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RESUMO

Atualmente, ao falar de comunicacgéao fala-se de tecnologia. Essa tecnologia tem sido
um grande estimulo para as empresas no geral. A comunicacdo das organizacdes
sofreu transformacGes nas Ultimas décadas, fruto do processo evolutivo que a
informatica passou diante da nova tecnologia. Esse cenério evolutivo englobou
guase por completo a comunicacdo empresarial. As organizacbes passaram a
entender o papel da tecnologia na comunicacdo empresarial e desenvolveram
habilidades para adequar sua marca a um novo contexto de mercado, muito mais
amplo, interativo e democréatico. Com essa constante reformulagdo de conceitos as
empresas ampliaras seus canais de comunicagcdo, e passassem a compreender a
importancia da comunicacao para estruturar todo o negocio, arquitetando relagcfes
audiéncias no ambiente interno e externo de seus negécios. As empresas que
entenderam o poder da comunicagdo nas relagbes interpessoais, bem como na
melhoria do ambiente de trabalho e da imagem empresarial, tiveram uma maior
tranquilidade ao passarem pelas mudancas constantes as j4 ocorridas e as que
estdo ocorrendo no mercado global. Por outro lado, as empresas que se prenderam
aos antigos processos estdo perdendo relevancia e notoriedade de mercado. O
objetivo deste trabalho foi pesquisar a comunicacdo empresarial na era digital
destacando o0s beneficios e os maleficios desta ferramenta estratégica de
comunicacdo. Através da pesquisa bibliografica em sites renomados, em livros,
revistas e artigos, a pesquisa buscou explorar aspectos da comunicagao empresarial
na era digital, apresentando alguns cases de sucesso de empresas que aplicam
ferramentas digitais de forma estratégica e encontraram solucdes que possibilitaram
o acompanhamento das mudancas tecnoldgicas em suas acdes internas e externas
para o sucesso do seu hegdcio.

Palavras-chave: Comunicagdo empresarial; Comunicagéo interna; Era digital.



ABSTRACT

Nowadays, talking about communication is about technology. This technology has
been a great stimulus for business in general. The communication of the
organizations has undergone transformations in the last decades, fruit of the
evolutionary process that the computer science passed before the new technology.
This evolutionary scenario almost completely encompassed business
communication. Organizations have come to understand the role of technology in
business communication and have developed skills to tailor their brand to a new,
broader, interactive, and democratic market context. With this constant reformulation
of concepts companies will expand their communication channels, and begin to
understand the importance of communication to structure the whole business,
designing relationships audiences in the internal and external environment of their
business. The companies that understood the power of communication in
interpersonal relations, as well as in the improvement of the work environment and
the corporate image, had a greater tranquility as they went through the constant
changes that have already occurred and those that are occurring in the global
market. On the other hand, the companies that have stuck to the old processes are
losing relevance and notoriety of the market. The objective of this work was to
investigate the business communication in the digital era highlighting the benefits and
harms of this strategic communication tool. Through the bibliographic research in
renowned sites, in books, magazines and articles, the research sought to explore
aspects of business communication in the digital age, presenting some cases of
success of companies that apply digital tools in a strategic way and found solutions
that enabled the follow up of the changes your internal and external actions for the
success of your business.

Keywords: Business communication; Internal communication; Digital age.
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1 INTRODUCAO

A comunicacdo dentro das organizacdes atualmente tem tido desfecho
importante em relacdo ao sucesso da organizacdo. A concorréncia € global e os
canais de comunicacao entre as pessoas e as organiza¢gdes caminharam juntamente

com a tecnologia.

De acordo com Maximiano (2011, p.3), “ha dificuldades nos processos de
comunicacao e no desenvolvimento das competéncias do processo de comunicagao

corporativo, sendo assim, é necessario entender a estrutura desse processo”.

Dentro desta perspectiva, entende-se que o ambiente em que a comunicagao
interna se encontra sofre transformacdes tecnoldgicas, onde as relagcbes ndo séo
mais as mesmas e as aspiracdes sao bem diferentes do que todos estavam
acostumados a ver. Neste sentido as organiza¢cdes se encontram em um momento
de mudancas transformadoras do tradicional para o digital, onde as ferramentas de
comunicacdo evoluiram rapidamente, acompanhando os anseios e os desejos das

pessoas de modo geral.

Para ser eficiente em um mundo mutavel, completo e competitivo, a
comunicacdo empresarial deve guiar o colaborador ao longo de uma jornada que
comeca na apresentacdo da marca da empresa e termina no engajamento total
(BENETTI, 2018, p.1).

Segundo Benetti (2018, p.1), “quando ndo h& planejamento na comunicacao
empresarial a informacédo nao alcanca todos os colaboradores”. Os comunicados
circulam de forma desordenada e o relacionamento entre a empresa e o colaborador
podem ser confusos, abrindo espacos para ruidos, troca de informacdes erradas e

com sentido distorcido.

Ha estratégias a serem abordadas na construcao da rede interna das redes

de comunicacdo, propondo um composto de canais comunicativos a favor do
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dialogo. Sendo assim, o conceito de uma rede interna de comunicac¢éo deixa de lado
0 gerenciamento isolado dos canais, organizando-os de forma integrada.

A rede de comunicacdo de uma empresa € essencial, pois favorece o
entendimento da organizacdo e seus objetivos com a propagacao dos atributos
culturais, entre varios outros fatores que atingem diretamente no engajamento dos
colaboradores (BENETTI, 2018, p.1).

Na busca em demonstrar os efeitos positivos dentro de uma organizagédo a
partir da estruturacdo da sua rede de comunicagdo, 0 presente trabalho traz
consideracdes importantes com uma abordagem voltada as novas tecnologias que
hoje permeiam os ambientes de negdcios, considerando-se como objetivo de estudo
a comunicacao empresarial na era digital destacando os beneficios e os maleficios
desta ferramenta estratégica de comunicacdo, apresentando alguns cases de
empresas que obtiveram sucessos ao aplicarem as midias digitais em sua CI
(BENETTI, 2018, p.1).

