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Resumo

A comunicagéo, considerada tanto teo- ambiente, uma empresa de tecnologia na
rica quanto empiricamente, elemento grande Florianépolis. As principais con-
essencial nas organizagdes, visto que in- clusdes possiveis foram que a percepgao
fluencia no clima organizacional, é tema dos colaboradores sobre a comunicagéo
deste estudo, em especial naquilo que interna organizacional pode ser conside-
se refere a comunicagéo interna. Nesse rada positiva, no entanto, evidencia-se a
sentido, este estudo pretende conhecer necessidade de melhorias e no que diz
as percepg¢des sobre a comunicagéo in- respeito ao Secretariado Executivo em
terna em uma empresa de tecnologia e relacdo a sua atuacdo na comunicagao
a atuacado do profissional de secretario interna; que ha um equilibrio de percen-
executivo nesse contexto. No que se re- tuais entre os sujeitos da pesquisa que
fere a metodologia trata-se de um estudo as reconhecem e sabem identifica-las e
de natureza aplicada, descritivo quanto aqueles que a desconhecem.

aos objetivos, de abordagem qualitativa

e, em termos de estratégia, fez-se uso do Palavras-chave: Comunica¢do. Comuni-
estudo de caso, sendo escolhido como cacdo Interna. Secretariado Executivo.
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I Introducao

Grande parte dos problemas encon-
trados nas organizacdes sdo resultado
da falta de comunicacdo ou comuni-
cacdo mal interpretada (KUNSCH,
1986). Consequentemente, a fluidez da
comunicacdo interna amplia a viséo
do colaborador no sentido de expor a
importancia das tarefas que realiza e
daquilo que ele produz (LEITE, 2006).
Vale lembrar, que para Chinem (2003)
a comunicagdo organizacional interna,
quando bem planejada e executada,
pode ser considerada uma ferramenta
estratégica de gestéo, que auxilia na
manutengdo de um clima organizacional
favoravel, fato que se supode, reflete no
aumento da produtividade.

Sobre o planejamento do uso dos
canais de comunicacido, Bortolotto e
Willers (2005) indicam que essa acéo
requer a atuacio de profissionais com
competéncia para promover e partici-
par da melhoria do processo de gestéo
e desenvolvimento das organizacgées, do
aumento de produtividade e competitivi-
dade. Considerado tal contexto, acredita-
-se que o profissional de Secretariado
Executivo pode atuar nesse, ja que, com
a evolucdo do perfil profissional, além
do cumprimento das rotinas secreta-
riais, esses profissionais séo capazes de
agir, também, em termos de gestdo no
ambiente organizacional (CARVALHO,
1998; MEDEIROS; HERNANDES,
1999).

Azevedo e Costa (2004) complemen-
tam o exposto ao identificarem que a
profissdo de secretariado vem sofrendo
mudancas significativas. Nesse sentido,
as autoras afirmam que:

O especialista em determinadas tarefas
estd sendo substituido por aquele com
visdo abrangente, que saiba trabalhar em
equipe, conhecendo a totalidade dos proje-
tos da empresa (2004, p. 145).

Alinhado a tal pensamento estd o
papel do Secretariado Executivo como
agente facilitador, que permite ao profis-
sional articular-se com diferentes areas
organizacionais, podendo atuar desde o
atendimento e assessoria até a geréncia,
justificando, assim, a importancia do
dominio da comunicacdo (OLIVEIRA,
2011).

Observa-se que Martins e Fortes
(2008) ja indicavam que uma das prin-
cipais qualidades do profissional Se-
cretario Executivo é a capacidade de se
comunicar, sendo que, além de dominar
os mais variados conhecimentos técnicos,
econdmicos e financeiros, o profissional
precisa, também, ter um bom comporta-
mento interpessoal. Diante do contextua-
lizado e da premissa de que o profissional
de secretariado atua como um agente da
comunicacdo no ambiente organizacional
surge como pergunta de pesquisa: como é
percebida pelos sujeitos organizacionais
a comunicacao interna em uma empresa
de tecnologia e a atuagéo do profissional
de secretariado nesse contexto?

A partir do questionado, tem-se como
objetivo principal deste artigo conhecer
as percepcoes sobre a comunicacio in-
terna em uma empresa de tecnologia e
a atuacfo do profissional de secretario
executivo nesse contexto. Para alcan-
car o proposto, foram elaborados trés
elementos estruturantes: a) identificar
as formas de comunicacio interna uti-
lizadas na empresa objeto deste estudo;
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b) conhecer a percepcédo dos colabora-
dores sobre as formas de comunicacgio
interna e c) averiguar o entendimento
dos colaboradores sobre a atuacéo do
profissional de secretariado no processo
de comunicacgéo.

Justifica-se o estudo a partir da cons-
tatacdo de que a comunicacio interna é
elemento aplicado diariamente, tanto
pelo profissional de Secretariado quanto
por qualquer outro colaborador em uma
organizacdo e pela importancia dessa
para o desenvolvimento organizacional.
Nesse sentido, em relacio a contribuicéo
tedrica, o trabalho apresenta o alinha-
mento entre a atuacdo do profissional de
secretariado e a mediag¢do da comunica-
cdo interna. A contribuicfo pratica desta
pesquisa estd baseada na identificacdo
e na avaliacdo dos meios de comunica-
cdo, elaborados por um profissional de
Secretariado Executivo, para melhorar
a fluidez da comunicac¢do interna em
uma empresa de tecnologia. No que
diz respeito a contribuig¢do social deste
estudo, espera-se que ele possa apontar
a capacidade de atuar do profissional de
secretariado na comunicacdo do ambien-
te interno organizacional. Acredita-se
que a pesquisa podera também, ser utili-
zada como apoio para trabalhos futuros,
quando houver buscas sobre a tematica
ora apresentada.

