as palavras, séo
comunicadas nossas emocgdes” (2010,
p- 91). A comunicacgéo néo verbal transmi-
te ansiedades, alegrias, tristezas, dentre
outras expressdes e possibilita a leitura
corporal em um processo de comunicacéo.
Por isso, no ambiente organizacional,
as expressoes corporais revelam as pre-
tensdes diante de alguma situacédo e a
percepcdo das atitudes corporais pode
influenciar nas decisdes a serem tomadas.

Assim, as formas de comunicagéo
estdo presentes em todas as empresas,
atuando em todas as direcdes, de ma-
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neira descendente, ascendente, lateral
e diagonal, atingindo as pessoas envol-
vidas no processo comunicativo.

Segundo Kunsch (2002), o fluxo de
comunicag¢do descendente é aquele que
ocorre de cima para baixo, ou seja, da di-
recdo para os subordinados. Ja a comuni-
cacdo ascendente é, ao contrario, de baixo
para cima, isso é, dos subordinados para
os dirigentes. Por sua vez, o fluxo lateral
envolve a comunicacgéo entre colaborado-
res da mesma hierarquia, ou horizontal.
Por dltimo, a comunicac¢éo diagonal é
aquela que ocorre em todos os setores da
empresa, comunicando-se entre si.

A comunicacdo, independentemen-
te do seu fluxo, pode ocorrer a partir
de diversos veiculos. Conforme Corréa
(2009), os veiculos de comunicacdo sdo
ferramentas que transmitem informa-
¢oes e conhecimentos para todas as orga-
nizacgdes que se relacionam com o publico
interno, objetivando a produtividade e a
melhoria no ambiente organizacional.

Ainda, Corréa (2009) relata alguns
veiculos de CI que podem ser utilizados
nas organizacgbes, quais sejam: a) intra-
net: meio digital utilizado para o publico
interno, propiciando rapidez do fluxo nas
informacgdes internas; b) e-mail: com a
informatizacéo, o e-mail corporativo torna
4gil o processo de comunicagéo, pois atua
de maneira rapida e eficaz; ¢) memorando:
veiculo utilizado para a troca de informa-
cdo entre setores e departamentos, repas-
sando informacoes de carater interno; d)
mural: veiculo utilizado para repassar
informacées visuais; e) calendario come-
morativo: eventos internos que promovem
aintegracéo, que podem ser vinculados ou
ndo a estratégia empresarial.



Esses veiculos de CI favorecem o cli-
ma organizacional propicio para praticas
de CI eficaz, mantendo os colaboradores
informados sobre o que ocorre na orga-
nizacéo e auxiliando nos procedimentos
administrativos.

Procedimentos
metodolégicos

A pesquisa cientifica esta voltada
para o conhecimento e a solucdo de
problemas. De acordo com Lakatos e
Marconi (2003), a pesquisa cientifica é
um procedimento formal que consiste em
conhecer a realidade, definir problemas,
levantar hipéteses, analisar e interpre-
tar dados, além de obter resultados para
solucionar os problemas em aspectos
cientificos. No caso deste estudo, o pro-
posito foi levantar informacdes sobre
0 processo da comunicacdo interna da
MCL Pecas Agricolas Ltda. a fim de pro-
por acdes para a melhoria das praticas
comunicacionais internas nessa orga-
nizacdo. Para isso, foram utilizados os
passos metodolégicos descritos a seguir.

Primeiramente, esta pesquisa ca-
racteriza-se como um estudo de caso.
Segundo Roesch (1999), o estudo de caso
é caracterizado por levantar questoes
e hipéteses para algo a ser estudado.
Assim, esse tipo de pesquisa auxilia na
compreenséao e exploracdo de fatos a se-
rem investigados. Neste estudo, o caso
analisado foi o da empresa MCL Pecas
Agricolas Ltda., de Palotina, Parana.