Ao abordar a problemética da comunicacdo empresarial no ambiente digital
deseja-se esclarecer se tal tecnologia tem aproximado ou afastado as pessoas,

hipétese elencada no desenvolvimento do presente trabalho.

A comunicacdo apresenta dois aspectos, sendo um deles a comunicacao
entre as pessoas e 0 outro a comunicagdo como mecanismo de integragcdo nas
organizacdes. De modo, que a qualidade do processo de comunicacdo depende da
eficacia das relacdes interpessoais tantos nas organizacdes como no aspecto
pessoal da vida (MAXIMIANO, 2011, p.5).

Segundo Grouard e Meston (2011, p.306) a comunicacao no ambiente interno
da organizacédo precisa ser apoiada, sendo ela indutora dos resultados por estar
envolvida ao publico interno. A comunicacdo no ambiente organizacional na forma

empresarial € auto propagadora atuando de forma direta no processo de mudanca.

Como em todo o processo organizacional, a comunicagcao empresarial pode

ser entendida como permanente e ndo momentanea e suas acdes ao ser
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relacionado como administrativo-sistémico indicando que a menos agao individual e
mais sistemas implantados (CAHEN, 2005, p.29).

Segundo Gracie (2010, p.18) “a Comunicacdo Empresarial nao é tatica e sim
estratégica, pois deriva do marketing empresarial e global”. A partir dessas
prerrogativas conceituais a Comunicacdo Empresarial envolve técnicas, métodos e

profissionais da area de comunicacao.

Ao realgar a comunicacao de forma geral, Medeiros (2009, p.3) destaca a
escrita desde sua génese “surge do esforco humano para consolidar sua
comunicacao e seus registros como uma das invencdes mais notaveis e importante

para o desenvolvimento do processo de comunicagao”.

Em adicdo, a tecnologia tem mudado as empresas ndo somente seus
processos internos, mas ha grande influéncia na relagcdo entre consumidores e
produtos/servigos oferecidos no mercado. Nos dias atuais, quem ndo se adequa ao
cenario tecnologico e ndo dinamiza o seu atendimento, corre o risco de perder
grandes oportunidades de negdcios para a concorréncia que se preocupa e pratica
essas questdes (BUENO, 2016, p.1).

E por fim, as empresas que ndo desenvolvem diferenciais organizacionais
competitivos ndo conseguem firma-se no mercado contemporaneo. Sendo assim,
para a empresa conseguir realizar suas atividades com um melhor custo e com
maior produtividade, é imprescindivel que essas empresas adotem as ferramentas
tecnolégicas de comunicacdo empresarial amplamente disponibilizadas no mercado
(BUENO, 2018, p.1).

1.1  Justificativa

Segundo o Dicio.com (2018, p.l), “ustificativa significa dar uma razao

concreta para fundamentar uma decisdo, argumentar”.

A partir da definicdo de justificativa, pode-se esclarecer que, a escolha do

tema para desenvolver este estudo foi as condicdes atuais da Comunicagao
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Empresarial que desenvolve estrategicamente a Comunicagao Interna (Cl) dentro
das organizacdes aliada a tecnologia da informagé&o (TI) e qual a contribuicdo para

um mundo comunicativo mais dindmico dentro e fora das delas.

Nesse contexto, este estudo ira colaborar academicamente ao apresentar 0s
conceitos, objetivos e fundamentacdo da comunicacdo empresarial nas
organizacdes podendo contribuir na construcdo de novos conhecimentos, buscando
esclarecer as nuances da Comunicacdo Empresarial aliado a TI no ambiente interno

e externo das organizagoes.

A comunidade em geral podera ser beneficiada com este estudo, sabe-se que
grande parte da populacdo é colaborador de alguma organizacdo e que as vezes
ndo entende como a comunicacdo interna € extremamente importante para o
desenvolvimento profissional e pessoal de modo a agregar novos conhecimentos a

comunidade em geral.

1.2 Situacao problema

Segundo Rudio (1986, p.75), a situacdo problema é um conflito a ser
resolvido, situa-se em forma do questionamento contextualizado bem explicitado,
mencionando, se possivel, a origem do problema. “E o enfoque em que se busca
uma visdo especifica num determinado angulo da realidade, com vistas em

apresentar solugdes”.

Para o autor o conflito é algo a ser resolvido, algo compreensivel e que se

pretende resolver com o enfoque na apresentacao de solugdes.

Contudo ao avaliar a problematica do tema a ser apresentado, pode-se
elencar o seguinte questionamento: a comunicacdo empresarial na era digital

aproxima ou afasta as pessoas?
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1.3 Objetivos (s)

1.3.1 Objetivo geral

Segundo o Manual da Metodologia da Pesquisa e da Produgédo Cientifica
(2011, p.72), “os objetivos de uma pesquisa devem ser expostos com clareza e

precisao e devem estar coerentes a todos os elementos do projeto”.

Portanto, o objetivo geral deste estudo € pesquisar a comunicacao
empresarial na era digital destacando os beneficios e os maleficios desta ferramenta

estratégica de comunicagao.

1.3.2 Objetivos especificos

Como caracteriza o Manual da Metodologia da Pesquisa e da Producao

Cientifica (2011, p.72), os objetivos especificos:

[...] devem abranger o resultado esperado do estudo, o que pretende
alcancar ao final de cada etapa da sua pesquisa. Eles devem ser
dimensionados e expressos de forma explicita, precisa e verificavel e,
normalmente, definem os itens do artigo.