2 Referencial tedrico

2.1 Comunicacao

De acordo com o que dispde a teoria,
como também, evidenciado por fatos
empiricos, a globalizacdo econdémica

mundial, iniciada no dltimo século,
exigiu a universalizacdo dos mercados
e, consequentemente, o aprimoramento
da comunicacido organizacional, uma
vez que, a comunicagdo tem o objetivo
de produzir consenso, gerar aceitacéo e
consentimento (GARCIA, 2006). No que
se refere ao processo de comunicacio
organizacional, ressalta-se o dito por
Torquato (1986, p. 16):

Em primeiro lugar, cabe lembrar que a
organizacdo persegue seu equilibrio entre
as partes que a formam. Seu equilibrio é
resultante da disposi¢cdo ordenada entre as
partes. Essa integracéo é obtida gracas ao
processo comunicacional. Aparece, assim,
a primeira relacédo entre comunicacéo e
empresa.

Sobre a comunicacdo nas empresas
Fonseca (1998, p. 101) explica que

[...] a comunica¢do nas organizacgodes é o
processo [por meio] do qual as pessoas que
nelas trabalham procedem ao ‘intercAmbio’
de informacgoes dentro de uma empresa
ou reparticdo, tendo em vista a sua maior
eficacia.

Bueno (2007) complementa ao dizer
que a comunicacdo deve direcionar seu
foco para as questdes organizacionais
mais relevantes e trabalhar na solugéo
de problemas, sendo eles pessoais ou da
organizagdo como um todo. Nesse senti-
do, deve ser, estratégica, umbilicalmente
associada ao processo global de gestao
(BUENO, 2007). No que se refere as orga-
nizacbes, a comunicacdo assume carater
externo e interno, todavia este estudo
concentra suas atengoes para o segundo.
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2.1.1 A comunicacgao interna

A necessidade de encontrar cami-
nhos para o bom rendimento empresarial
sugere que a organizacdo olhe para o
conhecimento interno [comunicacgéo] e
as possibilidades que esse pode trazer,
pois gerir internamente é tédo relevante
quanto atuar na relacdo com o exterior
(TEIXEIRA, 2013). Assim, a comunica-
cdo interna, foi definida por Torquato
(1986) como um sistema organizado por
componentes que consistem em fonte,
codificador, canal, mensagem, decodi-
ficador, receptor. Sobre os objetivos da
comunicacdo interna, Torquato (2004,
p- 54) disserta:

Gerar consentimentos e produzir aceitacéo
devem ser dois dos principais objetivos da
comunicagdo interna. Trabalhando na di-
recdo de obter consenso sobre os sistemas
de valores da organizacgdo, a comunicacéo,
em determinados momentos, é vital para
encaminhar solugGes e para atingir as me-
tas programadas.

Kunsch (2003) explica que a comuni-
cacdo interna, quer seja global ou lateral,
devera ser amplamente ponderada e ali-
nhada com outros sistemas organizacio-
nais, de forma a atingir as potencialida-
des maximas que lhe sdo atribuidos. To-
masi e Medeiros (2007) complementam
ao dizerem que a comunicagdo dentro da
organizacédo se manifesta de diferentes
formas e direcoes, tanto que se pode dizer
que é por meio da comunicagéo que se faz
uma organizacio.

2.1.2 Direcoes da comunicagao
interna

No que se refere a direcdo da comu-
nicacdo interna, observa-se que ela pode
fluir tanto no sentido vertical, quanto
no horizontal (ROBBINS, 2005). Sobre
tal divisdo, Rego (1986) enfatiza que
esses sentidos exercem uma influéncia
significativa sobre a eficdcia do processo
de comunicagio interna. O Quadro 1

sintetiza tais sentidos:

Quadro 1 — Sentidos da Comunicagéo Interna

Sentido da
comunicagao

Definicao

Subdivisao

Direcao
vertical

E  responsavel
pela comunica-
¢do sentido di-
rigente para os
subordinados ou
dos subordinados
para o dirigente,
que se classifi-
cam em: de cima
para baixo (des-
cendente) ou de
baixo para cima
(ascendente).

Ascendente: a comu-
nicacdo ascendente
pode ser conside-
rada mais formal e
tem como objetivos
principais controlar e
estabelecer um fluxo
que vai da base para
o topo da hierarquia
na instituicao.
Descendente: as co-
municagdes descen-
dentes sdo aquelas
que se dirigem dos
niveis superiores para
os inferiores, entre
diretores e subordi-
nados. Os autores
observam que nessa
classificagdo as co-
municagdes também
sdo formais e, na
maioria das vezes, ex-
cessivas, 0 que pode
provocar congestiona-
mentos dos canais.

Direcao
horizontal

Estabelece, entre
pessoas de mes-
mo nivel hierar-
quico, relacdes
relevantes para
sistematizacdo e
uniformizacao de
ideias.

Fonte: elaborado pelas autoras com base em Silva (2007)
e Tomasi e Medeiros (2010).
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Observa-se a partir do ilustrado no
Quadro 1, que a comunicacio interna
organizacional segue uma linha formal,
principalmente, no que diz respeito ao
sentido vertical, cuja existéncia se faz
necessaria, pois ha de se manter certa
ordem em tal ambiente, evitando, assim,
possiveis conflitos.

2.1.3 Canais e barreiras da
comunicacao

Um dos fatores mais relevantes da
comunicacéo é o canal que se utilizara
para transmitir a informacao (TOMASI,;
MEDEIROS, 2010) Ainda, segundo os
autores, as mensagens nas organizacoes
passam por diferentes canais, os quais
podem ser formais ou informais e para
cada tipo de comunicac¢do deve-se usar
um canal adequado pois, uma escolha
inapropriada pode comprometer a efica-
cia da mensagem.

De acordo com Robbins (2005), os
canais se diferem em relacédo a sua ca-
pacidade de transmitir informacoes e
lidar com diferentes grupos ao mesmo
tempo, como, por exemplo, facilitar um
feedback imediato. Ressalta-se que saber
utilizar os canais de comunicagéo no con-
texto organizacional é acdo fundamental,
entretanto, Tavares (2009) observa que
muitas empresas apenas tém os canais
e ndo sabem usa-los de forma correta.

