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RESUMO

O presente trabalho apresenta uma analise sobre, o papel da comunicacéo
interna organizacional como ferramenta estratégica. Tendo como objetivo
principal identificar e apresentar quais sao 0s processos € 0s meios de
comunicacgao interna utilizados pelas organizagbes e seus colaboradores.
Considerando que a comunicagdo interna tem papel fundamental no
relacionamento entre empresa e colaborador e nédo se limita a divulgacédo de
informagdes, ela deve ser pensada e implementada estrategicamente. Este
estudo desenvolveu-se a partir de uma pesquisa bibliografica, a qual deu
auxilio ao embasamento tedrico, logo apds, foi realizada uma pesquisa
quantitativa-descritiva com colaboradores de empresas de varios portes e
diferentes ramo de atividades, tendo como instrumento de coleta de dados um
questionario com perguntas objetivas e subjetivas, caracterizando-o também
como uma pesquisa de opinido. Dessa forma, foi possivel compreender a
percepcdo do publico interno das empresas pesquisadas em relagcdo a
comunicacao interna e, analisar como a comunicacao pode ser praticada de
forma estratégica e eficaz para as empresas.

Palavras-chave: Comunicacdo interna. Clima organizacional. Estratégia.

Geracao de resultados. Satisfacao.



ABSTRACT

This paper presents an analysis of the role of organizational internal
communication as a strategic tool. The main objective is to identify and present
the processes and means of internal communication used by organizations and
their employees. Considering that internal communication plays a fundamental
role in the relationship between company and employee and is not limited to the
dissemination of information, it must be strategically thought out and
implemented. This study was developed from a bibliographical research, which
helped the theoretical basis, soon after, a quantitative-descriptive research was
carried out with employees of companies of various sizes and different
branches of activities, having as an instrument of data collection a questionnaire
with objective and subjective questions, also characterizing it as an opinion poll.
In this way, it was possible to understand the perception of the internal public of
the companies surveyed in relation to internal communication and to analyze
how communication can be practiced strategically and effectively for
companies.

Keywords: Internal communication. Organizational climate. Results generation.
Satisfaction. Strategy.
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1 INTRODUGAO

Desde os primordios da sociedade o ser humano percebeu a
necessidade de socializar, comunicando-se uns com 0s outros para atingir
objetivos. A comunicagao esta presente no processo evolutivo da sociedade,
neste sentido para Bordenave (2017, p. 17), “a comunicagdo € uma
necessidade basica da pessoa humana, do homem social. ” Dessa forma a
comunicagédo torna-se de suma importancia para a integragao, instrugéo e
desenvolvimento humano.

As relacbes pessoais sao baseadas na comunicagdo, no ambito
empresarial acomunicagdo interna garante que os colaboradores
estejam totalmente alinhados aos objetivos da empresa, assim como missao,

visdo e valores. Segundo (MATOS, 2009, p. 91):

A empresa que nao favorece a cultura da comunicagdo e da
participacdo acaba perdendo confianga, produtividade, qualidade,
credibilidade e, consequentemente, clientes, negdcios e mercado, o
que significa baixa competitividade.

Portanto, as organizagdes que se mantém aptas as mudangas, utilizam
a comunicagéao interna organizacional como ferramenta estratégica, planejando
suas acgodes, consequentemente potencializam as chances de alcancar o

sucesso para se manter no mercado. Segundo (Chiavenato, 2000, p. 142):

A comunicacdo é uma atividade administrativa, constituindo-se em
dois propositos. O primeiro € repassar as informagdes com clareza
para que as pessoas possam realizar bem suas tarefas. O segundo é
promover a motivagdo, cooperagao e satisfagdo das pessoas nos

seus respectivos cargos.

A comunicacdo interna é pecga fundamental para as organizagoes,
quando a mesma ¢€ aplicada de forma eficiente, possibilita o alinhamento com
as conformidades operacionais, promovendo a motivacdo do trabalho em
equipe e o comprometimento na obtencédo de resultados, contribuindo para o
desenvolvimento do conhecimento do colaborador, enriquecendo o capital

intelectual da empresa.
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Nao basta ter uma equipe de grandes talentos altamente motivados. Se
ela nédo estiver bem informada, se seus integrantes ndo se comunicarem
adequadamente, ndo sera possivel potencializar a forca humana da empresa
(RUGGIERO, 2002).

Neste contexto, o objetivo principal do trabalho é identificar e apresentar
quais sdo os processos € meios de comunicagdo interna que sao utilizados

pelas organizag¢des e seus colaboradores.
Quanto aos objetivos especificos o presente trabalho busca:

e \Verificar a relevancia da comunicagcdo interna para a

organizagao e colaboradores.

e |dentificar e apresentar as dificuldades e barreiras do processo

de comunicag&o na organizac&o.

e Analisar a percepc¢ao dos colaboradores em relagao a influéncia

da comunicacéo interna no clima e desempenho organizacional.

Nesse sentido o trabalho se justifica por entender se a comunicagao
interna é considerada relevante para as organizag¢des e para os colaboradores,
se existe uma comunicacdo efetiva, se essa comunicacdo € usada como
ferramenta estratégica pela organizacdo a fim de atingir objetivos
estabelecidos, como ela esta sendo percebida pelos colaboradores e quais sao
as barreiras e dificuldades enfrentadas por ambas as partes.

Para o desenvolvimento do trabalho a metodologia utilizada foi de
pesquisa bibliografica, visto que, a parte tedrica baseia-se em materiais ja
analisados e publicados, como por exemplo, livros de autores renomados da
area tema do trabalho; documentos; artigos cientificos; teses e dissertagdes
(GIL, 2002).

De acordo com Martins (2000), quanto a abordagem o trabalho pode ser
classificado como qualitativo-exploratério, uma vez que, a intencdo deste
trabalho é aprofundar e contribuir com o aperfeicoamento do conteudo em
questao de forma a interpretar o objeto de estudo por meio de uma analise
subjetiva da amostra estudada. Para tanto, utiliza-se do desenvolvimento de

estudo de caso e aplicacédo de questionario estruturado.
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Para melhor compreensao o trabalho de graduacéao esta estruturado da
seguinte forma: revisdo de literatura, apresentando os conceitos de
comunicagédo e tipos de comunicagdo (verbal e ndo verbal), o conceito de
comunicacao interna organizacional destacando os principais objetivos da
comunicacado empresarial interna e as consequéncias da falta de comunicacao
nas organizagbes, em seguida 0s meios de comunicagao interna
organizacional, conceitos, caracteristicas vantagens e desvantagens da
comunicacao formal e informal, definicdo de clima organizacional, o que séo
resultados e produtividade, como a comunicacdo interna afeta o clima
organizacional e a geragao de resultados.