No que tange ao tipo de pesquisa,
utilizou-se da pesquisa bibliografica,
que é a busca pelo referencial teérico de
acordo com o enfoque que se pretende

estudar. Para Bervian e Cervo (1983),
a pesquisa bibliografica é a funda-
mentacédo tedrica que procura explicar
um problema de pesquisa por meio de
referenciais teéricos publicados e reco-
nhecidos cientificamente. O referencial
tedrico aplicado foi sobre a comunicagéo e
a comunicacéo interna nas organizacgoes,
podendo, assim, caracterizar, investigar
e pesquisar aspectos que influenciam na
CI, disponibilizando métodos e técnicas
que auxiliassem no estudo empirico.

Em relacédo a coleta de dados, foram
utilizados a entrevista estruturada e o
questiondrio. A entrevista foi composta
de perguntas abertas e aplicada ao sécio-
-administrador da MCL Pecas Agricolas
Ltda., com o intuito de obter informacoes
sobre o processo de CI da organizacéo.
Quanto ao questionario, ele era composto
por oito perguntas fechadas e foi aplicado
aos onze colaboradores do setor admi-
nistrativo da empresa, com o objetivo
de verificar a opinido dos colaboradores
sobre o processo de CI e identificar pos-
siveis falhas e dificuldades.

A analise dos dados coletados, tanto
por meio da entrevista quanto do ques-
tionario, foi feita de forma descritiva.
Sendo assim, utilizou-se a abordagem
qualitativa. Esse tipo de abordagem
procura obter e estimular a percepcgio
do entrevistado e o entendimento sobre
as questoes dispostas de forma aberta.
Portanto, a definicédo dos procedimentos
metodolégicos foi imprescindivel para
fomentar o desenvolvimento da pesqui-
sa, proporcionando uma metodologia
que cumprisse o objetivo e a estrutura
do artigo.
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Apresentacdo e analise
dos resultados

Para avaliar o processo de comuni-
cacdo interna da MCL Pecas Agricolas
Ltda., primeiramente, foi aplicado um
questiondrio aos onze colaboradores do
setor administrativo. Posteriormente,
foi realizada a entrevista com o sécio-
-administrador.

Em relacdo ao questionario, o pri-
meiro aspecto que se buscou conhecer
foi em relacéio aos meios de comunicacéo
mais utilizados pelos colaboradores, con-
forme demonstrado na Tabela 1.

Tabela 1 — Canal de comunicagcao mais utilizado
pelos colaboradores

Descricao Frequéncia Percentual
Reunibes 5 18,5%
Telefone 9 33,3%
Mural 2 7,4%
E-mail 5 18,5%
Skype 6 22,2%
Total 27 100%

Fonte: elaboracéo das autoras com dados da pesquisa.

De acordo com os dados da tabela,
percebe-se que os colaboradores utilizam
canais de comunicagdo que proporcionam
mais rapidez para obter informacoes in-
ternas, como: telefone, e-mail e Skype.
Isso mostra que os funcionéarios recorrem
aos meios de comunicacdo mais ageis
para adquirir ou repassar informacgoes.

Para Tomasi e Medeiros (2010), a
escolha inapropriada de um canal pode
comprometer o resultado da comunica-
cdo, e para manter a eficiéncia, deve-se

moldar a informacdo a ser transmitida
de acordo com o destinatdrio, a mensa-
gem, o canal e o possivel ruido, para que
se obtenha melhor entendimento entre
os interlocutores.

Assim, cabe ressaltar que o indice
de 74% (33,3%, 18,5% e 22,2%) que uti-
lizam, respectivamente, telefone, e-mail
e Skype pode ser preocupante, no sentido
de demonstrar que os funcionarios estiao
recorrendo mais aos recursos tecnoldgi-
cos para se comunicar do que os meios
fisicos ou o face a face. Segundo Martins
(2012), a comunicacio face a face evi-
dencia o esclarecimento de duvidas, o
feedback, além de proporcionar o contato
direto, que influencia diretamente para
a comunicacéo eficaz.

O préximo aspecto investigado foi
o local onde os colaboradores obtém as
informac6es que necessitam sobre a ro-
tina e a empresa de maneira geral. Os
resultados sdo mostrados na Tabela 2.