2.1.3.1 Canais formais

Os canais formais de comunicacéo
interna sdo os caminhos oficiais para
envio de informagoes dentro da empresa
e tém como fonte de informacéo, o orga-

nograma, com o objetivo de indicar a di-
recdo da mensagem (DU BRIN, 2001). O
autor aponta ainda, que os canais podem
ser meios de enviar mensagens como:
boletins, jornais, reunides, memorandos
escritos, correio eletronico, quadros de
aviso tradicionais e informativos.

No que tange a tecnologia, ferramen-
ta muito utilizada dentro da comunica-
cdo organizacional, destaca-se a comu-
nicacdo eletronica, que é representada
por elementos como o correio eletronico,
as redes de intranet e extranet e a vide-
oconferéncia (ROBBINS, 2005). O autor
explica que o correio eletronico tem al-
guns beneficios como escrever, editar e
armazenar as mensagens rapidamente,
as quais podem ser transmitidas para
um ou vAarios receptores ao mesmo tem-
po e ser acessadas quando necessario,
porém, segundo o autor, ha algumas
desvantagens, como se tornar uma dis-
tracéo do trabalho.

Sobre outro canal de comunicacgéo
citado por Robbins (2005), a intranet — é
uma rede privada que funciona da mes-
ma forma que a internet, mas cujo acesso
é limitado a pessoas da organizacéo. Por
meio dessa rede, os funcionarios séo ca-
pazes de trocar ideias e até mesmo esta-
belecer chamadas telefénicas dentro da
organizacdo (ROBBINS, 2005). Tavares
(2009), igualmente, define que intranet
é uma ferramenta que objetiva facilitar
a comunicacéo do publico interno das
organizacdes e acrescenta que para obter
sucesso terdo de estar conectados a rede,
todos os publicos interessados que podem
ser os funcionarios, auditores, acionistas
e conselheiros.
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A videoconferéncia também faz parte
dos avancos de tecnologia e tem aceita-
¢éo cada vez maior no mundo dos negé-
cios. Por meio desse recurso, funciona-
rios de uma organizacdo, em diferentes
locais, mantém o didlogo, vizualizando
as imagens de outros participantes em
uma tela da televisdo (NASSAR, 2006).
O autor explica que essa tecnologia tem
a vantagem de diminuir gastos, além de
aumentar a produtividade, uma vez que,
o deslocamento é préximo, evitando que
o colaborador se afaste por muito tempo
da organizacéo.

Brum (1998) lembra que néo existe
uma férmula pronta, que define qual
instrumento deve ser utilizado para
cada tipo de empresa, o correto é que as
organizacées sejam capazes de buscar
a exceléncia na comunicacéo interna, a
partir de reflexdes sobre suas atividades
e daqueles que as exercem, ou seja, sobre
seu quadro funcional. Bekin (2005) com-
plementa que a importéncia dos meios
de comunicacdo interna visa ao eficaz
gerenciamento do relacionamento dos
funcionarios e a sua variedade tem por
objetivo atender as demandas e necessi-
dades especificas da organizacio.

2.1.3.2 Canais Informais

Conforme Du Brin (2001), os canais
informais da comunicac¢éo interna re-
presentam a rede nao oficial, que com-
plementam os canais formais. Segundo
o autor, ha dois principais canais infor-
mais de comunicacéo: o radio corredor e
os encontros casuais.

Sobre o primeiro, o radio corredor,
Du Brin (2001) diz ser ele o principal
meio gerador de problemas organizacio-
nais, ja que, conversas informais podem
criar boatos falsos prejudiciais a moral
e a produtividade da empresa. Reunides
com os colaboradores para discutir o bo-
ato é a melhor forma de evitar que infor-
magdes nio verdadeiras comprometam a
imagem da equipe e da organizacdo (DU
BRIN, 2001).

Du Brin (2001) lembra que os en-
contros casuais, que acontecem entre
os superiores e subordinados podem
representar um canal de informacgéo
eficiente, inclusive, a alta direcdo, quan-
do preocupada com a sua comunicagdo
interna, utiliza esse canal para coletar
informacgoes que auxiliam nas tomadas
de decisdes importantes.

2.1.4 Barreiras da
Comunicacao Interna

A comunicacio s6 se conclui quando
h4 um entendimento entre quem comu-
nica e quem recebe a informacéo e quan-
do algo interfere ou dificulta essa comu-
nicacfo, ndo ocorrendo o entendimento
necessario (ROBBINS, 2005). O autor
explica também, que essa interferéncia
pode ser identificada como barreiras da
comunicagéo. Sobre barreiras da comuni-
cacdo, o Quadro 2 apresenta duas formas
complementares de conceitud-las:
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Quadro 2 — Barreiras da Comunicagao sob a perspectiva de Davis e Newstrom (1996) e Robbins (2005)

Classificacao de
barreiras

Classificacao de barreiras

Definicéo

DavisZ—2

T~

Barreiras pessoais

Séao interferéncias que surgem das emog¢des humanas,
dos valores ou de maus héabitos de escuta.

Barreiras fisicas

S&o interferéncias na comunicagdo que residem no
ambiente no qual se d& a informagao.

Barreiras semanticas

A semantica é a ciéncia do significado, em contraste
com a fonética, que é a ciéncia dos sons. Quase toda
comunicagdo €& simbdlica, isto &, efetuada através
do uso de simbolos (palavras, quadros e agdes) que
sugerem certo significado.

Robbins /

>

y Emocéao

Maneira como o receptor se sente no momento em que
recebe a mensagem.

Manipulagéo da informagéo feita pelo emissor.

Filtragem
\~ Linguagem

Palavras com diferentes significados.

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Davis e Newstrom (1996) e Robbins (2005).

Observa-se que Davis e Newstrom
(1996) e Robbins (2005) discorrem sob
a mesma corrente tedrica, visto que ha
complementariedade nas informacoes
apresentadas em seus respectivos qua-
dros. Ou seja, as barreiras pessoais de
Davis e Newstrom (1996) e a emocéo de
Robbins (2005) interferem na comunica-
cdo de uma forma mais subjetiva. A fil-
tragem de Robbins (2005), por sua vez, se
assemelha as barreiras fisicas (DAVIS;
NEWSTROM, 1996), pois ambas depen-
dem do ambiente e do emissor. Por fim, a
linguagem de Robbins (2005) se reclacio-
na com as barreiras seménticas (DAVIS;
NEWSTROM, 1996), no que se refere a
dependéncia de palavras e sons para a
comunicacdo ser bem interpretada.