O estudo de caso com colaboradores de empresas de varios portes e
diferentes ramo de atividades, bem como, a descri¢cdo, analise dos dados e dos
resultados obtidos com a aplicacdo do questionario e; por fim, as
consideragdes finais, as referéncias utilizadas e o apéndice com o roteiro do

questionario utilizado.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo aborda conceitos relativos ao referencial teérico como os
conceitos de comunicagdo; 0s processos da comunicagao; tipos de
comunicacao: verbal e ndo verbal; a definicho de comunicacdo interna
organizacional; os principais objetivos da comunicagéo interna organizacional;
as consequéncias da falta da comunicacdo no ambito empresarial; quais séo
0s canais de comunicagao organizacional: formal e informal, bem como, suas
vantagens e desvantagens; e por fim, como a comunicagao pode influenciar no

clima organizacional e no alcance dos objetivos e resultados organizacionais.
2.1 CONCEITOS DE COMUNICAGAO

A comunicagao conduz a humanidade, “a palavra comunicagdo € uma
derivacado do termo latino communicare que significa: partilhar, tornar comum”
(MATOS, 2014, p.02). Portanto, entende-se que a comunicagao € a de troca de
informagdes entre duas ou mais pessoas.

A comunicacdo é um componente fundamental da condicdo humana.
Pois cada vez que uma pessoa se comunica, ela reafirma sua condicio de ser,
tais como capacidade de expressoes, raciocinio, compreensdes e emogoes.
(MAXIMIANO, 2010).

Para Matos (2004, p.09):

O mais importante na comunicacdo € saber ouvir, para poder
compreender e interpretar com exatiddo do seu emissor,
favorecendo, assim, o retorno na informagéo, que marca o inicio do
didlogo, que, por sua vez, pode garantir a qualidade do
relacionamento humano.

Sendo assim, a comunicacdo € o elo entre emissor que emite uma
mensagem e o receptor que recebe a informagéo.

De acordo com Chiavenato (2004, p. 142), “a comunicagao é a troca de
informagdes entre individuos. Significa tornar comum uma mensagem ou

informacdo. Constitui um dos processos fundamentais da experiéncia humana
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e da organizagao social’. Ou seja, € com a comunicagao entre os individuos

gque a sociedade se organiza.

Chiavenato (2003, p. 110), afirma também que:

Em todo sistema de comunicagao, a fonte serve para fornecer sinais
ou mensagens. O transmissor opera as mensagens emitidas pela
fonte no sentido de codifica-las, isto &, transformando-as em formas
adequadas ao canal. O canal leva a mensagem sobre a nova forma
para um local distante. O receptor procura decodificar e decifrar a
mensagem enviada ao canal e transforma-a numa forma adequada e
compreensivel ao destino ou destinatario. O ruido perturba a
mensagem no canal e nas demais partes do sistema. Porém, para
comunicar sinais ou mensagens, 0 processo de comunicagdo exige
que a fonte pense e codifique suas ideias com palavras ou simbolos,
para que estes sejam transmitidos rumo ao canal, de onde o destino
recebe, codifica as palavras ou simbolos para poder entendé-los e
interpreta-los como ideias ou significados. A comunicagdo somente
se efetiva quando o destino interpreta e compreende a mensagem.
Isso significa que a comunicagdo € um processo de mao dupla e
envolve necessariamente retroacéo.

A Figura 1 a seguir destaca os elementos que compdem o processo de

comunicacao.

Figura 01: Processo da Comunicacao

Fonte

o Codificacio Canal || Decodificagdol | Receptor

s

"'.'u 0 4
n, #

* A Y o

Mensagem enviada | Ruido Mensagem recebida

Fonte: Chiavenato (2014, p.208)
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Dessa forma, a comunicagao pode traduzir, informar e conscientizar,
exercendo um papel importante para o controle e a preservacdo do ambiente,
publico, politico, econbmico e cultural, constituindo, portanto, um processo
indispensavel também para as empresas.

Segundo Aguiar (2004), a ciéncia diz que o cérebro humano é formado
por dois hemisférios e tem fungdes distintas, sendo o lado esquerdo dominante
no controle da fala e da linguagem verbal e nas capacidades légico-analiticas,
enquanto o lado direito é responsavel por mobilizar uma resposta nao-verbal,
sobressaindo-se em tarefas visuais e motoras.

As diferentes manifestagdes linguisticas verbais e ndo-verbais existem
para que haja comunicagao, porém para tal, é necessario que se tenha mais de
um polo, pois sem o outro ndo ha partilha de sentimentos e ideias ou de
comandos de resposta (AGUIAR, 2004).

Quando a comunicagao se realiza através de uma linguagem falada ou
escrita, denomina-se comunicagao verbal. Um determinado texto que vocé I€,
por exemplo, faz uso da linguagem verbal. Da mesma forma, um professor faz
uso sobretudo da linguagem verbal (fala) para comunicar-se com seus alunos
durante a aula.

As outras formas de comunicagdo que recorrem através de sistemas
de sinais nao-linguisticos, como gestos, expressdes faciais, imagens, etc., sdo
denominadas comunicagao nao-verbal, que acontece por meio de signos
visuais ou sonoros.

O corpo fala, se manifesta, se expressa, transmite mensagens, nao
apenas com palavras, mas através de expressodes faciais (olhos, labios) gestos
com as maos, postura fisica, ritmo do corpo (caminhar, correr), perpassando
informacdes muitas vezes importantes sobre si, sem utilizar-se das palavras
(linguagem verbal). Os gestos fazem parte dos recursos de comunicag&o,
como uma palavra ou uma frase, pois expressam suas emoc¢des e, também
algumas vezes, podem contradizer as palavras (BIRCK , KESKE, 2008).

Ha também a linguagem mista, também chamada de hibrida, em que
elementos dos dois tipos de linguagem (verbal e ndo verbal) aparecem de
forma combinada. Sdo exemplos desse tipo de linguagem os panfletos

publicitarios, as charges e as histérias em quadrinhos.
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O ser humano se comunica de forma auténtica e sem necessariamente
utilizar-se de palavras (orais ou escritas), ele se manifesta através de gestos e
expressdes corporais. Essa manifestacdo da linguagem corporal ndo-verbal,
segundo Furnham (2001) pode ser aprendida, mas em grande parte dela
parece ser inata.

Na comunicagdo organizacional € importante analisar o individuo por
meio de seu comportamento, para poder compreender e interpretar o que estao
dizendo mediante o uso linguagem verbal oral e o que realmente estdo
sentindo na expressao da linguagem corporal, pois os individuos transmitem
sinais nao-verbais que podem ser contraditérios ao que a pessoa esta

realmente dizendo.
2.2 COMUNICAGAO INTERNA ORGANIZACIONAL

A comunicacdo empresarial vista como prioridade na elaboracao das
estratégias da organizagao, torna-se cada vez mais essencial, conforme afirma
Wilson Bueno (2000, p. 50):

A comunicagdo empresarial evoluiu de seu estagio embrionario, em
que se definia como mero acessorio, para assumir, agora, uma
fungao relevante na politica negocial das empresas. Deixa, portanto,
de ser atividade que se descarta ou se relega a segundo plano, em
momentos de crise e de caréncia de recursos, para se firmar como
insumo estratégico, de que uma empresa ou entidade langa mao para
idealizar clientes, sensibilizar multiplicadores de opinido ou interagir
com a comunidade.