Tabela 2 — Local que os funcionarios adquirem

informacdes

Descricao Frequéncia | Percentual
Com o superior 8 28,6%
Coega e o | rom.
Mural 5 17,8%
Dretora a o | 2w
Manual 4 14,3%
Outros 2 7,1%
Total 28 100%

Fonte: elaboracé@o das autoras com base nos dados da
pesquisa.
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Com base nesses dados, percebe-se
que os colaboradores tém acesso a ge-
réncia ou aos superiores, 0 que possibi-
lita a troca direta de informacoes entre
colaboradores e superiores. No entanto,
evidencia-se também que as informacoes
estdo centralizadas na diretoria ou no
superior de cada setor, o que promove a
centralizagdo da comunicacéo.

Para Chiavenato (2005), nos casos
em que a centralizacéo das decisdes esta
concentrada na cupula da organizacéo,
somente a diretoria tem autonomia
para tomar as decisdes pertinentes a
empresa. Dessa forma, se, por um lado,
pode-se analisar como positivo o fato de
os colaboradores terem acesso direto a di-
retoria, por outro, pode-se demonstrar a
excessiva centralizacdo das informacées
e da tomada de decisio.

Complementando esse aspecto,
foram questionados quais os meios de
comunicacéo utilizados pelos colabora-
dores para fazer reclamacées, sugestoes
ou elogios (Tabela 3).

Tabela 3 — Canal de comunicagéo para recla-
macgoes, sugestdes ou elogios

Descricao Frequéncia Percentual
Reunides 2 16,6%
Caixa de 8 66,6%
sugestéao
Recursos 2 16,6%
humanos
Total 12 100%

Fonte: elaboragao das autoras com base nos dados da
pesquisa.

Como se pode constatar, 66,6% das
respostas indicaram a caixa de suges-
toes, e 33,2% representam reunides e
Recursos humanos. Observa-se que os
colaboradores podem utilizar a caixa
de sugestdoes para fazer reclamacoes,
elogios ou citar melhorias. Esse canal de
comunicacdo pode demonstrar os pontos
positivos e/ou negativos ocasionados no
ambiente interno, assim, a partir dis-
so, cabe ao administrador verificar os
possiveis elogios ou reclamacoes para
promover alguma acdo de mudanca.

Todavia, cabe ressaltar que, para os
casos de criticas, sugestdes ou elogios,
a diretoria néo foi citada como foco
da comunicag¢édo. Ou seja, conforme os
dados da Tabela 2, a obtencéo de infor-
macdes ocorre, normalmente, por meio
da diretoria ou de um superior, mas as
opinides ndo sdo reportadas. Isso pode
indicar alguma resisténcia, seja por par-
te dos colaboradores, seja por parte dos
superiores, no que se refere a oferecer
sugestoes, criticas ou elogios de forma
presencial, isto é, em reunides, direta-
mente com os gerentes ou com o setor
de Recursos humanos.

Outro aspecto pesquisado foi a
avaliacdo dos colaboradores sobre a
comunicagéo que ocorre dentro do setor
e entre os setores, conforme mostra-se
na Tabela 4.
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Tabela 4 — Comunicacgao intrassetor e intersetores

Variavel Categoria Frequéncia Percentual
1 péssimo 0 0
2 ruim 0 0
Como vocé classifica a comunicacdo 3 regular 1 9%
entre as pessoas do mesmo setor? 4 bom 6 54,5%
5 6timo 4 36,3%
Total 11 100%
1 péssimo 0 0
2 ruim 0 0
Como vocé classifica a comunicacéo 3 regular 4 36,3%
entre as pessoas de diferentes setores? | 4 bom 5 45,4%
5 otimo 2 18,1%
Total 11 100%

Fonte: elaboracdo das autoras com base nos dados da pesquisa.

Em relacdo a comunicacéo entre os
colaboradores do mesmo setor, a pesquisa
demonstra que 9% consideram-na regular,
enquanto 91% dos entrevistados consi-
deram-na boa ou é6tima (54,5% e 36,3%).
Diante desses dados, a comunicagéo entre
os funciondrios do mesmo setor pode ser
considerada satisfatéria, contemplando
assim o envolvimento e a participagéo dos
colaboradores nas atividades de trabalho.
Contudo, os indices de 9% e 54,5% suge-
rem que a comunicagio entre as pessoas
do mesmo setor ainda pode ser melhorada.