A cultura organizacional influéncia
na existéncia e no relacionamento do
corpo de pessoas de uma organizacio
por meio da comunicacéo e esta, por sua

vez, influéncia a cultura organizacional
ao longo do tempo, por difundir os prin-
cipios e objetivos organizacionais entre
seus membros (MIRANDA; HEDLER,
2011). Assim, acredita-se ser necessaria
a derrubada de barreiras na comuni-
cacdo e, para isso, se requer esforco
individual e coletivo (CARBONE, 2000).
Batista (2012), interessantemente, apon-
ta que a descontinuidade administrativa
e a alta rotatividade de gestores podem
prejudicar a gestdo nas organizacoes e,
consequentemente, a comunicacio entre
os colaboradores.

2.2 O profissional de
Secretariado Executivo

Observa-se que as empresas, procu-
ram profissionais que tenham em seu
perfil a capacidade de gerenciamento, a
habilidade para tomar decisées e relacio-
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nar-se com todos os niveis hierarquicos,
bem como, capacidade para entender
0 negécio e as estratégias da organiza-
cdo. Acredita-se que, para atuar em tal
espaco organizacional, sdo necessarias
caracteristicas como a polivaléncia,
proé-atividade, resiliéncia e dinamismo
(MEDEIROS; HERNANDES, 1999).

Nessa mesma linha, porém anterior-
mente, Natalense (1995) verificou que, se
destaca entre outras profissées a figura
do secretario executivo, profissional que
tem como atribuig¢des o planejamento, a
organizacio e o controle de seus traba-
lhos rotineiros, como reunides, prepara-
cdo de viagens, entre outras atividades
da sua competéncia. Para a autora, o
profissional atua também, como um
agente facilitador, que cria condicoes
para as relagdes interpessoais, ou seja,
media e colabora para que as relagées
fluam entre os diversos publicos que
compdem a empresa.

Nesse sentido, Natalense (1995)
propde que esse profissional precisa ser
alguém que apresente solucdes ou, ao
menos, lance ideias que possam resol-
ver determinadas situacdes. Ademais,
0 secretario precisa ter iniciativa, ser
participativo, persistente, conhecedor
de cultura geral, e mostrar-se compro-
metido com as suas atividades (NATA-
LENSE, 1995). Nessa perspectiva, o
profissional de Secretariado Executivo
destaca-se como um elemento chave da
organizacio (BISCOLI; CIELO, 2004).

Sob tal posicionamento, Biscoli e
Cielo (2004) destacam que o profissional
tem o perfil adequado para assessorar a
gestdo de empresas e que pode também,
efetuar projetos e diagnésticos de ana-

lise organizacional, fornecer o suporte
necessario para produzir as mudancas
exigidas pelo ambiente interno e externo
as organizacées, tanto no que se refere
as estratégias organizacionais, equipes
de trabalho, cultura organizacional,
gestdo de empresas, ou mesmo, no que
diz respeito as praticas de assessoria e
promocio de eventos organizacionais,
reorganizacéo interna (layout, equipes
de trabalho, arquivos, atendimento,
etc.) ou ainda, o suporte as relacoes
externas com a comunicac¢ido eviden-
ciada em negociacées tanto nacionais
quanto internacionais. Vale destacar
que, anteriormente Torquato (1991) afir-
mou que o profissional de secretariado
executivo tende a desenvolver maiores
habilidades comunicativas e usar a
comunicacdo como ferramenta didria,
devido as responsabilidades adquiridas
na administracdo de departamentos,
como gerenciar as questoes rotineiras e
a assessorar os chefes.

2.3 A comunicacao interna
como ferramenta para
o profissional d%
Secretariado Executivo

Restrepo, Angulo e Rubio (1995),
Torquato (2002) e Kunsh (2003) apon-
tam a comunicacéo organizacional como
elemento estratégico fundamental para
as empresas. Os autores afirmam que é
responsabilidade do administrador ou
do gestor cuidar para que a comunica-
cdo seja considerada como um elemento
fundamental e estratégico no 4mbito
organizacional. Assim, sendo o Secre-
tario Executivo um gestor e articulador
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de processos administrativos, cabe a ele
também assumir para si esta respon-
sabilidade, zelar pelas relacoes do seu
cargo com os demais dentro da empresa
e ainda, observar a imagem da empresa
que representa junto ao publico externo
(KUNSH, 2003; TORQUATO, 2002;
RESTREPO, ANGULO; RUBIO 1995).

Dessa maneira, acredita-se que o
Secretario Executivo deve planejar todos
os aspectos relacionados a4 comunicagéo
com o publico que pretende atingir,
observar tanto o que ira transmitir,
quanto o que recebe como resposta de
seus interlocutores, o que nem sempre
ocorre de maneira escrita ou falada,
mas sim por meio de sinais, como gestos,
sons ou posturas (HELLER, 1998). O
profissional de secretariado tem, intrin-
secamente, alinhada a sua atuacéio, a
funcdo de agente comunicador, pois esta
presente em todos os setores, nas mais
diversas relacoes estabelecidas dentro
da empresa, na maioria dos fluxos de
informacoes relevantes e na tomada de
decisdes. Confirmam o dito, Bond e Oli-
veira (2011, p. 25) quando definem que:

Saber gerenciar o fluxo de informacoes
pode resultar na transformacao de simples
dados ou informagdes em conhecimento, o
que influencia indiretamente nos resulta-
dos da empresa. O secretdrio tem o dever
de saber gerenciar o fluxo de informacdes
de maneira eficaz.