De acordo com Curvello (2012, p 22):

A comunicagdo interna, durante muitos anos, foi definida como
aquela voltada para o publico interno das organizagdes (diretoria,
agéncia e funcionarios), buscando informar e integrar os diversos
segmentos desse publico aos objetivos e interesses organizacionais.

Curvello (2012, p 22) também afirma que:

Hoje, podemos definir a comunicagao interna como um conjunto de
acdes que a organizagado coordena com o objetivo de ouvir, informar,
mobilizar, educar e manter coesao interna em torno de valores que
precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos que podem
contribuir para a construgao de boa imagem publica.

Segundo Matos (2014, p 75), a comunicagado nas organizagdes pode ser

transmitida por cinco maneiras, que formam os seguintes fluxos:
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1 — Descendente: sdo as mensagens e informagdes que saem do topo
decisério e descem até as bases. E o tipo de comunicacdo vertical, isto é, de
cima para baixo em direcdo descendente.

E a comunicacdo oficial (falada, impressa ou eletrénica) que transmite
normas, procedimentos, atribuigdes, politicas instrucdes, estratégias e planos,
objetivo e metas, praticas organizacionais, noticias institucionais, enfim, € a
comunicagdo que emana dos cargos diretivos e gerenciais, voltada para o
corpo funcional da organizacgéo.

2 — Ascendente: é a comunicacao que se processa das bases de direcao
aos niveis mais elevados da hierarquia organizacional. Podem ser opinides,
criticas, elogios ou reclamagdes dos colaboradores, expressadas por meio de
reunides e conversacgodes formais e informais das liderangas com suas equipes,
por meio de caixas de sugestdes ou pesquisa de clima organizacional.

3 — Horizontal: € a comunicac&o realizada entre colegas de trabalho de
um mesmo nivel hierarquico. Nas estruturas organizacionais mais burocraticas
e hierarquicas, pode-se identificar uma tendéncia para se manter a informagao
como propriedade secreta de grupos de um mesmo nivel funcional. Essa
situagdo cria as chamadas “caixas pretas” das organizagbes, ou seja,
informagdes que sdo controladas e manipuladas conforme o interesse de
determinados grupos de profissionais.

4 — Transversal: Nas organizagbes mais modernas (descentralizadas e
flexiveis), nas quais a gestdo € mais participativa e integrada, as pessoas
interagem mais, o que permite o fluxo de comunicagdes que se da em todas as
direcdes, sem a distincdo de niveis hierarquicos.

5 — Circular: Esse fluxo de comunicagdo €& mais presente na
organizagédo de pequeno porte é extremamente informal, onde as informagdes
circulam indistintamente entre todos os niveis de sua estrutura funcional.

Matos (2014) afirma também que:

As organizag¢des sao dinamicas e a estrutura de comunicagao
interna que se praticava no passado - prevaléncia do fluxo
descendente - é ineficiente e ineficaz. Atualmente, um bom
programa de comunicagao interna deve ser estruturado e
fundamentado por meio de uma pesquisa de campo
diagndstico, através de entrevistas pessoais e coletivas e da
participagdo do corpo funcional, que pode se realizar através
de comités e nucleos de comunicagdo, integrados por
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representantes dos funcionarios. Dessa maneira, programas
diferenciados poderdo ser criados e desenvolvidos com a
empatia e o engajamento direto do publico interno.

Pimenta (2004, p. 99) conceitua a comunicagdo empresarial como o
somatério de todas as atividades de comunicagdo da empresa. E uma
atividade multidisciplinar que envolve métodos e técnicas de relagdes publicas,
jornalismo, assessoria de imprensa, lobby, propaganda, promogdes, pesquisa,
endomarketing e marketing.

Kotler (2008) afirma que as empresas procuram relacionar-se
diretamente e com frequéncia com seus consumidores e publicos interessados.
E para que isso seja feito, utiliza-se cada vez mais das disposi¢des
tecnolégicas, dentre elas, o grande destaque é a internet.

Para se desenvolver um processo comunicativo eficaz, Kotler (2008),
afirma que existem oito etapas que devem ser respeitadas, sao elas:
» Etapa 1 - Identificacdo do publico-alvo: definicdo de compradores em
potencial, pessoas que influenciam compras, compradores, publicos
particulares, em geral, etc.
« Etapa 2 — Determinagao dos objetivos de comunicagdo: momento em
que o profissional responsavel pelo marketing da empresa define o tipo de
resposta que o] publico-alvo deve emitir.
« Etapa 3 — Desenvolvimento da mensagem: determinada a resposta
esperada, € necessario que a mensagem a ser transmitida seja elaborada,
obviamente, com fatores que proporcionem a concretizagcdo de tal objetivo.
» Etapa 4 — Selegao dos canais de comunicagao: para que a mensagem
atraia o publico a que se destina, € necessario que o canal de comunicagao
escolhido seja eficaz.
» Etapa 5 — Estabelecimento do orcamento para comunicagdes: dependo
do setor em que da empresa e do ramo que esta alocada, a porcentagem do
gasto com propagandas pode ser consideravelmente grande ou n&o.
» Etapa 6 — Decisao sobre o mix de comunicagcdo: € 0 momento em que a
organizagdo escolhe a melhor forma de iniciar o processo comunicativo.
» Etapa 7 — Mensuracao dos resultados: momento em que avalia-se a

resposta enviada pelo publico-alvo.
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« Etapa 8 — Administracdo do processo de comunicacédo integrada de
marketing.

A comunicagao interna organizacional busca promover uma correta
compreensao dos objetivos organizacionais a fim de tornar os colaboradores
comprometidos com a realizacdo de resultados assertivos, além de ser
responsavel pelo bom funcionamento das relagdes entre as pessoas tanto
internamente quanto externamente, no que se refere as imagens e percepgdes
construidas através do processo de comunicacao efetiva.

Torquato (2004), afirma que a missdo da comunicagdo empresarial
interna somente sera atingida através da consecucdo integrada de metas
temporais (definicdo de intengdes a serem implementadas em certos espagos
de tempo) e pela realizagdo de varios objetivos, dentre os quais se podem

destacar os que seguem no Quadro:

Quadro 1 - Principais Objetivos da Comunicagdao Empresarial Interna

Motivar e integrar o corpo funcional na cadeia de mudangas
organizacionais, estabelecendo mecanismos e ferramentas de

informacao, persuasdo e envolvimento.

Criar climas favoraveis a mudanga de realidade, tornando a
organizagao sensivel as transformagodes, gragas a energia criativa de

Seus recursos humanos.

Direcionar as acgles para as metas principais, racionalizar esforgos,

OBJETIVOS DA priorizar situagdes e tomar decisdes ageis e corretas.