Ja referente a comunicacfo entre os
colaboradores de diferentes setores, 64%
responderam entre bom e 6timo (45,4%
e 18,1%) e 36,3% qualificaram-na como
regular. Como se pode observar, 36,3%
dos colaboradores podem encontrar difi-
culdades para se comunicar com pessoas
de outro setor. Essas dificuldades podem
ser ocasionadas por ruidos no processo
comunicativo, que prejudicam o fluxo
de informacédo que ocorre entre setores.
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A partir das duas variaveis, nota-se
que o nivel de satisfacdo da comunica-
cdo entre os colaboradores do mesmo
setor é maior em relacdo & comunica-
cdo existente com outros setores. Isso
demonstra que pode haver deficiéncias
na comunicacdo entre setores e na troca
de informacédo, impossibilitando que a
comunicacdo flua com qualidade.

Na Tabela 5, estdo expostas as ava-
liagoes dos colaboradores em relagédo a
distribuicdo da comunicacido entre os
subordinados e entre o superior e os
subordinados. Em relagédo a distribuigdo
das informacgdes entre os colaboradores,
45,4% responderam que a consideram
regular, e o mesmo percentual caracteri-
zam-na como boa, enquanto somente 9%
a consideram 6tima. Desse modo, 90,8%
(45,4% e 45,4%) referente a avaliagdo dos
colaboradores fica entre regular e bom,
indicando a ocorréncia de problemas ou
desvios das informagdes a serem distri-
buidas entre os colaboradores.
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Tabela 5 — Classificacdo da distribuicao de informacdes entre colaboradores e superiores

Variavel Categoria Frequéncia Percentual

1 péssimo 0 0
2 ruim 0 0

Como voceé classifica a distribuicdo de 3 regular 5 45,4%

informacdes entre os colaboradores? 4 bom 5 45,4%
5 étimo 1 9%
Total 11 100%
1 péssimo 0 0
2 ruim 0 0

Como vocé classifica a distribui¢ao de 3 regular 3 27,2%

informagdes entre colaboradores e

superiores? 4 bom 7 63,6%
5 étimo 1 9%
Total 11 100%

Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.

Ainda na Tabela 5, a segunda va-
riavel tem a finalidade de classificar a
distribuicdo das informacdes entre co-
laboradores e superiores, em que 27,2%
classificam-na como regular, 63,6%
caracterizam-na como boa e 9% como
6tima. A comunicacéo entre colabora-
dores e superiores é fundamental para
que haja a troca de informacéo e conheci-
mento no Ambito organizacional. Diante
da andlise dos dados, percebe-se que a
comunicacio entre eles é considerada,
em sua maioria, boa e 6tima, porém,
27,2% classificaram-na como regular, o
que indica que pode haver dificuldades
na distribuicédo das informagées. Entre
essas dificuldades, pode-se citar a cen-
tralizacdo das informacées na geréncia/
diretoria, evidenciando a possibilidade
de distorgdes ou ruidos na CI.

A seguir, na Tabela 6, aborda-se so-
bre o tempo para obter e distribuir infor-
macoes, considerando tanto a troca entre
colaboradores quanto com os superiores.
No que tange ao tempo para obtencéo
de uma informacéo, evidencia-se que
72,6% (27,2% e 45,4%) das respostas
correspondem a regular e bom, enquanto
27,2% caracterizam como 6timo. Nesse
sentido, cabe ressaltar que o tempo
para a obtencdo das informacodes atua
como elemento fundamental para maior
qualidade e agilidade da comunicacéo
no setor administrativo. Considerando
isso, podem ser elaboradas acdes que
tornem esse processo mais eficiente, por
exemplo, a partir de maior clareza nas
solicitacoes de informagdes, colocando o
prazo para o cumprimento da atividade.
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Tabela 6 — Tempo para obter informagdes

Variavel Categoria Frequéncia Percentual
1 péssimo 0 0
2 ruim 0 0
Como é o tempo para obtencdo de | 3 regular 3 27,2%
uma informagéao? 4 bom 5 45,4%
5 6timo 3 27,2%
Total 11 100%

Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.