Seguindo o conceito dos objetivos especificos seguem formulados a seguir:
a) Realizar um estudo sobre a histéria da comunicacdo e a comunicacao através
dos tempos — internet, intranet e extranet;
b) Pesquisar e apontar como as midias sociais que tem contribuido para a
comunicagao interna nas empresas;
c) Apontar os beneficios e maleficios da comunicacdo empresarial na era digital;
d) Apresentar alguns cases de empresas que obtiveram sucesso na aplicacédo das

ferramentas tecnoldgicas na CI.
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1.4 Metodologia
O método cientifico pode ser definido como um composto de procedimentos
por meio dos quais um cientista pode propor uma gama de explicacdes para o

fendmeno estudado, sendo a constituicdo e formagédo de materiais entre outros. De

maneira geral, precedido por algumas etapas como:

Figura 1 — Etapas do método cientifico

10 20 30 40 50 60
Observacao Elaboraggo Hipéteses Experimentagéo Analise dos Conclusao
do problema resultados

Fonte: Manual da Pesquisa e da Producé&o Cientifica, (2011, p.52).

A partir da observacao do problema a ser estudo, fica possivel elaborar um o
questionamento de maneira clara e direta, onde se levanta as hipoteses para a
experimentacdo levada para a analise dos dados, podendo concluir se ha validade

do estudo e a sua importancia.

Método, em sentido geral, nas ciéncias entende-se o0 conjunto de processos
gue o espirito humano deve empregar na investigacdo e demonstracédo da verdade
(CERVO e BERVIAN, 2007, p.66).

Para o desenvolvimento desse estudo procedeu-se as seguintes etapas:

a) O levantamento bibliografico de cunho qualitativo sobre o tema “Comunicacéo
Empresarial na Era Digital”, identificar a importancia da era digital dentro das
organizaces, buscando entender quais sdo os beneficios e os maleficios sociais
tanto para as organizagcbes como para 0s seus colaboradores. Com base em
fontes de dados secundarios, a partir de artigos, livros, revistas e as tecnologias
avancadas para a coleta de informacdes, sites renomados como: Scielo, Google
académico e o acervo da biblioteca da Faculdade de Tecnologia de Americana
(Fatec), com o intuito de se obter maior conhecimento sobre o tema o que

possibilita a elaboracéo do estudo;

b) Pesquisa em sites renomeados pesquisando cases de empresas que obtiveram

sucesso ao aplicarem as ferramentas da comunicacao digital em seus negocios;
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c) Apresentar uma analise critica sobre a evolucéo tecnolégica dentro do ambiente

corporativo, mas respectivamente voltado a comunicacao empresarial.

2 CONCEITO DE COMUNICACAO
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A comunicagdo é uma das competéncias humanas mais bésicas, desde os
tempos mais remotos 0 homem procura meios para se comunicar, mesmo assim nos

dias de hoje grande parte das pessoas ndo sabe se comunicar.

De acordo com Leal, et al. (2007, p.20):

[...] a palavra comunicagao é derivada do latim communis, de onde surge o
termo comum em nosso idioma. Communis quer dizer pertencente a todos
ou a muitos. Dessa mesma raiz surge a palavra comunicare, origem de
comungar e comunicar. Em um novo desmembramento ainda em latim,
indica a ideia de tornar comum.

“O significado etimoldgico de raizes de palavras leva a relacao de construcéo
de um ambiente comum, pertencente a muitos no processo de troca e reelaboracao
dos sentidos envolvidos” (LEAL, et.al., 2007, p.20).

Segundo Vaz (2014, p.13), “a comunicacao difere de informar, sabe-se que
informar € um ato unilateral, quando que comunicar pressupde a interacdo e o0 saber

ouvir”.

Ao iniciar um processo de comunicagdo, os individuos se comunicam em

muitos niveis e de varias formas (SERRA, 2007, p.77).

Para Chiavenato (2000, p.142), “a comunicagdo € um processo fundamental
entre individuos e organiza¢des, uma troca de informacgdes, tornando as mensagens

mais claras”.

Na visdo de Chiavenato (2000, p.143), a comunicacdo € uma atividade

administrativa, constituida para duas finalidades:

1. Repassar as informacfes com clareza para que as pessoas possam
realizar bem suas tarefas;
2. Promover a motivagdo, cooperacdo e satisfacdo das pessoas nos

seus respectivos cargos.

Esclarece que a comunicacdo como atividade administrativa tem a funcéao de

repassar informacdes de modo claro para que tudo corra como previsto e dessa
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maneira contribuindo para a promoc¢ao da motivacado dos colaboradores dentro do

ambiente organizacional ao desenvolverem suas fungoes.

Ha casos explicitos dentro dos ambientes organizacionais onde individuos por
timidez, medo e até dificuldade, abandonam a comunica¢do mais explicita e outras
por posicéo intransigente tdo-somente informa. Informar ndo é comunicar, informar é
uma acao unilateral envolvendo a pessoa que deseja passar uma informacao.
Comunicar sugere transmitir algo comum, fazendo se perceber, causando atitudes
no receptor. Por isso, comunicar presume influéncia mitua e a escuta
(CHIAVENATO, 2000).

A comunicacado dentro da organizacao precisa ser apoiada, pois infere nos e
resultados por estar envolvendo os colaboradores. A comunicagdo no ambiente
organizacional € auto difusora agindo diretamente no processo de mudanca, é
essencial que a comunicacao organizacional cumpra sua funcéo de forma adequada
(GROUARD e MESTON, 2001, p.306).

Grouard e Meston (2001, p.306) salientam que “a acdo da comunicagao
precisa ser boa e organizada para que atendam todas as situa¢cdes que possam

aparecer, utilizando os canais de comunica¢do da melhor maneira possivel”.