Relacionado a atuacdo do profissio-
nal como agente comunicador, Nonaka
(1988) destaca um profissional conhecido
como middle manager, que possui com-
peténcias similares as do Profissional de
Secretariado Executivo, pois ocupa uma
posicdo-chave na organizacio, apresenta

capacidades para combinar estratégias
em nivel micro e macro, apto a eliminar
ruidos e flutuagdes no ambiente das
organizacdes e, ainda, atuar como um
facilitador do processo de auto renova-
cdo e mudanca institucional. Por fim,
Carvalho e Grisson (2002) alegam que
a comunicacfo tem efeito direto na qua-
lidade do ambiente organizacional e o
profissional de secretariado, em razéo de
trabalhar com executivos de diferentes
formacdes culturais e profissionais, bus-
cou o conhecimento dos novos processos
comunicacionais no sentido de melhor
atender as exigéncias do mercado.

3 Procedimentos
metodologicos

Para alcangar o proposto por este
estudo, foi utilizada uma combinacéo
de métodos, os quais caracterizam-se
pelo conjunto de atividades sistémicas e
racionais que permite alcancgar o objetivo
e tracar o caminho a ser seguido, como
também detectar erros e auxiliar nas
decisées (LAKATOS; MARCONTI, 1985).
Assim, no que se refere a abordagem do
problema, foi realizada uma pesquisa
qualitativa, que, de acordo com, Lakatos
e Marconi (1985) apresenta uma analise
mais detalhada sobre as investigacgoes,
habitos, atitudes, tendéncias de compor-
tamento, ete. Nesse sentido, este traba-
Iho buscou conhecer a visédo dos sujeitos
sobre o processo de comunicacgdo interna
em uma organizacdo como também, o
entendimento que eles tinham sobre a
atuacéo do profissional de secretariado
nesse processo.
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No que se refere aos objetivos, utili-
zou-se 0 método descritivo, ja que descre-
ve a atuacédo do profissional de secreta-
riado executivo na comunicacio interna
de uma empresa. Para Perovano (2014)
o método descritivo visa a identificagéo,
registro e anadlise das caracteristicas,
fatores ou varidveis que se relacionam
com o fendmeno ou processo.

No que diz respeito a natureza este
estudo, classificou-se como aplicada,
uma vez que objetiva verificar a forma
com que o profissional de secretariado
atua na comunicagéo interna em uma
empresa de tecnologia e assim melhorar
tais canais comunicativos da organiza-
cdo. De acordo com Barros e Lehfeld
(2000, p. 78), a pesquisa aplicada tem
como motivacdo a necessidade de produ-
zir conhecimento para aplicacéo de seus
resultados, com o objetivo de “contribuir
para fins praticos, visando a solucéo
mais ou menos imediata do problema
encontrado na realidade”.

Em termos de estratégia para esta
pesquisa foi utilizado o estudo de caso,
pois toda a informacéo obtida para a
construcio deste trabalho foi coletada
de uma empresa real, na qual foram per-
cebidas falhas na comunicacéo interna
e 0 ndo reconhecimento do profissional
de secretariado executivo como media-
dor da comunicacdo. Segundo Aradijo
(2008) o estudo de caso trata-se de uma
abordagem metodolégica de investigacédo
especialmente adequada quando o pes-
quisador procura compreender, explorar
ou descrever acontecimentos e contextos
complexos, nos quais estdo simultanea-
mente envolvidos diversos fatores. Sa-
lienta-se que ndo houve permisséo para

divulgacédo do nome da empresa e, sendo
assim, adotou-se um nome ficticio para
desenvolvimento do trabalho — Empresa
de Tecnologia (ETEC). O estudo ocorreu
em um determinado espaco de tempo,
qual seja, de 08 de agosto de 2016 e seu
término em 21 de novembro de 2016.

De maneira geral, Abramo (1979),
classifica populacdo como o conjunto
a que se pretende estudar e individuo
uma peca deste conjunto. Sob essa pers-
pectiva, considera-se como populacéo
envolvida neste estudo todos os colabo-
radores pertencentes & empresa ETEC.
Com relagcdo a amostra, optou-se pela
néo probabilistica, “[...] aquela em que a
selecdo dos elementos da populacio para
compor a amostra depende ao menos em
parte do julgamento do pesquisador ou
do entrevistador no campo” (MATTAR,
1996, p. 132) e por conveniéncia, que
segundo Gongalves (2009) séo aplica-
das, por exemplo, quando a populacio
é infinita ou entéo, quanto ndo se tem
acesso a todos os elementos da mesma.
Nesse sentido selecionou-se os departa-
mentos de gestao de pessoas, financeiro,
contabilidade, tecnologia da informacao
e marketing, devido ao conhecimento
que os colaboradores desses setores tém,
sobre as atribuigdes do Profissional de
Secretariado Executivo.

Como técnicas de coleta de dados,
utilizou-se a bibliografica, com infor-
macdes colhidas em livros, peridédicos e
internet (GIL, 2008), as quais auxiliaram
principalmente na construcdo do arca-
bougo tedrico deste estudo e a documen-
tal, para coletar dados sobre a ETEC,
que se caracteriza como ambiente de
estudo deste trabalho. Segundo Fonseca
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(2002, p. 32), “A pesquisa documental
recorre a fontes mais diversificadas e
dispersas, sem tratamento analitico”.
Assim, foram utilizados documentos
internos com, por exemplo, regimento e
planejamento estratégico. Nao é possivel
maiores detalhes sobre os documentos,
pois a empresa ndo permitiu divulgacéo,
fato que limita a referéncia sobre tais
elementos.