O préximo aspecto abordado trata-
-se do grau de clareza e objetividade da
comunicacéo. Nesse item, 90,8% (72,7%
e 18,1%) dos entrevistados classificam o
grau de clareza e objetividade entre bom
e 6timo. Cabe dizer que essa variavel
contribui para a qualidade da comunica-
cdo interna, pois quanto maior o grau de
objetividade e clareza das informacoes,
menor serdo as distorcdes e os ruidos,
possibilitando maior efetividade da co-
municacédo. Contudo, analisando-se os
percentuais que indicaram esse dado
como regular e bom (9% e 72,7%, res-
pectivamente), nota-se que pode haver
fatores que interferem no entendimento
da comunicacio, evidenciando que esse
processo também pode ser melhorado.
Isso pode ser efetuado a partir de téc-
nicas de oratdéria, para o caso de comu-
nicacdo oral, ou, ainda, de técnicas de
redacdo empresarial, para as situacoes
de comunicacio escrita.

Na Tabela 7, tem-se os dados sobre
a frequéncia com que os colaboradores
sdo prejudicados pela falta ou por falhas
de comunicacdo entre os colaboradores
e, também, entre colaboradores e supe-
riores. Na primeira variavel da Tabela

7 (existéncia de falha ou falta de comu-
nicacdo entre colaboradores), apesar de
as respostas sempre e frequentemente
néo serem assinaladas, 45,5% avaliaram
que algumas vezes foram prejudicados
no desempenho das atividades por falta
ou falha na CI, entende-se, portanto,
que acdes de melhorias podem ser de-
senvolvidas.

Da mesma forma, para a segunda va-
riavel da Tabela 7 (existéncia de falha ou
falta de comunicacéo entre colaboradores
e superiores), tem-se que 27,2% respon-
deram nunca, um mesmo percentual
apontou o raramente e um total de 36,3%
e 9% responderam, respectivamente, que
algumas vezes e frequentemente séo
prejudicados por falta ou falha de comu-
nicacdo entre colaboradores e superiores.

Nesse sentido, cabe dizer que a falta
ou as falhas de CI afetam a qualidade e
a veracidade das informacées que cola-
boradores e superiores necessitam para
que a tomada de decisdo seja a mais
precisa possivel. Para Robbins (1994), a
finalidade da comunicagéo é atuar como
facilitadora na tomada de decisédo, pos-
sibilitando a eficacia na rotina adminis-
trativa em todos os setores da empresa.
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Tabela 7 — Frequéncia em que € prejudicado pela falta ou falha de comunicagao

Variavel Descri¢ao Frequéncia Percentual
1 nunca 2 18,1%
2 raramente 4 36,3%
Com que frequéncia vocé é .
prejudicado no desempenho de 3 algumas vezes 5 45,5%
suas at.ivid:ildes por falta ou falha na 4 frequentemente 0 0
comunicacgao entre os colaboradores?
5 sempre 0 0
Total 11 100%
1 nunca 3 27,2%
Com que frequéncia vocé é 2 raramente 3 27,2%
prejudicado no desempenho de 3 algumas vezes 4 36,3%
suas atividades por falta ou falha na
comunicac&o entre colaboradores e 4 frequentemente 1 9%
superiores? 5 sempre 0 0
Total 11 100%

Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.

Finalizando o questionario apli-
cado aos colaboradores, na Tabela 8,
evidencia-se a avaliagdo da CI na visdo
geral dos colaboradores. Os dados mos-
tram que 63,5% (45,4% e 18,1%) dos
colaboradores avaliam a comunicacéo
entre boa e 6tima, o que demonstra que

a comunicagéo estd sendo, em parte,
conduzida de forma eficiente. Porém,
36,3% responderam que consideram a
comunicacdo interna regular. Diante
disso, cabem propostas de acdes que
melhorem o processo de CI da empresa,
conforme serd exposto adiante.