COMUNICAGAO
EMPRESARIAL
INTERNA

Contribuir para a alavancagem dos potenciais humanos, construindo
as bases de uma cultura proativa e fundamentalmente direcionada ao

foco negocial.

Cristalizar os ideais de inovagdo e mudangas, pela apresentagao
ordenada e sistemética dos conceitos e principios da integracéo

sistémica.

Criar elementos de sinergia intersetorial, contribuindo para o

desenvolvimento do conceito do trabalho cooperativo.

Aperfeigoar processo e técnicas operativas, por meio de comunicagdes

claras, transparentes e ageis que permitam ao funcionario captar,
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absorver e internalizar os inputs (as entradas, as mensagens) dos

sistemas normativo, tecnoldgico e operacional.

Reforcar o sistema de decisbes, por meio de um conjunto de
informagdes que sirvam para melhorar padrdes e critérios decisorios

na organizagao.

Apoiar 0s novos conceitos que impregnam o modelo de gestao
destacando-se entre eles o conceito de unidades de negdcios (modelo
descentralizado que propicia aos departamentos e setores certa

autonomia para a realizagdo de metas e objetivos).

Abrir as comunicagdes ascendentes, permitindo maior capacidade de
vazao aos potenciais e energias criativas do corpo funcional,

maximizando a forga produtiva da organizagao.

Apresentar a linha de produtos de forma que funcionarios de todos os

niveis conhegam os produtos de sua organizagao.

Permitir aos niveis gerenciais maior compreensdo, melhor
acompanhamento e interpretacdo das tendéncias sociais € uma leitura
critica mais adequada dos cenarios politicos e econémicos, por meio

de comunicagdes especializadas.

Fonte: Adaptado de Torquato (2004)

A comunicagdo estratégica torna-se o elemento facilitador de
relacionamentos entre lideres e liderados, estabelecendo um alinhamento, com
a finalidade de executar um trabalho competente, e uma convergéncia de
objetivos em torno da estratégia da empresa, as agdes em todas as areas,
devem estar conectadas, a fim de promover a compreensao dos objetivos da
organizagao, e o comprometimento com os resultados.

Uma comunicacao interna inadequada pode causar ruidos, conflitos,
maus negocios, discérdias, desperdicios de tempo, de dinheiro e falta de
oportunidades para a organizagéao.

Por isso, no mercado atual, a boa comunicag&o torna-se um grande
diferencial competitivo, constituindo a diferenca marcante entre profissionais de
sucesso e aqueles que estdo no lugar comum. Nao basta dominar as técnicas

da escrita, é preciso mais que isso (MARCHIORI, 2001).
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As falhas de comunicagédo dentro das empresas segundo o autor sao
causadas pela falta de percepcdo das liderangas quanto as pessoas
coordenadas, a atuacdo de forma unica de acordo com as caracteristicas
cognitivas do individuo; a auséncia de feedback, intolerancia a erros e falhas;
falta de aceitacao de novas ideias; causando desmotivacao e preconceitos.

Contudo a falta de comunicagao faz que muitas vezes os funcionarios
nem sequer conhegam a empresa na qual trabalham. O problema é que, na
maioria das organizagdes, ndo se da conta da dimensdo que essa questéo
pode assumir. Em termos gerais, as empresas devem contribuir para reverter
esse quadro, tendo como ponto de partida a valorizacdo do capital humano,
que por sua vez, gera satisfacdo pessoal, comprometimento e participacéo de

todos os atores envolvidos.

2.3 MEIOS DE COMUNICAGAO INTERNA ORGANIZACIONAL

O processo comunicacional deixou de ser formado somente por um
emissor, uma mensagem e um receptor. Hoje ele apresenta mais uma questao
fundamental, que é o meio, veiculo ou a midia, que transmite a mensagem
(FIGUEIREDO, 2011).

Nas organizagdes podem existir varios canais de comunicagao: murais,
sistema de som, portais corporativos, reunides, intranet, video conferéncias,
portais corporativos, ouvidoria, € outros meios.

Segundo Vasconcellos (1989, p. 7), a estrutura formal é aquela
explicitada em manuais de organizagao que descrevem os niveis de autoridade
e responsabilidade dos varios departamentos e sec¢des. A representacao
grafica da estrutura formal € feita através do organograma.

Entretanto, é possivel perceber nessa comunicagdo formal algumas
desvantagens, a maioria delas ligadas a burocracia decorrida da relagéo
hierarquica. Se a empresa opta por adotar uma politica de retencdo de
informagdes, abre margem para que a comunicagdo informal e os boatos se
tornem os unicos meios pelos quais o colaborador tem acesso as informagdes,
que podem chegar a eles de maneira distorcida e até mesmo errada (GODOQY,
2008).
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A comunicagao informal ndo esta presente para prejudicar a empresa
embora ela disponha deste poder. Porém, cabe aos profissionais responsaveis
pela comunicagédo saberem usa-la a favor da empresa (REZENDE, 2009).

Por meio da comunicagao informal se pode ter uma visdo "mais
verdadeira" do clima organizacional e da reagao das pessoas aos processos de
mudanga, suas expectativas, interesses, frustragcbes e alegrias. Todos os
obstaculos ao dialogo que encontramos nas estruturas formais sao concebiveis
nos grupos informais, e € talvez isso que explique sua originalidade, sua forga
e sua coesao (MATOS, 2006).

Na comunicagdo formal observa-se certos modelos e canais
determinados pela organizagdo, quando um dirigente deseja comunicar algum
fato para sua equipe, ele muitas vezes utiliza um canal formal, como o e-mail
corporativo, um memorando, uma carta, um informativo, etc.

A comunicagao informal ndo utiliza os canais oficiais da instituicao,
nem precisa obedecer aos niveis hierarquicos ou ao organograma da empresa.

Quando dois colegas de trabalho conversam na hora do almogo, por
exemplo, estdo em um processo de comunicagao informal. O mesmo ocorre
com as conversas de corredor, chamadas popularmente de “radio peéo”.

A comunicagao informal pode gerar inumeros boatos dentro de uma
organizagdo. Assim, um bom gestor deve estar atento ao que circula nessas
redes informais para poder, eventualmente, desmentir rumores infundados.

Empresas ou 6rgéos publicos que utilizam o modelo burocratico
utilizam, em boa parte, a comunicacdo formal como predominante. Ja
organizagbes que buscam modelos de gestdo mais flexiveis incentivam a
utilizacdo de canais informais.

A comunicacgao informal pode ser boa quando facilita a ajuda entre os
colaboradores, mas também pode ser prejudicial ao propagar boatos dificeis de
serem desmentidos.

A Figura 2 mostra um exemplo referente a comunicagao informal.

Figura 2 - O mau uso da comunicagao informal
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FONTE: Blog Canais de comunicagao

As informacdes nao oficiais, passadas de pessoa para pessoa, pode se
transformar em boatos, gerando grandes problemasnos ambientes
corporativos, nesse tipo de interagdo, nem sempre as informagdes repassadas
sdo verdadeiras, os boatos comegam a surgir, principalmente, quando ha
falhas na comunicagdo organizacional, colaboradores bem informados que
sabem quais sao os planos da empresa para o futuro, ndo vao acreditar em

qualquer coisa que ouvirem.