Como instrumento da coleta de da-
dos, utilizou-se o questionario, que pode
ser definido como como uma técnica de
investigacdo, que é composta por uma
série de questdes, que sdo submetidas
a pessoas com o proposito de obter in-
formacoes, aprofundar mais os fatos e
encontrar a origem do problema (GIL,
2008). Para esta pesquisa aplicou-se
um questionario com 7 questdes, que
buscaram identificar como funciona a
comunicagdo interna na empresa Etec
e, também, verificar a percepcéo dos
colaboradores da organizacdo sobre a
atuacéo do Profissional de Secretariado
Executivo nesse processo. O questiona-
rio foi aplicado, no periodo de 10 a 24
de outubro de 2016, a 19 colaboradores
dos setores definidos na amostra, sendo
que 6 deles participaram, os quais foram
denominados Sujeitos e numerados car-
dinalmente (S1, S2...56). Observa-se que
as categorias de anadlise: a) comunicacio
interna, b) comunicacédo sentido vertical,
¢) comunicacido sentido horizontal, d)
canais de comunicacgéo, e) barreiras da
comunicacgéo, f) atuacdo do profissional
de secretariado Executivo e g) comuni-
cacdo interna relacionada ao profissional
de secretariado executivo, foram cons-
truidas a partir do referencial tedrico

e serviram como base para construcédo
do questionario aplicado aos sujeitos ja
descritos anteriormente.

4 Resultados e discussoes

Segundo documentos internos da
empresa (2016), a organizacéo foi funda-
da em 1995 com o objetivo de preencher
a lacuna existente entre o trabalho de
producéo cientifica das instituicoes de
pesquisa, especialmente universidades e
a aplicacdo desses conhecimentos dentro
das industrias. De fato, a organizacéo
acredita firmemente que a pratica de
inovagdes nido pode ser realizada sem
se considerar o tema integracéo Uni-
versidade-Empresa e este tema esta na
pauta de discussdes ha mais de 30 anos,
sem ainda uma regra definida de como
fazer esta integracdo (DOCUMENTOS
DA EMPRESA, 2016)*.

A documentacio da empresa (2016)
informa também, que a estratégia cor-
porativa é a inovacdo e a exceléncia téc-
nica, elementos pilares, que permitem a
empresa fornecer solucoes de simulacio
de alto valor agregado (DOCUMENTOS
DA EMPRESA, 2016). O ramo de alta
tecnologia escolhido pela organizacgéo foi
simulac¢do numérica aplicada a processos
e desenvolvimento de produtos, pois, de-
vido aos altos custos de desenvolvimento
atual, praticamente todos os processos
industriais requerem algum tipo de
simulacédo computacional (DOCUMEN-
TOS DA EMPRESA, 2016). A empresa
foca seu negdécio especificamente no
desenvolvimento e comercializacdo de
softwares e servigos de alta tecnologia,
produzidos a partir da experiéncia de
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sua equipe, inicialmente nas areas de
software cientifico para engenharia
e mecinica de fluidos computacional
(DOCUMENTOS DA EMPRESA, 2016).
No que diz respeito a comunicacgéo
interna organizacional, a empresa pos-
sui estratégias de integracio voltadas
aos colaboradores. Além da intranet e
reunides, comuns ao meio corporativo,
a empresa oferece diariamente um mo-
mento de descontracdo e comunicacgdo
informal, realizados no café da manha
(DOCUMENTOS DA EMPRESA, 2016).
De acordo com os dados coletados foi
possivel verificar os canais de comuni-
cacdo utilizados na empresa, como esta
comunicacgéo funciona e a participagdo do
Profissional de Secretariado Executivo
neste meio. Os primeiros dados a serem
apresentados correspondem a avaliacio
da comunicagéo interna em geral, para
tanto questionou-se como o sujeito con-
siderava a comunicag¢do na empresa, 0
Grafico 1 traz os resultados obtidos.

Gréafico 1 — Comunicacéo interna

Fonte: elaborado pelas autoras, 2016.

Nota-se que em nenhum momento
a comunicacio foi avaliada como “muito
boa”, 1 dos colaboradores selecionaram
a opcdo de comunicacdo “muito ruim”
e mais 1 “ruim”. Entretanto, um total
de 4 colaboradores caracterizaram a
comunicag¢do como “boa” e “regular”,
deduz-se, entdo, que a maioria identifica

a comunicacdo interna equilibrada. As-
sim, supde-se que o exposto por Torquato
(1986, p. 16) “[...] que a organizacédo
persegue equilibrio entre as partes que
a formam. Seu equilibrio é resultante
da disposicdo ordenada entre as partes.
Essa integracédo é obtida gracas ao pro-
cesso comunicacional”, esta presente na
cultura organizacional da empresa ora
analisada.

Na sequéncia, indagou-se aos su-
jeitos como eles consideravam a comu-
nicacdo entre eles e seus respectivos
superiores, o Grafico 2 indica que:

Grafico 2 — Comunicagéao interna vertical

Fonte: elaborado pelas autoras, 2016.

E possivel perceber que esta avalia-
¢do é mais positiva, pois 3 colaboradores
determinaram-na como “muito boa”, 2
classificaram-na como “boa” e apenas 1
escolheu a opgdo “regular”. Para Stoner
e Freeman (1994), os principais objeti-
vos da comunicacdo entre superiores e
subordinados sio aconselhar e informar.
Com os resultados trazidos pelos dados,
supde-se que esta relacdo acontece na
empresa e que os colaboradores estéo
receptivos para a orientacéo top down.
A comunicacdo entre os colaboradores
de mesmo nivel hierarquico foi tema
da terceira pergunta do questionario, o
resultado esta demonstrado no Grafico 3.
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Grafico 3 — Comunicagao interna horizontal

Fonte: elaborado pelas autoras, 2016.

Nesse quesito a comunicacdo tam-
bém pode ser considerada como um ponto
favoravel para a empresa, uma vez que,
nédo houveram classifica¢oes negativas e
a maioria, ou seja, 3 dos colaboradores,
classificaram esta comunica¢do como
“boa”, além de 1 té-la classificado como

Grafico 4 - Canais de comunicagao

“muito boa” e 2 como “regular”. Desse
modo, acredita-se que as vantagens des-
se tipo de comunicacgéo, apresentadas por
Montana e Charnov (2003), como: distri-
buicédo das informacdes rapidamente, co-
neccdo entre os departamentos, que tem
pouco contato e compartilhamento de co-
nhecimentos diversificados, que possam
contribuir para solugdes de problemas
ou entdo adquirir mais conhecimento,
sdo uma realidade no ambiente orga-
nizacional pesquisado. A avaliacdo dos
canais de comunicagédo, que sdo exibidos
no Grafico 4, demonstram a frequéncia
do uso destes canais.