Tabela 8 — Avaliagdo da comunicacéo interna da empresa

Variavel Categoria Frequéncia Percentual
1 péssimo 0 0
2 ruim 0 0
Avalie a comunicacdo interna da | 3 regular 4 36,3%
empresa 4 bom 5 45,4%
5 6timo 2 18,1%
Total 11 100%

Fonte: elaboragéo das autoras com base nos dados da pesquisa.
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Para adquirir mais informacgées so-
bre a CI da empresa, foi realizada uma
entrevista com o sécio-administrador da
empresa. Foi-lhe perguntado, primeira-
mente, como ocorre a troca de informa-
coes entre diretoria e colaboradores. A
resposta foi que a comunicacio se esta-
belece de forma descendente: as infor-
macgdes sdo passadas para o responsavel
de cada setor, que as transmite para os
colaboradores, ou sédo transmitidas por
meio de comunicados e em reunides.

De acordo com Rego (1986), a trans-
missio das informacdes de forma descen-
dente contribui para o repasse de obje-
tivos, normas, politicas e procedimentos
da empresa, que sdo fundamentais para
a cultura organizacional. Contudo, vale
ressaltar também que a centralizacédo
das informacdes pode ser evidenciada
na forma de comunicac¢do descendente.

Perguntou-se, ainda, quais as prin-
cipais falhas notadas em relacdo a CI,
cuja resposta foi a ma interpretacéo
das mensagens e os prejuizos causados
pela falta de comunicacdo, fatores que
refletem diretamente na qualidade da
CI da empresa e que podem acarretar
problemas na rotina administrativa.

Além disso, foi questionado se ja
houve algum prejuizo pela falha ou falta
na comunicacdo. O entrevistado comen-
tou que, as vezes, ocorrem distor¢des ou
falhas da CI, como a distorcdo de infor-
macodes na venda de mercadoria.

Diante desses dados, evidencia-se
que tanto os colaboradores como o sécio-
-administrador percebem as falhas exis-
tentes no processo de CI, como também
os prejuizos que a distor¢éo e as falhas
de informacédo causam para a empresa.

Diante da andlise dos dados coleta-
dos, percebeu-se que ha necessidade de
desenvolver acdes para potencializar a
CI da MCL Pegas Agricolas Ltda., uma
vez que a comunicacdo é essencial para
a empresa e, especificamente, para o
setor administrativo. Por isso, com base
no levantamento das informacées, foram
propostas algumas ac¢des para melhorar
o processo de CI da empresa em foco. As
acoes propostas tinham a pretenséo de
contribuir com o ambiente organizacio-
nal e as rotinas administrativas, fazendo
com que a troca de informacdo pudesse
ocorrer com maior qualidade e eficiéncia.

Segundo Bueno (2009), a comunica-
cdo empresarial, aliada a estratégia de
planos e agoes, pode significar uma van-
tagem competitiva para o publico interno
da organizacédo. Diante disso, a proposi-
cdo de melhoria estd fundamentada no
resultado dos questionarios aplicados
aos colaboradores e na entrevista reali-
zada com o sécio-administrador. Nesse
sentido, as acdes elaboradas e propostas
a empresa estdo dispostas a seguir.

a) Treinamento: “Comunicacgdo in-
terna = diferencial competitivo”
— teve por objetivo evidenciar a
importancia, os elementos do pro-
cesso comunicativo, as técnicas
para a comunicacdo eficaz e os
problemas que podem ocorrer na
CL

b) Oficina de oratéria: teve a finali-
dade de evidenciar a importancia
em comunicar-se bem e os aspectos
de oratéria que sdo fundamentais
para que a CI seja melhorada.
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c¢) Cartilha de comunicagio empresa-
rial: teve o intuito de oferecer uma
leitura com dicas sobre como falar
ao telefone, redigir, receber, enviar
e organizar e-mails, bem como as
formas de comunicacéo existentes
na organizacfo e a padronizacio
de memorando e circular.

d) Calendario corporativo: desen-
volvido como uma ferramenta
de auxilio para a divulgacdo dos
eventos promovidos pela empresa,
evidencia as datas dos treinamen-
tos, das festas, das campanhas,
dentre outros eventos.

e) Questionario para avaliar a CI:
criado como instrumento que
permite a empresa investigar e
analisar o processo de comuni-
cacdo interna de maneira mais
frequente.