Quadro 1 - Formas de comunicagéo

Cultural Administrativa Social Sistema da
Informacgao
Interpessoal Burocratica Piblica Registro
Clima interno Cartas internas Jornalismo Bando de dados
Costumes Memaorandos Relactes publicas
Ideias Fapéis Fublicidade
Valores Marketing
Editoracio

Fonte: Nagamini, (2014, p.4).

Quadro 2 — Niveis de comunicacao
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Intra Inter Grupal Coletivo
Um emissor Dois interlocutores Peguenos grupos Piblicos
especificos ou
gerais

Habilidades individuais | Bilateral Reunides Boleting
Fala Papelfuncio Falestras Jornais
Apresentacao Posicio/hierarguia Revistas
Dominio
Raciocinio
Conhecimento

Fonte: Nagamini, (2014, p.5).

Segundo Maximiano (2011, p.14), “a comunicagdo organizacional deve

ocorrer em todos os sentidos de forma ordenada”, como ilustra a Figura 2 a seguir.

Figura 2 — Comunicagao organizacional em todos os sentidos

&— &
& &

& & & —

Fonte: Maximiano, (2011, p.14).

De fato, como apresenta Maximiano (2011, p.14), a comunicacdo nas
organizacdes depende da qualidade da comunicacdo pessoal, e sabe-se que, se as
pessoas se comunicam de forma eficaz, a comunicacdo organizacional tende a ser

eficaz respectivamente.
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2.1 A comunicacgéo através dos tempos

N&o ha registros certos sobre a origem da comunicacdo. Nos primérdios da
vida humana, inicio da humanidade possivelmente as pessoas se comunicavam de
alguma maneira através de sons, imitando sons dos animais, do vento ou da agua
ou mesmo produzindo sons com partes do seu corpo, utilizando objetos ou néo,
sabe-se que 0 homem continuamente procurou uma maneira associativa, nascendo

entdo os signos que faz referéncia a alguma coisa ou ideia (SOUSA, 2016, p.20).

Enfim, pode ser provavel que uma das primeiras formas organizadas de
comunicacdo humana tenha sido a linguagem falada (oral), e em seguida a gestual.
Entretanto, a linguagem oral passou por duas limitacbes sendo elas: a falta de

permanéncia® e a falta de alcance? (SOUSA, 2016, p.20).

Os homens das cavernas (era paleolitica) ilustravam as paredes de suas
cavernas com desenhos, ja os Egipcios representaram aspectos de seus costumes

por meio dos desenhos, gravuras e esculturas (SOUSA, 2016, p.23).

Sabe-se que paralelamente a linguagem, os elementos de comunicacdo
foram se desenvolvendo como a tipografica de Gutenberg (imprensa); a inddstria
grafica, dando inicio as invencbes da mecéanica, da quimica, da eletrbnica; a
fotografia foi a responsavel pelo inicio da comunicacao visual; o telefone; o radio; os
filmes; a tv; o satélite, entre outros (SOUSA, 2016, p.24).

Através das ondas eletromagnéticas o homem encurtou a dimensédo do
mundo, transformando-o em um ambiente global através da internet. Hoje em
questdo de segundos uma pessoa se comunica com outra em qualquer parte do
globo terrestre. Sendo assim, com a evolucdo das descobertas tecnoldgicas a
comunicacao passou a ser o condutor de todas as ag¢les e relacionamentos ligando
as pessoas (SOUSA, 2016, p.25).

1 O que se falava ficava perdido no ar.
2 N&o alcancava distancias.
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O processo de comunicacdo passa pela informacdo e pela comunicacao,

sendo assim podem-se relacionar seus conceitos como apresentado na Figura 3:

Figura 3 — Processo de comunicacdo passa pela informacao e a comunicacao
Informacéao Comunicacgao

4 ) (" . . )
Envolve as mesmas figuras relacionadas a

informacao, mas soO acontece quando a
: o mensagem recebida pelo receptor €
TEEERIOY um_cc&w\t;nrtg e?mi gagr%s codificados compreendida, interpretada (decodificada)
_ ~ ~ 9 N e encaminhada de volta ao emissor, o que
A informacéo pressupde a figura de um caracteriza a retroalimentagé@o do processo.

emissor, uma mensagem e um receptor. Esse retorno da informac&o recebida é

9 ) 9 denominado feedback. )

Fonte: Adaptado de Sousa, (2016, p.28).

Quando um emissor passa para um

A comunicacdo nos dias de hoje tem vasta amplitude e ferramentas,
nasceram varios idiomas e formas de linguagem que possibilitaram a expressao

clara de tudo que envolve o ser humano dentro e fora do ambiente corporativo.

Ha milhares de anos a escrita era em paredes (ha era paleolitica), hoje o
homem escreve em smartphones, computadores, tablets, entre outros. Assim,
favorecendo consideravelmente a comunicacdo, pois em questdo de segundos se
comunicam com o mundo (MARQUES, 2016, p.1).

Todavia, a humanidade evolui através da passagem do conhecimento de
geracdo para geracao e a escrita permite que o homem registre tudo e com o
advento da escrita eletrdnica e os recentes avancos da tecnologia, a comunicagao
se multiplicou de forma simples e com velocidade cada vez maior por todo o planeta,
evidenciando que de todas as invencdes do ser humano a escrita é a mais

importante descoberta da comunicagao (MEDEIROS, 2009, p.3).
2.2 Elementos da comunicacao
No processo de comunicagao passa a envolver interagdes, sendo descrita por

principios sugeridos no modelo de Shannon-Weaver (1949), que até os dias atuais

tem grande relevancia. Sao elementos compostos neste processo: 0 emissor (sujeito
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produz e transmite a mensagem), a mensagem (é o que O emissor deseja
comunicar) e o receptor (sujeito que recebe e interpreta essa mensagem) (ALVES,
1999).