Fonte: elaborado pelas autoras, 2016.

Percebe-se a predominéncia da co-
municacdo formal, representada pela
utiliza¢do do e-mail corporativo e das
reuniées. Kunsch (2003) comenta que
a comunicacdo formal é relacionada
com o sistema de normas que regem o
comportamento, os objetivos, as estra-
tégias e conduzem a responsabilidades
dos participantes da organizacdo. Nesse
sentido, fica claro o motivo dos colabo-
radores utilizarem mais o meio formal,

pois na organizacéo o objetivo principal
é a execucdo das diretrizes que regem o
funcionamento da empresa e também,
tal resultado alinha-se aquele obtido no
Grafico 2, sobre a orientacéo top down.
Observa-se, pelo ilustrado no Grafico 4,
que ha utilizacdo também, dos canais
informais, porém com menos frequéncia.
Os dados seguintes, que tratam das
barreiras encontradas pelos colabora-
dores quando se comunicam dentro da
empresa estdo dispostos no Grafico 5.
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Grafico 5 — Barreiras da comunicagao

Fonte: elaborado pelas autoras, 2016.

Nota-se que a maior dificuldade na
opinifo dos sujeitos da pesquisa é a bar-
reira fisica, que pode ser caracterizada
pelos barulhos ou ruidos encontrados
no ambiente de trabalho desses indivi-
duos. Nesse sentido, Davis e Newstrom
(1996) dizem que as barreiras fisicas se
manifestam por meio da disposicdo dos
moveis, da quantidade de decoragdo no
ambiente, da interferéncia de barulhos e
sons transmitidos entre as salas. Nota-se
que as barreiras pessoais e seménticas
também estdo presentes, porém com
menor frequéncia. Tal resultado vai ao
encontro do obtido nos Graficos 2 e 3, ou
seja, como a comunicacgdo interna verti-
cal e horizontal sdo consideradas 6tima
e boa, as barreiras fisicas se sobressaem
perante as outras duas. O conhecimento
dos sujeitos da pesquisa sobre a profissdo
secretarial é demonstrada pelo Grafico 6.

Grafico 6 — A atuacéo do Profissional de Secre-
tariado Executivo

Fonte: elaborado pelas autoras, 2016.

Os dados apontam que, apesar da
maioria (4 participantes) conhecer a
profissdo de Secretariado Executivo, ela
é ainda, pouco divulgada, pois 2 deles
desconhecem a profissdo. Durante, et
al. (2011) argumentam que o reconhe-
cimento da profissdo depende de varios
fatores, incluindo os préprios profis-
sionais (que devem realizar o registro
profissional de Secretarios Executivos
nas Superintendéncias Regionais do
Trabalho), as entidades representativas
(sindicatos, associacdes, entre outras) e
as instituicdes de ensino, que formam
os profissionais de secretariado, neste
caso, é preciso realizar pesquisa especi-
fica para compreender os motivos pelos
quais os sujeitos desconhecem a profis-
sdo secretarial.

Na ultima pergunta, questionou-se,
sobre o conhecimento dos sujeitos sobre
a atuacdo do Profissional de Secretaria-
do Executivo na comunicacédo interna
organizacional, os resultados estéo re-
presentados no Grafico 7.

Grafico 7 — Comunicacgéo interna relacionada ao
Profissional de Secretariado Execu-
tivo

Fonte: elaborado pelas autoras, 2016.

A partir dos dados, constata-se
que, dentre os 6 sujeitos respondentes
do questionario, apenas 4 responderam
a essa questio e metade deles estéo
cientes da competéncia comunicativa do
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secretariado, porém, a outra metade nédo
esta. Esse resultado alinha-se ao obtido
no Gréfico 6, pois se a profissdo em si é
pouco conhecida, as competéncias que
este profissional tem também serido. No
entanto, observa-se que ha um viés na
resposta, pois se 2 colaboradores néo
conhecem a profissio e 4 conhecem, como
o resultado para esta pergunta pode ser
exatamente metade para conhecer e néo
conhecer?

Vale ressaltar que dois respondentes
S1 e S5 manifestaram-se com respostas
descritivas sobre a atuacio do secretario
na comunicagédo interna. O S1 disse que
o Profissional de Secretariado Executivo
atua como “ponte” entre os colaborado-
res, no transporte de informacoes e o S5
que o profissional atua na administracéo
de relacdes de trabalho e relagoes inter-
pessoais.

A partir da andlise dos dados, tem-
-se como resultado que a percepcéo
dos colaboradores sobre a comunicagéo
interna organizacional (Grafico 1) pode
ser considerada positiva, no entanto,
evidencia-se a necessidade de melhorias.
Nesse sentido, destaca-se que a principal
dificuldade considerada pelos sujeitos,
foi a barreira fisica, representada pelo
Grafico 5. Assim, acredita-se que mudan-
cas na estrutura fisica organizacional,
para impedir que ruidos interfiram em
outras partes da empresa, devem ser
consideradas.

As comunicagoes verticais e horizon-
tais dentro dos departamentos parecem
ser melhores administradas, segundo a
analise dos Graficos 2 e 3, porém quando
se trata da comunicacéo entre depar-
tamentos, ha questdes a serem melhor

avaliadas. Essa constatacdo pode estar
relacionada com o fato de que os colabo-
radores utilizam mais os canais formais
do que os informais, conforme apontam
os dados apresentados no Grafico 4.
Vale dizer, que a comunicacédo informal
é importante pois, proporciona um certo
grau de liberdade entre os colaboradores
(WATANABE, 2009).