Acredita-se que as agdes elaboradas
e propostas poder&o proporcionar o aper-
feicoamento da CI na MCL Pecas Agri-
colas Ltda., a partir de maior eficacia no
processo de comunicacéo, tanto entre co-
laboradores como entre setores, e desses
com seus superiores. Essas ac¢des foram
dispostas para promover a melhoria
continua da CI, construindo uma cultura
organizacional voltada para o sucesso,
ja que a comunicacio empresarial é um
fator de competitividade e relevancia no
ambiente corporativo. A comunicacio
contribui para que a empresa compar-
tilhe os objetivos, as metas, a missio e
a visdo com seus colaboradores, com a
finalidade de proporcionar um ambiente
de trabalho participativo.

Consideracgdes finais

Este estudo teve por objetivo le-
vantar informacoes sobre o processo da
comunicacdo interna da empresa MCL
Pecas Agricolas Ltda. a fim de propor
acoes para a melhoria das praticas
comunicacionais internas dessa organi-
zacdo. Para alcancar esse objetivo, foi
realizado o diagnéstico organizacional
para caracterizar e conhecer a empresa
e os fatores que a influenciam, bem como
a contextualizacdo da CI por meio de
referencial tedrico.

Destaca-se que a coleta de dados foi
feita por meio de questionarios, para os
colaboradores do setor administrativo, e
de entrevista com o sécio-administrador,
para diagnosticar e avaliar a CI da
empresa, a fim de propor acoes de me-
lhorias.

Por meio da coleta de dados, foi pos-
sivel perceber que ha fatores positivos
no processo de comunicacdo interna,
mas, também, aspetos negativos que
promovem a ineficacia do processo de CI,
influenciando na qualidade das informa-
coes. Entre os aspectos avaliados como
positivos, tem-se que a comunicacgio
entre pessoas do mesmo setor foi con-
siderada boa e 6tima, que o tempo para
obter informacoes e o grau de clareza e
objetividade também ficaram entre bons
e 6timos.

J4a em relacdo aos aspectos negativos
encontrados, foram constatadas dificul-
dades em distribuir e obter informacoes,
existéncia de falta e/ou falhas de comu-
nicacéo que prejudicam as atividades
diarias, centralizacdo das informacées,
dentre outros fatores. Essas imperfei-
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coes afetam diretamente a CI, podendo
causar perdas de informacoes em todo o
setor administrativo.

Diante das informacées coletadas
e analisadas, foram elaboradas e pro-
postas agdes para obter a melhoria e o
aperfeicoamento das dificuldades encon-
tradas no processo de CI da empresa. Es-
sas agoes foram especialmente voltadas
para um treinamento sobre os elementos
que influenciam a CI, uma oficina de
oratéria, uma cartilha para a leitura
dindmica, um calenddario corporativo e
um questiondrio para avaliar a CI.

Como sugestodes para pesquisas futu-
ras, deve-se considerar a andlise da co-
municacgdo interna de todos os setores da
empresa objeto de estudo, uma vez que
nesta pesquisa foram analisados o setor
administrativo e a geréncia/diretoria.
Além disso, sugere-se analisar os resul-
tados das acdes de melhorias elaboradas
e propostas para a MCL Pecas Agricolas
Ltda., quando forem implementadas.

Internal communication: an
analysis of the case of MCL Pecas
Agricolas Ltda., Palotina, PR

Abstract

This study aimed to obtain information
about the process of internal communi-
cation from MCL Pecas Agricolas Ltda.
in order to propose actions to improve
internal communication practices of that
organization. In terms of methodology,
this research faith a case study with a
qualitative approach. The data were col-
lected through questionnaire applied to
employees of the administrative sector
of the company, and the interview held
with-managing partner. Both in order to
better understand the process of inter-

nal communication and identify potential
problems or flaws. Based on this, some
strategies were developed to improve the
internal communication process, which
involved actions for more effective com-
munication between employees and also
between employees and superiors to help
in the distribution, clarity and objectivity
of the information. It is believed that the
internal communication strategies develo-
ped can improve and promote significant
changes in the internal MCL Pecas Agri-
colas environment and thus to promote
improved management and administrati-
ve procedures.

Keywords: Communicate. Communica-
tion process. Internal communication.
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