2.4 CLIMA ORGANIZACIONAL, RESULTADOS E COMUNICAGAO INTERNA

Segundo Chiavenato (2008), toda organizagdo possui Clima
Organizacional que € constituido pelo meio interno, ou seja, uma atmosfera
psicologica propria de cada uma delas. Esse Clima Organizacional esta
relacionado com o moral e a satisfacdo daquilo que os membros tém por
necessidades, podendo ser: saudavel ou doentio, quente ou frio, negativo ou
positivo, satisfatério ou insatisfatério. Esta sujeito ao estado em que cada
membro se sente em relacdo a empresa.

Clima Organizacional como percepg¢des, opinides e sentimentos que
sdo expressados pelo meio de comportamentos por um grupo ou organizagao,
em um dado momento (TEIXEIRA et al, 2005).

O Clima Organizacional € a qualidade ou propriedade do ambiente da
empresa. Ela é percebida ou experimentada pelos colaboradores da empresa e
influencia seus comportamentos (FERREIRA; FORTUNA; TACHIZAWA, 2006).

De acordo com FRANCA (2004) a produtividade tem sido definida

como o grau de aproveitamento dos meios utilizados para produzir bens e
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servicos. Em geral, a perspectiva é aproveitar ao maximo 0s recursos
disponiveis para chegar a resultados cada vez mais competitivos.

King (2007) enfatiza que o significado contemporaneo de produtividade
deve ser considerado de maneira ampla, isto é, produtividade significa os
esforcos para adaptar eficiéncia a humanidade e harmoniza-la com o ambiente.
O autor, de forma mais ampla, define produtividade como sendo a juncdo de
eficiéncia mais eficacia, ou seja, fazer certas as coisas no tempo certo. Nao é
somente obter o maximo de eficiéncia e o maximo de eficacia, € necessario ir
além do simples conceito de output / input e entender os fatores determinantes
da melhoria da produtividade.

Ainda segundo o autor, a maior produtividade no trabalho esta
diretamente ligada a qualidade de vida, desde que devidamente compreendido
e respeitado o conceito de que a riqueza gerada deve ser corretamente
distribuida.

Martins (1999) complementa colocando trés propostas que sao feitas
para a estruturagcdo do modelo de produtividade para organizagéo: abandono
do conceito de operacdo em prol do conceito de evento, construgdo da
cooperagao por meio da comunicagao ativa ao invés da comunicagao retorcida
e formal e participacéo e interpretagdo da formulagédo estratégica no lugar da
tomada de decisao por meio de recorte hierarquico-funcional.

As empresas que possuem bons sistemas internos de comunicagao
conseguem alcangar melhores condi¢gbes de planejamento estratégico, pois as
informagdes da base chegam com mais fluidez e confiabilidade ao topo da
piramide organizacional. Também conseguem fazer com que O processo
produtivo seja mais dindmico, uma vez que as diretrizes chegam a quem as
executa de forma integra (SANTIAGO, 2003).

Uma ferramenta administrativa que ajuda a comunicagdo dentro de
uma empresa é o Clima organizacional.

O clima organizacional é produzido pela interagdo dos membros e
reflete as atitudes, normas e os valores prevalecentes da cultura
organizacional. Atua como uma fonte de influéncia para
comportamentos apresentados, incluindo as percepgoes coletivas dos
membros sobre sua organizagdo com relagdo a dimensdes como

autonomia, confianga, coesdo, apoio, reconhecimento, inovagao,
honestidade, etc. (MORAN; VOLKWEIN, Apud LUCENA, 2007).
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As equipes de trabalho ficam mais alinhadas e em sintonia quando a
comunicagédo acontece de maneira assertiva. Desse modo todos terdo acesso
as informacdes estratégicas e conhecerdo suas responsabilidades individuais
para atingir os resultados.

Caldas (2010) explica que as organizagdes, de um modo geral, nao
tém estratégia de relacionamento com sua equipe, e a comprovagao disso € o
fato de ser comum encontrar empresas em que as pessoas vivem estressadas
e cansadas com o ritmo de trabalho acelerado, acusando falta de informacao,
ou demasiada informacéao, distanciamento das chefias, falta de envolvimento
nas decisdes que os afetam, fraca capacidade de fazer valer o seu contributo,
entre muitas outras situagdes. Caldas (2010) afirma ainda que a gestéo eficaz
da comunicagao interna melhora o clima organizacional, ajuda a motivar as
pessoas que passam a confiar mais na empresa em que trabalham, por
conhecé-la melhor, por aprofundar-se mais nos seus processos internos, por
opinar e participar das decisbes estratégicas.

Por outro lado, quando a comunicacdo € ineficaz ha impactos
negativos no negdcio e comegam a haver constantes ruidos na comunicacgao.
Abre-se espaco para fofocas e boatos que acabam funcionando como
um amplificador de som, aumentando as situagodes.

E importante estruturar a comunicacéo interna para garantir que as
informagdes sejam transmitidas de forma completa e clara para que nao

ocorram erros de interpretagao gerando especulagcbes desnecessarias.

As ferramentas comunicacionais representam nao sé uma fonte interna
do processo informativo, mas também influenciam na formacgao de opinido e de
mudancas de habitos e atitudes dos funcionarios. Portanto, tm como objetivos

integrar, motivar, informar e educar o publico-alvo da empresa.

Os desempenhos dos funcionarios sdo analisados pelos seus
superiores, e sdo os superiores que dao seus feedbacks para melhorar as
ideias dos funcionarios a fim de alcangcar um retorno para a empresa,
motivando o funcionario a se sentir parte da empresa. Com uma boa
comunicagdo interna o clima organizacional dara aos funcionarios interagao,
satisfacdo e motivacdo para continuar sempre colaborando para o bem da
empresa (TAGLIOCOLO; ARAUJO, 2007).
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3 ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresenta a caracterizacao dos respondentes da pesquisa,
bem como, a descrigdo, analise dos dados e dos resultados obtidos com a
aplicagao do questionario.

Para a realizagao da pesquisa de campo foi utilizado um questionario,
estruturado com 20 questdes fechadas, disponibilizado no Google “forms”,
enviado aos destinatarios através da rede social WhatsApp, no periodo de
31/08/22 a 25/10/22, destinado a profissionais que ja atuaram ou estdo ativos
no mercado de trabalho, em nivel municipal, estadual e nacional. Obtendo-se
assim 20 respostas. O referido questionario foi formulado com perguntas
relativas ao perfil dos respondentes e as caracteristicas das empresas onde
trabalham, afim de saber sobre o ambiente organizacional e o papel da
comunicagao interna, com o objetivo de identificar quais sdo os processos e
meios de comunicagao interna utilizados pelas organizagbes e seus
colaboradores, bem como, a percepg¢éo dos colaboradores quanto ao grau de

satisfagcao do processo de comunicacao que utilizam atualmente.