No que se refere ao Secretariado
Executivo (profissdo e competéncia
comunicativa), nota-se que ha um equi-
librio de percentuais entre os sujeitos
que as reconhecem e sabem identifica-
-las dentro da organizacdo e aqueles
que a desconhecem, de acordo com as
informacoes obtidas nos Graficos 6 e 7.
Entretanto, o ideal seria que todos os
colaboradores estivessem cientes da ca-
pacidade deste profissional, uma vez que
o profissional de secretariado executivo
é, consoante Carvalho (2004), um gestor
que se envolve com os resultados espe-
rados pela empresa ou pela organizacéo
onde atua, participa de processos que
sdo etapas para atingir os resultados
planejados, mediando recursos para a
obtencdo destes resultados. Todavia,
observa-se que ainda ha muito a se “gal-
gar” na profissdo, principalmente, no que
diz respeito ao reconhecimento.

5 Consideracoes finais

Durante o desenvolvimento deste
estudo, verificou-se que uma boa comu-
nicacdo interna reflete no bom relacio-
namento entre os membros da empresa
0 que, supde-se, promove um clima or-
ganizacional mais harmonioso e de facil
convivio, fato que, consequentemente,
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melhora o desempenho dos funciondarios
e a qualidade dos produtos. Observou-se
também, que em virtude do posiciona-
mento do Profissional de Secretariado
Executivo nas organizacées, a comu-
nicacédo passa a ser essencial nas suas
rotinas e, nesse sentido, formulou-se o
objetivo deste estudo, qual seja: conhe-
cer as percepgoes sobre a comunicacio
interna em uma empresa de tecnologia
e a atuacdo do profissional de secretario
executivo nesse contexto.

Com o propoésito de alcangar o pro-
posto, foram elaborados trés elementos
estruturantes, o primeiro, identificar
as formas de comunicacio interna uti-
lizadas na empresa e, destaca-se, que
questionados os sujeitos sobre o tema,
o resultado foi o de que os meios comu-
nicativos formais sdo mais utilizados
do que os informais. O alcance do se-
gundo elemento, conhecer a percepcéo
dos colaboradores sobre as formas de
comunicagdo interna, foi possivel por
meio de aplicacdo de questionario. Sobre
o terceiro, averiguar o entendimento
dos colaboradores sobre a atuacido do
profissional de secretariado no processo
de comunicacgédo, foram elaboradas duas
questoes, as quais relataram a falta de
conhecimento por metade (03) dos sujei-
tos sobre as competéncias secretariais,
principalmente, no que se refere a area
comunicativa.

Diante do apresentado, acredita-se
que o objetivado para este estudo foi
alcancado, bem como, respondida a ques-
tdo de pesquisa: como é percebida pelos
sujeitos organizacionais a comunicacio
interna em uma empresa de tecnologia e
a atuacdo do profissional de secretariado

nesse contexto? Salienta-se que se bus-
cou a resposta para a pergunta, a partir
da visdo dos colaboradores da empresa
ora estudada e verificou-se a necessidade
de melhorias na comunicagéo interna,
como também, que metade dos sujeitos
nao conhecem a profissio secretarial, tio
pouco a atuacdo do profissional.

A partir dos resultados obtidos neste
estudo, elencou-se algumas sugestoes,
para a empresa ora estudada: a) traba-
lhar na integracédo de departamentos,
para que a comunicacdo entre eles se
torne tao positiva quanto a comunicacgéo
entre colaboradores de mesmo setor; b)
promover mais eventos ou momentos de
recreacdo, dentro ou fora da empresa,
para aumentar a frequéncia de uso da
comunicacio informal e assim melho-
rar o relacionamento dos colaboradores
de diferentes departamentos; ¢) como
forma de minimizar as barreiras fisicas
comunicativas, é necessario rever a es-
trutura organizacional, principalmente
na questdo de barulhos ou ruidos exces-
sivos; d) oferecer formas de introduzir os
colaboradores aos conhecimentos acerca
da profisséo de Secretariado Executivo,
como palestras, ou até mesmo a disponi-
bilizacdo de materiais digitais.

Em termos de limitagdes do estudo,
citam-se o pouco numero de sujeitos
respondentes, durante a pesquisa de
campo e também, o impedimento de ge-
neralizacgoes, por se tratar de um estudo
de caso. Para estudos futuros sugere-se
que sejam implementadas as sugestoes
descritas e a replicacdo deste estudo a
fim de verificar se houve mudancgas no
ambiente organizacional no que se refere
a comunicacédo interna e sobre a atuacédo
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do profissional de secretariado. O estudo
pode ainda, ser ampliado para outros
sujeitos na mesma empresa, na matriz
ou em outras filiais.

Em termos gerais, ao final deste
estudo, acredita-se que a comunicacgio
interna em uma empresa é elemento
essencial para a organizacio, pois con-
forme Torquato (2004) tem a misséo de
gerar consentimentos e produzir aceita-
cdo e, sendo assim, é de vital importancia
para encaminhar solugdes e atingir as
metas. O profissional de secretariado,
por sua formacéo e também, pelo que
ja esta teorizado por meio de pesquisas
na area pode ser considerado um agente
promotor da facilitacdo desse instru-
mento, no entanto, observa-se que, na
empresa ora estudada, tal competéncia
é desconhecida, por pelo menos metade
dos sujeitos participantes da pesquisa.

Perceptions on internal
communication in a technology
company and the performance

of the executive secretary
professional in this context

Abstract

Communication, considered theoretically
and empirically, an essential element in
organizations, since it influences the or-
ganizational climate, is the subject of this
study, especially in that which refers to in-
ternal communication. In this context, this
research intends to know the perceptions
about internal communication in a techno-
logy company and the performance of the
executive secretary professional in this
context. As far as the methodology it is an
applied and descriptive study. As for the
approach the option was qualitative and,

in terms of strategy, was used the case
study in a technology company in the me-
tropolitan area of Floriandpolis. The main
results obtained were that the employees’
perception about the internal organiza-
tional communication can be considered
positive, however it is necessary some
improvements and, in what concerns to
the Executive Secretariat in relation to its
work in the internal communication, it was
observed that there is a equality of per-
centages between the investigation sub-
jects who recognize them and know how
to identify them and those who do not.

Keywords: Executive Secretariat.
Communication. Internal Communication.

Nota

! Asinformacdes sobre a histéria e estrutura da
empresa foram obtidas por meio de documentos
internos da empresa, nédo divulgados.
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