Segundo Alves (1999, p.6), nesse processo existem elementos como:

° Codificacéo (envolve a traducdo da mensagem);

. Decodificagdo (envolve a interpretacdo da mensagem); meio ou o
canal (onde a mensagem circula);

° Ruido (possiveis interferéncias que atrapalham e diferenciam a

mensagem enviada da mensagem recebida). O ruido pode ser qualquer
fonte de erro, problemas ou alteracdes da exatiddo na comunicagdo de uma
mensagem, sendo ela sonora, visual ou escrita;

. Feedback (resposta dada pelo receptor a partir da resposta dada por
ele).

Em termos simples, na pratica o sujeito emissor que cria uma mensagem,
escolhe um meio para comunica-la, o receptor ao receber a mensagem — decodifica
e responde ao emissor, hum contexto podendo interferir e ser influenciado pelas

mensagens que o circulam.

Ao comunicar precisa-se estar ciente que: quem emite a mensagem, em que

caminho, para quem, diz o qué, qual o resultado e em que situacéao.

As circunstancias sociais, emocionais e fisicas podem afetar a acdo de

comunicar. Os receptores precisam ser apontados no processo de comunicacao.

A mensagem deve ser reproduzida de maneira a garantir a sua decodificacao
mais perfeitamente possivel. Sendo assim, o emissor precisa estar atento a resposta
do receptor.

A comunicacdo € um aspecto fundamental para a vida humana, ela pode

facilitar ou complicar os relacionamentos humanos.



Figura 4 — Processo de comunicacdo — exemplos segundo Chiavenato

Processo de comunicagéo Sistema telefonico

Porta automatica
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Sistema de televiséo

Fonte Voz humana

Passagem de pessoa

por um raio de luz

Programa de TV no
estudio

Transmissor Aparelho telefénico

Célula fotoelétrica e
auxiliares

Camera, transmissores

e antenas de estacgéo

Fios condutores entre

Fios que conduzem ao

Espaco aéreo (ondas

telefénico

Canal os aparelhos solendide que abre a hertzianas)
porta
Receptor © outro aparelho Mecanismo solenoidal Antena receptora e

aparelho de TV

Destinatario Ouvido humano

Porta de entrada

Telespectador

Ruido Estatica

Mau funcionamento de

algum circuito

Estatica, barulho,
interferéncia

Fonte: Chiavenato, (1994, p.553).

2.3 Comunicacao organizacional

Para conceituar Comunicacdo Organizacional, Gluer (1984, p.32 apud

GOLDHABER, 2003, p.3) conceitua que:

[...] € um processo dindmico do qual as organizac¢des se relacionam com o
meio ambiente e por intermédio de uma rede da qual as subpartes da
organizacdo se conectam entre si, (...) fluxo de mensagens dentro de uma
rede de relacdes interdependentes.

Segundo Gluer (1984, p.32 apud GOLDHABER, 2003, p.3), a “comunicacao

organizacional € como um processo amplo, € como a somatodria de todas as

atividades de comunicagao da empresa, elaborada de forma multidisciplinar”.

Ainda a autora, a “comunicacdo organizacional

é classificada como

macrodarea e a publicidade e propaganda, rela¢des publicas e jornalismo como seus

subsistemas”.
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Segundo Carissimi (2001, p.10):

[...] entre as expressdes, comunicacdo organizacional e empresarial o
primeiro termo é um pouco mais abrangente, relacionando-se as
organizacées com ou sem fins lucrativos, ja a comunicacdo empresarial
esta inserida no negécio de uma organizacgéo.

No entanto, o autor afirma que “a comunicacdo organizacional tem relacéo
com o planejamento estratégico, porque envolve fendmenos como: imagem,
realidade e identidade” (CARISSIMI, 2001, p.10).

Segundo Angeloni (2010, p.70), “a comunicacdo organizacional é um
complexo de causas que motivam a comunicacdo nas organizacdes e, através dela

€ gue os relacionamentos corporativos sao construidos”.

A comunicacao organizacional esta no &mbito do ambiente interno ou externo,
onde apresenta algumas caracteristicas principais classificadas, a seguir na Figura
5.

Figura 5 — Principais categorias da comunicagéao

Interna Externa

e A e A
Integra as comunicagdes que se Diz respeito as comunicagdes recebidas e
processam no interior do sistema enviadas pelo sistema organizacional para
organizacional, dando suporte as decisdes, o0 mercado, fornecedores, consumidores,
agrupando estruturas, redes, objetivos, poderes publicos, envolvendo os padrdes
normas, politicas, programas, diretrizes sociais, culturais, politicos, econdmicos e

ente outras. do meio ambiente.
N\ J N\ J

Fonte: Adaptado de Angeloni, (2010, p.71).

Segundo Terciotti e Macarenco (2009, p.47), “no ambiente interno de uma
organizacdo a acdo de comunicagao pode ter fluidez: descendente, ascendente,

lateral e diagonal”.

Sendo assim, cada organizacao utiliza uma politica interna de acordo com
sua cultura organizacional. A seguir serdo apresentadas as trés dire¢cbes da

comunicacao organizacional na prética, Figuras 6-7.



Figura 6 — Fluxos de comunicacao
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Caracteristicas Descendente Ascendente Lateral Diagonal
Movimento De cima para De baixo para Para os lados Transversal
baixo cima
Caracteristica Formal Formal/informal | Formalinformal | Formal/informal
Hierarquia Superiores para Subordinados Mesma posicao Superior e
0s subordinados | para superiores subordinado de
setores distintos
Positivo Dividirinformacao Planos de Participacao Rapidez Abertura
sugestoes Sistematizacao
Uniformizacao
Negativo Reter informacao Boatos Grupos fechados Ruidos
Quebra da
hierarquia

Fonte: Nagamini, (2014, p.6).