3.1 CARACTERIZAGAO DO RESPONDENTE

A primeira questdo buscou saber um pouco sobre o entrevistado em

relagdo a sua idade. Podendo constatar-se:

Figura 3- Faixa etéria dos respondentes
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@ 18 a 25 Anos
@ 26 a 30 Anos
@ 31a35Anos
@ 36 a 40 Anos
@ 41 a45 Anos
® 46 a 50 Anos
@® 51260 Anos
@ Acima de 60 Anos

Fonte: Elaborada pela autora

As idades sao diversificadas com a maior representagcao de 27% da
faixa etaria dos 18 aos 25 anos, 17,5% dos entrevistados tem de 31 a 35 anos.

Sobre o0 género dos respondentes:

Figura 4- Género dos respondentes

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefiro néo dizer

Fonte: Elaborada pela autora

As maiores representacdes (75%) sdo daqueles que se identificam como
feminino, ao passo que 25% se identificam com o género masculino.

Quanto ao grau de escolaridade:

Figura 5- Formacao académica
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@ Ensino fundamental 1

@ Ensino fundamental 2

¢ Ensino médio

@ Ensino técnico

@ Licenciatura

@ Ensino técnico Bacharelado

@ Pos-Graduado (especializagao)
@ Mestrado

@ Doutorado

Fonte: Elaborada pela autora

Verificou-se que 32,5% tem o ensino médio, 20% possuem ensino
técnico, sendo que 25% possuem Bacharelado e 10% possuem péds-
graduacgao.

Quanto ao cargo/fungéo:

Figura 6- Cargo/Funcéo exercida atualmente

@ Operador de telemarketing

@ Recepcio

©) Rotinas administrativas

@ Gestor/supervisor de departamento
[ ) Preparagédo de alimentos em um resta...
@ Ressenciadora

@ Operador de Caixa
@® Auténoma

113V

Fonte: Elaborada pela autora

Os resultados mostram que 25% dos respondentes realizam rotinas
administrativas, 15% operacdes de telemarketing e 10% atuam na supervisao
de departamentos os 50% restante dos cargos descritos estdo divididos entre
recepgao, preparagao de alimentos em restaurante, ressenciadora, operador
de caixa e autbnomos.

Uma vez discorrido sobre os respondentes do estudo de caso, a segao
3.2 apresenta a analise e interpretacdo dos dados que caracterizam as

empresas.
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3.2 DESCRIGAO E ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Para avaliar estes aspectos organizacionais, os participantes da amostra
foram questionados sobre o ramo de atividade da empresa, caracterizando-o

da seguinte forma:

Figura 7 — Ramo de atividade econdmica das empresas

@ Industria
@ Comércio
@ Prestagéo de Servigo

Fonte: Elaborada pela autora

Na Figura 7, percebe-se que, 42,5% das empresas sdo do ramo do
comeércio, 40% sao da prestacao de servigo e 17,5% sao da industria.
Em seguida, foi questionado sobre quanto tempo a empresa esta no

mercado (Figura 8).

Figura 8 — Tempo de atividade da empresa no mercado

@ De 01202 anos
@ De 03 a 04 anos
@ De 05 a 06 anos
@ De 07 a 08 anos
@ De 08 a 09 anos

@® 10 anos
@® Acima de 10

Fonte: Elaborada pela autora
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Com a Figura 8 fica facil observar que, a maioria sdo empresas que
estdo a mais de 10 anos no mercado representando (60%), ao passo que 10%
estao no mercado entre 07 a 08 anos e 7,5% de 01 a 02 anos.

Em seguida, foi questionado sobre o numero de colaboradores de cada
organizacao (Figura 9).

Figura 9 — Numero de colaboradores que a empresa possui

@ Até 19 empregados

@ De 20 a 99 empregados
@ De 100 a 499 empregados
@ 500 ou mais empregados

Fonte: Elaborada pela autora

Identifica-se que 35% das empresas possui mais de 500
colaboradores, que 12,5% tem de 100 a 499 empregados, que 17,5% tem de
20 a 99 empregados e 35% tem até 19 colaboradores.

Questionou-se também sobre quais os meios formais de comunicacao

que a empresa utiliza (Figura 10).

Figura 10 — Meios formais de comunicagao que sao utilizados pela empresa

@ murais

@ telefone

@ e-mail institucional

@ caixa de sugestdes

@ reunides periddicas

@ mensagens por whatsapp
@ intranet

@ Workplace.

Fonte: Elaborada pela autora
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Nota-se que, 42,5% dos meios formais de comunicacao utilizados pela
empresa sao murais, 22,5% sao através de reunides periodicas, 15% por e-
mail institucional e 10% por telefone.

No quesito eficiéncia, o questionario buscou saber como o colaborador
se sente em relagdo aos meios de comunicagao utilizado pela empresa (Figura
11).

Figura 11 — Eficiéncia dos meios de comunicagao utilizados pela empresa

@ Muito insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito, nem insatisfeito

@ Satisfeito
@ Muito satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora

Assim as maiorias representadas por 45% demostraram-se satisfeitos,
22,5% nem satisfeito, nem insatisfeito e 15% se diz insatisfeito com os meios
de comunicacao utilizados por parte da empresa.

Foi perguntado sobre o grau de clareza das informagdes (reunides para
alinhamento de metas e resultados atingidos) e comunicados transmitidos pela

empresa (clientes, colegas de trabalho, supervisores e gestores). (Figura 12).

Figura 12 — A relagdo do colaborador quanto ao grau de clareza das informagdes que séo
repassadas pela empresa
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@ Muito insatisfeito

@ Insatisfeito

2 Nem satisfeito, nem insatisfeito
@ Satisfeito

@ Muito satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora

A maioria dos colaboradores representado por 37,5% se dizem
satisfeitos, 27,5% nem satisfeito, nem insatisfeito e 17,5% se dizem estar
insatisfeitos, 10% est&o insatisfeitos e 7,5% muito satisfeito.

Na Figura 12, podemos perceber como a comunicagédo eficiente ou
ineficiente afeta o desempenho dos colaboradores no trabalho, em relacédo a
produtividade e aos resultados atingidos.

Na questdo sobre o feedback em relagdo ao desempenho no trabalho, a
Figura 13 mostra os seguintes resultados, 27,5% ocasionalmente recebe
feedback, outros 27,5% diz raramente receber, seguidos de 22,5% que dizem
que recebem frequentemente e 15% se diz receber feedback muito

frequentemente.