Figura 7 — Exemplos das trés diregcdes da comunicag¢do organizacional na pratica

Fluxo descendente

“cima para baixo”

Coloca mensagens em jornais,
revistas, boletins informativos,
guadros de avisos e no portal

ou site da empresa.

Promover reunides
infarmativas.
Realizar palestras,

treinamentos.

Elaborar e distribuir o

regulamento da empresa.

Apresentacdo dos resultados

da empresa.

Andncio de novas medidas
estratégicas adotadas pela

empresa.

Fluxo ascendente

“de baixo para cima”

Exemplos

Enviar e-mails aos superiores ou a

ouvidoria (se hauver).

Enviar relatdrios como, por
exemplo: dados de producdo e de
controle de qualidade.

Participar de decisdes, reunifes.

Fesponder a enguetes &

pesguisas internas.

Feclamacgdes efou sugesties de

melhoria.

Relatdrios contabeis e financeiros.

Felatdrios de desempenho de

individuos e departamentos.

Fonte: Terciotti e Macarenco, (2009, p.47).

Comunicagao Horizontal
ou Lateral

Em reunides de discussdo
entre chefes de diferentes

departamentos.

Em reunides de discussdo

intra departamentais.

Em conversas informais

interpe ssoais.

Em reunides de discussdo
entre executivos de
diferente s unidades da

empresa.

Com arealizacio de

trabalhos em conjunto.



29

2.4 Comunicacéao interna (Cl)

Segundo Tavares (2010, p.15) “a Comunicagao Interna (Cl) é a comunicacao
existente entre a empresa e o publico interno (funcionarios da empresa) ”. Por isso,

sabe-se que a Cl abrange: diretoria, geréncia, lider e liderados.

Para Clemen (2015, p.15) “o simples fato de comunicar baseia-se em
processos com varias terminologias, mas com o mesmo proposito e entendimento”.
O emissor formula a mensagem e o receptor recebe a mensagem e a decodifica e

retorna com o feedback, o que ndo muda o conceito da comunicacdo em si.

Na organizacdo esse ato apresenta um efeito muito importante, pois a
empresa depende da boa comunicagdo tanto para o publico interno como para o

publico externo para obter sucesso no mercado.

Para Angeloni (2010, p.71), “a Cl é uma ferramenta estratégica para combinar
os interesses dos colaboradores e da organizacdo, de maneira a mediar o dialogo e

a troca de informagdes em todos os niveis”.

O autor relata que a Cl de qualidade infere em: disposicdo da diretoria em
comunicar as informacgdes; autenticidade, com verdade em primeiro lugar; fluidez e
competéncia; implantacdo da gestdo participativa, propiciando oportunidades de
mudancas culturais e o emprego das novas tecnolégicas da comunicagao
(ANGELONI, 2010, p.71).

A comunicacdo dentro do ambiente corporativo acontece de forma vertical ou
lateral (FRANCA, 2014, p.143).

No sentido vertical, a comunicacdo pode-se direcionar para baixo. Um grupo
ou organizacao de nivel mais alto, como gerentes, e sdo designadas metas,
instrugdes, politicas e procedimentos em niveis mais baixos. A comunicagao
dentro da organizac@o pode fluir para cima, quando as informacdes se
referem aos superiores, relatando problemas atuais, com fatos que mantém
o gerente informado de como seus subordinados se sentem em relagdo aos
seus colegas e & empresa. E por meio dessa comunicagéo que os gerentes
tém dados de como melhorar as tarefas executadas.
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A comunicacéo lateral acontece quando executada entre qualquer individuo
horizontalmente equivalente, sendo assim com economia de tempo e de
coordenacao (FRANCA, 2014, p.143).

Curvello (2012, p.34) elaborou varias matérias importantes sobre a Cl, sendo
elas:

« atribuir sentido a vida organizacional;

* buscar o equilibrio entre as necessidades da organizacao e as de seus
principais publicos;

» mudar o foco: da influéncia para os relacionamentos;

» criar e viabilizar rede de comunicacao interna (administradores e agentes
de comunicacao);

* mobilizar todos o0s segmentos organizacionais para uma cultura de
dialogo, inovacao e participacao;

* criar cultura de colaboracdo e de compartiihamento de informacgfes, em
todos os niveis;

« fortalecer relagbes de vinculo e de confianca, por meio do reforco de
valores, crencas, ritos e rituais aceitos e compartilhados pela cultura
organizacional;

» conhecer a direcdo estratégica e estabelecer vinculos constantes entre
objetivos de longo prazo e a¢des diarias.

Ainda os autores citados acima, eles esclarecem que para a CI fluir com mais
propriedade, é preciso desenvolver estratégias para possibilitar o fluxo de atividades
comunicativas estabelecendo vinculos em meio as pessoas envolvidas (diretoria,

geréncia, lider e colaborador).

Espera-se que, dentre as funcbes do emissor (comunicador organizacional)
haja a facilitagdo do fluxo das informacdes entre a organizacdo e os empregados.
Sendo assim, é importante a transmissao dos propésitos, valores -culturais,

organizacionais e morais da empresa.

A CI reforga a instrucdo profissional além de auxiliar a performance da area
de Recursos Humanos (RH), desenvolvendo talentos e fortalecendo o vinculo do
funcionario com a organizacdo, além de corroborar como ferramenta de
endomarketing (OLIVEIRA, 2010, p.5).

Se a organizagao tem um plano consistente de comunicacgéo evita desvios de

informacéo, criando um ciclo de responsabilidade de forma a capacitar o funcionario
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a ser um multiplicador consciente dos principios e dos objetivos da organizacao.
Quanto mais informados estiverem os funcionarios, mais eles contribuirdo para o

crescimento da organizacdo (OLIVEIRA, 2010, p.5).

Atualmente, pode-se comunicar através de inimeros meios como, por
exemplo: jornal impresso ou eletrdnico, mural, painel eletrénico, midias eletrénicas,

minidoor, mobile marketing, radio e tv interna, Intranet, reuniées, entre outros.

Cada organizacéo define o melhor meio para tornar conhecida a informacéo a
todos que compde o quadro funcional, pois vai de acordo com o porte, perfil do seu
publico alvo e suas particularidades regionais, infraestrutura e instalacdes
(OLIVEIRA, 2010, p.8).

Segundo Nogueira (2014, p.2) “na Cl ha sete erros a serem evitados dentro
das organizacdes, mas que algumas empresas insistem em cometer uma vez que a
tendéncia € tornar tudo mais transparente e promover engajamento dos

colaboradores” sendo eles elencados no Quadro 3 abaixo:

Quadro 3 - Tendéncias de erros pontuais cometidos pelas empresa na Cl

Erros pontuais cometidos pelas empresas na Cl

O papel da comunicacdo interna € ajudar a empresa a criar identidade, vinculo

Confundir comunicagio (emocional e engajamento. Ndo é de sua algada resolver questées de clima
com gestdo organizacional.

Para um bom clima organizacional, & preciso que todos estejam engajados; ou
seja, que acreditem na causa e estejam dispostos a lutar por ela. Muitas
5 Nao priorizar o ptiblico [empresas perdem a oportunidade de envolver seus colaboradores por
interno atropelar o fluxo e comunicar antes para o mercado.

Se muitas empresas ndo priorizam a comunidade interna, ha outras tantas que
Excluir os esquecem que seu discurso interno precisa estar alinhado com o que se diz
3 colaboradores da para o mercado. E isso s6 é possivel quando se fala a verdade.

comunicacao externa

Nao existe comunicagdointerna sem a atuacgéo ativa das liderangas.

As equipes s6 conseguirdo valorizar a comunicacao e reservar alguns minutos
4 NéO_ envolver as de seu tempo para acessar a intranet ou olhar o jornal mural se os lideres
liderangas mostrarem que isso é importante.

A unilateralidade na comunicagao interna, lamentavelmente, ainda é

5] Falar e nao ouvir encontrada em empresas de varios portes.
As liderangas mais tradicionais tendem a ver os minutos gastos com leitura de
Considerar a noticias no portal corporativo, acesso a SMS enviados pelo pessoal de
6 comunicacao como comunicagdo e outras agdes, como fatores que atrapalham a produtividade de
perda de tempo seus liderados.

Quantidade e qualidade precisam ser balanceadas o tempo todo. Tem coisas
que precisam ser enviadas por e-mail, mas tem assuntos que sao
oportunidades para cada gestor chamar sua equipe e bater um papo de cinco
minutos.

Excesso de
comunicados

Fonte: Adaptado de Nogueira, (2014, p.2).
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2.4.1 Cle astecnologias

Com o surgimento da Tl houve grande ganho dentro do ambiente corporativo,
tais como na CI que passou a ser usada por todos, 0 que caracterizou uma nova
configuracéo social (CAVEDON e LENGLER, 2005, p.50).

As evolugdes da CI iniciaram antes da tecnologia avancada da web, as
organizagOes utilizavam murais corporativos, divulgavam jornais impressos, 0S
resultados sempre foram dificeis de serem apurados, mas mesmo assim ainda sao

utilizados por varias organizacoes.

Com os novos enfoques, surgiram na década de 90 as intranets passando a
ser utilizada como uma nova tecnologia para a CIl. No inicio com foco no
armazenamento de arquivos e com objetivo especifico de ser um depédsito de
informacdes sobre os funcionérios das organizagfes. Utilizadas como ferramentas
de comunicacdo de cima para baixo, ou seja, nem tudo era comunicado aos
colaboradores, mesmo sendo considerada uma ferramenta ultrapassada varias

organizacdes conservadoras ainda fazem uso dessa ferramenta (TOMAZZI, 2017,
p.1).

Atualmente dentro das organizacdes ocorreram grandes mudancas na forma
como se comunicam. A maneira como se vé a CIl tem sido um dos fatores mais
relevantes para o sucesso da organizagao que se destacam no mercado. Uma forma
mais interativa comecou a tomar forma dentro das organizacdes, a qual esta voltada
para ouvir mais os colaboradores para que haja uma maior interacdo entre todos
(TOMAZZI, 2017, p.1).

Mesmo com os avanc¢os, a Cl nos dias de hoje pode gerar grandes
discussbes, pois este momento tem sido visto como de transicdo no meio

corporativo.

As novas tecnologias sdo grandes aliados no aprimoramento das formas

comunicacionais dentro das organizagfes. Sendo assim, algumas préaticas vém se
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destacando no ambiente corporativo e que est4d apresentando resultados
satisfatorios, como no caso das redes sociais (TOMAZZI, 2017, p.1).

2.5 A comunicacao na eradigital

O uso da Tl para a CI continua cercado de desconfianga por parte de algumas
empresas por dois motivos: problemas com hardware e com a Seguranca da
Informacao (SI). Existem alguns pontos importantes que devem ser levados em

conta no momento da implantacdo da Cl aliada a TI.

Moura e Costa (2012, p.1), afirmam “ao escolher os meios de comunicagao

apropriado deve ser feito de forma estratégica”.

2.5.1 Internet

Segundo Dalton (2016, p.1), “internet € a rede mundial de computadores,
composta por todos os computadores do mundo ligados em rede, e seu
funcionamento é baseado na pilha de protocolos TCP/IP”. Desta maneira
possibilitando que computadores e outros dispositivos inteligentes troquem dados e

informacdes entre si.

Segundo Sena (2012, apud RIBEIRO, 2014, p.144-145) a comunicagao
através da internet “refere-se a um novo cenéario onde todos podem produzir e
difundir informacdo para seus grupos de amigos nas mais diversas plataformas

existentes na internet”.