Figura 13 — Recebimento de feedback sobre o desempenho do colaborador no trabalho

@ Muito frequentemente
@ Frequente

@ Ocasionalmente

@ Raramente

@ Nunca

Fonte: Elaborada pela autora
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Figura 14— A comunicagéo eficiente ou ineficiente afeta seu desempenho no trabalho
(produtividade e resultados atingidos)

@ Discordo plenamente
@ Discordo em parte
' Nao concordo e nem discordo
@ Concordo em parte
@ Concordo plenamente

Fonte: Elaborada pela autora

by

Em retorno a esta questdo 50% concorda plenamente que existe
interferéncia da comunicagao nos resultados e produtividade, contra 32,5% que
concorda em parte e 10% discorda em parte que haja tal interferéncia.

Na Figura 15, apresenta-se relagdo ao clima organizacional e
como ele afeta o desempenho no trabalho (produtividade e resultados
atingidos)

Figura 15 — Interferéncia do clima organizacional sobre o desempenho no trabalho

@ Discordo plenamente
@ Discordo em parte
N&o concordo e nem discordo
@ Concordo em parte
@ Concordo plenamente

Fonte: Elaborada pela autora

Verifica-se, no entanto, que 45% concorda plenamente nessa
interferéncia do clima organizacional sobre o desempenho no trabalho, 37,5%
concorda em parte, 10% n&o concorda e nem discorda e 7,5% discorda em

parte.
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Perguntados sobre como se sentem em relagdo a contribuir com
sugestbes e melhorias no ambiente de trabalho e nas tarefas executadas
(Figura 16).

Figura 16 — Contribuicdo com sugestdes e melhorias no ambiente de trabalho e nas tarefas
executadas

@ Muito insatisfeito

@ Insatisfeito

) Nem satisfeito, nem insatisfeito
@ Satisfeito

@ Muito satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora

A maioria representada por 45% se diz satisfeitos em contribuir com
sugestdes e melhorias no ambiente de trabalho, 27,5 % nao estao satisfeitos, e
nem insatisfeitos, 17,5% estdo muito satisfeitos e 10% dizem estar muito
insatisfeitos.

A Figura 17 representa o relacionamento profissional com clientes,

colegas, supervisores e gestores em seu ambiente de trabalho.

Figura 17 — Relacionamento profissional com clientes, colegas, supervisores e gestores

@ Muito insatisfeito

@ Insatisfeito

2 Nem satisfeito, nem insatisfeito.
@ Satisfeito

@ Muito satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora
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Verifica-se que, 55% dos entrevistados estdo satisfeitos com este
relacionamento profissional, 22,5% nem satisfeito, nem insatisfeito e 17,5% se
dizem muito satisfeitos e 5% est&o insatisfeitos.

A Figura 18 apresenta os meios de comunicagao (formal e informal)
utilizados para se manter informado sobre o que ocorre na empresa e no setor

que trabalha.

Figura 18 — Meios de comunicagao (formal e informal) utilizados para se manter informado

sobre as ocorréncias no seu setor e na empresa em geral

@ murais
@ telefone
e-mail institucional
@ reunides periddicas
@ mensagens por whatsapp
@ intranet
@ Conversas nos corredores
@ Colegas de trabalho

12V

Fonte: Elaborada pela autora

Ficou constatado que 55% se mantém informado através do Whatsapp e
15% recebem informagdes através de reunides periddicas.
Quanto ao nivel da comunicagao se tratando de clareza e transparéncia

das informagdes vindas dos superiores para a equipe, (Figura 19).

Figura 19 — Nivel de clareza e transparéncia das informagbes passadas dos superiores para
equipe
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@ Muito insatisfeito

@ Insatisfeito

) Nem satisfeito, nem insatisfeito
@ Satisfeito

@ Muito satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora

Observa-se que 10% se diz muito satisfeito, 45% satisfeitos, 20% nem
satisfeito, nem insatisfeito, 20% insatisfeito e 5% muito insatisfeito.
Se tratando de clareza e transparéncia das informagdes vindas da

equipe para os superiores (Figura 20).

Figura 20 — Nivel de clareza e transparéncia das informagdes passadas das equipes para os
superiores

@ Muito insatisfeito

@ Insatisfeito

2 Nem satisfeito, nem insatisfeito.
@ Satisfeito

@ Muito satisfeito

Fonte: Elaborada pela autora

Verifica-se, no entanto, que 15% estdo muito satisfeitos, 32,5% estao
satisfeitos, outros 32,5% nem satisfeito, nem insatisfeito, 17,5% se dizem
insatisfeitos e 2,5% muito insatisfeito.

Para avaliar como as informag¢des chegam até o colaborador, se ele
recebe estas informacgdes, dos seus superiores e de seus colegas de forma

clara (Figura 21).

Figura 21 — Clareza das informacgdes passadas da empresa para o colaborador
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@ Discordo plenamente

@ Discordo em parte

© Na&o concordo e nem discordo
@ Concordo em parte

@ Concordo plenamente

Fonte: Elaborada pela autora

Como resultado, obteve-se que 42,5% concorda em parte, 20% n&o
concorda nem discorda e 20% concorda plenamente

Perguntados sobre se os meios de comunicagao utilizados, se eles sao
suficientes para manter os setores alinhados (Figura 22).

Figura 22 — Os meios de comunicagéao utilizados, sdo suficientes ou insuficientes para manter
os setores alinhados

@ Discordo plenamente

@ Discordo em parte

@ Nao concordo e nem discordo
@ Concordo em parte

@ Concordo plenamente

Fonte: Elaborada pela autora

Nesse sentido, 27,5% concorda plenamente, 35% dos respondentes
concorda em parte, 12,5% nao concorda, nem discorda, 15% discorda em

parte e 10% discorda plenamente.
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CONSIDERAGOES FINAIS

De acordo os dados obtidos pela pesquisa de campo, o objetivo
principal do trabalho, identificar e apresentar quais sao 0s processos e meios
de comunicagdo interna que sado utilizados pelas organizagbes e seus
colaboradores, foi alcangado por meio de pesquisa com 20 respondentes.

Nesse sentido, pbéde-se verificar que, a comunicagdo interna no

ambiente organizacional se mostra satisfatéria, que os meios de comunicagao
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utilizados pelas empresas e seus colaboradores sao bastante eficazes. Ficando
constatado que maior parte das informagcbes sido passadas através do
Whatsapp, o estudo apontou também que, a comunicagédo interna tem sido
feita de forma clara e que a maioria dos entrevistados se dizem satisfeitos em
contribuir com sugestdes e melhorias no ambiente de trabalho, existe uma
satisfacdo da maioria, a respeito do relacionamento profissional entre clientes,
colegas, supervisores e gestores.

Neste sentido espera-se maior interagcdo entre colaboradores e seus
superiores, fazendo com que se sintam nao apenas empregados, mas
individuos que contribuem para o crescimento da empresa. Em relagdo ao
clima organizacional e como ele afeta o desempenho, a produtividade e os
resultados, a maioria concorda que o clima organizacional tem grande
interferéncia sobre o desempenho no trabalho, um fato constatado e de grande
relevancia é que na maior parte das empresas o feedback sobre o
desempenho do colaborador € feito de forma ocasional, sabendo-se que para
ser assertivo, o feedback precisa ser efetivo, o fato de ser algo repassado
ocasionalmente pode afetar diretamente os resultados e produtividade.

Quanto ao nivel da comunicagdo, se tratando de clareza e
transparéncia das informagdes vindas dos superiores para a equipe e vice-
versa, a maioria esta satisfeita. E esta maioria também concorda que os meios
de comunicacdo utilizados, sdo suficientes para manter os setores alinhados.
Neste ponto pode-se perceber que a comunicagao interna das empresas
pesquisadas é considerada efetiva, e que a relacao entre colaboradores e seus
superiores é bastante saudavel, o que proporciona um ambiente de trabalho de
qualidade de vida entre todos, porém ferramentas como o feedback devem ser
aperfeicoadas constantemente para transformar a informacéo em aprendizado
e melhorar o desenvolvimento profissional. Portanto, sempre havera espacgo
para aprimoramentos na comunicacao interna de uma instituicado, desde sua
importancia estratégica até o rompimento de barreiras culturais, de forma que
essa comunicacdo possa demonstrar uma maior valorizagado e interacido das
pessoas no ambiente organizacional.

Como sugestao para estudos futuros, indica-se a exploratéria sobre os
impactos da comunicagdo interna no clima organizacional e/ou como a

comunicacéao afeta os relacionamentos interpessoais empresariais.
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APENDICE

O PAPEL DA COMU[\IICAC}AO INTERNA ORGANIZACIONAL COMO
FERRAMENTA ESTRATEGICA

Este questionario tem como finalidade identificar e apresentar quais sao os
processos e meios de comunicagao interna utilizados pela organizagéo e seus
colaboradores, bem como, a percepg¢ao dos colaboradores quanto ao grau de
satisfagcao do processo de comunicacéo que utilizam atualmente.

SOBRE O RESPONDENTE DA PESQUISA:
1) QUAL A SUA FAIXA ETARIA?

( )18 a 25 anos
( )26 a30anos
( )31 a35anos
( )36 a40 anos
( )41 a45 anos
( )46 a 50 anos
( )51 a60 anos
() Acima de 60 anos
2) GENERO:

( ) Feminino

() Masculino

() Outro

( ) Prefiro ndo informar

3) FORMACAO ACADEMICA?

( )Ensino fundamental 1

( )Ensino fundamental 2

( )Ensino médio

( )Ensino técnico

( )Licenciatura

( ) Ensino técnico Bacharelado

( )P6s-Graduado (especializagao)
( )Mestrado

( )Doutorado

4) QUAL O CARGO/FUNGAO QUE EXERCE ATUALMENTE?

) Operado de telemarketing

) Recepcéao

) Rotinas administrativas

) Gestor/supervisor de departamento
)Outros, especificar

o~ A~ A~~~

5) QUAL O RAMO DE ATIVIDADE ECONOMICA DA SUA EMPRESA?
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( ) Industria
( ) Comércio
( ) Prestagao de servico

6) A EMPRESA ESTA QUANTO TEMPO NO MERCADO?
( )De01a02anos

( )De 03 a 04 anos

( ) De 05 a 06 anos

( )De 07 a 08 anos

( ) De 08 a 09 anos

( )10 anos

() Acima de 10 anos

7) QUANTOS COLABORADORES/FUNCIONARIOS A EMPRESA POSSUI
ATUALMENTE?

() Até 19 empregados

() De 20 a 99 empregados

() De 100 a 499 empregados

() 500 ou mais empregados

8) Quais sao os meios formais de comunicagao que sao utilizados na
empresa em que trabalha?

) murais

) telefone

) e-mail institucional

) caixa de sugestdes

) reunides periddicas

) mensagens por whatsapp

) intranet

)Outros, especificar

N N N A A A~~~

9) Como vocé se sente em relagao a eficiéncia dos meios de comunicagao
utilizados pela empresa?

) Muito insatisfeito

) Insatisfeito

) Nem satisfeito, nem insatisfeito.
) Satisfeito

() Muito satisfeito

.~~~ A~

10) Como vocé se sente em relagao ao grau de clareza das informagoes
(reunides para alinhamento de metas e resultados atingidos) e
comunicados transmitidos pela empresa (clientes, colegas de trabalho,
supervisores e gestores)?

) Muito insatisfeito
) Insatisfeito
) Nem satisfeito, nem insatisfeito.

(
(
(
() Satisfeito
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() Muito satisfeito

11) Vocé recebe feedback em relagdao ao seu desempenho no trabalho?
() Muito frequente

( )Frequente

( )Ocasionalmente

( ) Raramente

() Nunca

12) A comunicacao (eficiente ou ineficiente), afeta o seu desempenho no
trabalho (produtividade, resultados atingidos)?

( ) Discordo plenamente

( ) Discordo em parte

() Nao concordo e nem discordo

( ) Concordo em parte

() Concordo plenamente

13) O clima organizacional afeta o seu desempenho no trabalho
(produtividade, resultados atingidos)?

( ) Discordo plenamente

( ) Discordo em parte

() Nao concordo e nem discordo

() Concordo em parte

() Concordo plenamente

14) Como vocé se sente em relagao a contribuir com sugestoes e
melhorias em seu ambiente de trabalho e nas tarefas que executa?

() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Nem satisfeito, nem insatisfeito.
() Satisfeito

() Muito satisfeito

15) Como vocé se sente quanto ao relacionamento profissional com
clientes, colegas, supervisores e gestores em seu ambiente de trabalho?

() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Nem satisfeito, nem insatisfeito.
() Satisfeito

() Muito satisfeito

16) Quais sao os meios de comunicagao (formal e informal) que vocé
utiliza para se manter informado sobre o que ocorre na empresa e no
setor em que trabalha?

) murais

) telefone

) e-mail institucional

) reunides periddicas

) mensagens por whatsapp

) intranet

.~ N N A~ A~



51

() Conversas nos corredores
() Colegas de trabalho
() Outros, especificar

17) Como vocé se sente quanto ao nivel de comunicagao (clareza e
transparéncia das informago6es) dos superiores para a equipe?

) Muito insatisfeito

) Insatisfeito

) Nem satisfeito, nem insatisfeito.
) Satisfeito

() Muito satisfeito

.~~~ A~

18) Como vocé se sente quanto ao nivel de comunicagao (clareza e
transparéncia das informago6es) da equipe para os superiores?

() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Nem satisfeito, nem insatisfeito.
() Satisfeito

() Muito satisfeito

19) As informagdes que recebe da empresa (colegas, superiores) chegam
até vocé de forma clara?

( ) Discordo plenamente

( ) Discordo em parte

() Nao concordo e nem discordo

() Concordo em parte

() Concordo plenamente

20) Os meios de comunicacao utilizados pela empresa sao suficientes
para manter os setores alinhados?

( ) Discordo plenamente

( ) Discordo em parte

() Nao concordo e nem discordo

( ) Concordo em parte

() Concordo plenamente