[...] esse poder do cidaddo de agir com apenas um ‘click’, fez com que as
empresas de forma geral e as empresas de comunicagdo passassem a agir
de forma diferenciada, buscando conhecer e atuar nesse novo cenario
digital.

Para Sena (2012, apud RIBEIRO, 2014, p.144-145), a autora cita que as
mudancgas tecnologicas exigem novas praticas de comunicagédo. “Com a internet,

tornou-se cada vez mais urgente a adequacdo para o ambiente digital das

estratégias de comunicacgao ja utilizadas”.
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Sena (2012, apud RIBEIRO, 2014, p.144-145) afirma que “a internet € apenas
uma ferramenta, e ndo pode ser considerada como um remédio universal para todas
as probleméticas de comunicacdo nas empresas em geral”. Levando em
consideracdo as ferramentas de antes que eram aplicadas como informacdo e
comunicacdo em redes, de maneira cada vez mais fechada e somente para parte de

seu publico.
2.5.2 Intranet

A intranet disponibiliza um conjunto de servicos similar a internet, segundo
Dalton (2016), “a intranet € uma rede de computadores, baseada na pilha de

protocolos TCP/IP, sendo ela restrita a um local fisico, ou seja, é uma rede fechada,

interna, exclusiva”.

Na Figura 8 segue a representacao fisica da internet e extranet na pratica.

Figura 8 — Representacao Internet vs Extranet

Intranet
Internet
— —
|11 1111
_—

Fonte: Dalton, (2016).
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Segundo Dalton (2016, p.1), “empresas, 6rgaos publicos e outros tipos de
organizagdes normalmente possuem intranets”. Por ser uma rede de computadores

similar & internet possibilitando manter a seus servicos.

Na intranet a possibilidade de a conectividade da intranet estar conectada a
internet, sendo uma regra geral muito embora existam intranets desconectadas da
rede mundial (DALTON, 2016, p.1).

De certo modo, as organiza¢des precisam impor politicas de restricdo de
comunicacgdo entre a intranet e a extranet, de maneira a permitir o acesso a internet
pelos computadores da intranet, sempre protegendo 0s servicos da intranet para que

nao acontecam acessos por terceiros da internet.

2.5.3 Extranet

A extranet € uma conexdo da intranet a computadores que estejam fora dos
dominios fisicos da intranet, ou seja, mesmo estando fora da empresa é possivel
acessar a extranet o que a torna uma ferramenta essencial para a empresa
(DALTON, 2016, p.1).

Na Figura 9 a seguir ilustra bem as particularidades de cada uma das

ferramentas.

Figura 9 — Intranet, Extranet e Internet.

INTRANET EXTRANET INTERMNET
Areas, células e Parceiros, filiais, Pablico
departamentos e clientes consumidor
~ “y @
- ] 1 )
B ) [T m "
-8 - ¥ ] - ! i . . ’ E
s | -0 - ' - 2
g : - ] B B. 5
o - . o
. " . [ | . .
<] . &

\ )

Fonte: Dalton, (2016, p.1).
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De acordo com Dalton (2016, p.2), 0 acesso a extranet pode ocorrer de duas

formas:

[...] primeira por meio de um acesso exigindo usuario e senha (garantia de
autenticidade), segundo por uma rede privada virtual (VPN), criando uma
conexdo segura entre o dispositivo fora da intranet e a intranet
convenientemente apresentada.

2.5.4 Tecnologias e a gestdo de pessoas nas organizacdes

Segundo Gracie (2010, p.8) “as tecnologias para gestéo de pessoas ajudam a
melhorar a performance organizacional da empresa e dos colaboradores”. O autor
de modo geral elenca algumas das plataformas dos canais de comunicacdo que

aparecem como fundamentais neste processo gestao.

a) ERP3

b) Software de gestdo de tempo

¢) TV Corporativa

d) Newsletter

e) E-mail

f) Intranet

g) Telefone

h) Rede social corporativa, como o WhatsApp Business.

Esses sistemas usam a mesma dinamica de redes sociais abertas, como
Facebook e Twitter, mas dentro da organizacao e aberto apenas a quem receber um
convite (GRACIE, 2010, p.8).

Essas plataformas permitem a troca de informacdes entre a equipe de
comunicacdo e todo o corpo funcional, que pode se organizar em grupos e iniciar

debates e conversacfes relacionados a empresa.

Uma rede social corporativa também fornece aos usuarios um meio de tirar
duvidas e compartilhar conhecimento por meio de ferramentas como chats privados,

grupos de discusséo, criagdo de eventos entre outras. Uma rede social pode se

3 ERP é uma sigla derivada do nome Enterprise Resource Planning que, traduzido
livremente, significa “Planejamento dos recursos da empresa”.
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tornar um ponto de encontro virtual entre os colaboradores que permite uma

comunicacao horizontalizada (GRACIE, 2010, p.8).

Essas redes aumentam o engajamento dos funcionarios e pode se tornar um

espaco para discusséo de projetos e disseminacao de ideias.

As redes sociais corporativas ndo costumam funcionar bem em empresas
com comunicacao interna imatura. Nesse tipo de instituicdo, sem canais organizados
e politicas internas estruturadas, ndo se aproveita o potencial que a ferramenta tem
a oferecer (GRACIE, 2010, p.8).

Para organizacdes que estdo comecando a desenvolver expertise nessa area,

vale a pena comecar com tecnologias mais basicas, como e-mail e newsletters.

2.6 Comunicacao empresarial

Para Cahen (2005, p.29) a definicdo de Comunicacdo Empresarial é:

[...] uma atividade sistémica, de carater estratégico, ligada aos mais altos
escaldes das empresas e que tem por objetivos: criar, onde ainda néo
existir ou for neutra, manter, onde ja existir ou, ainda, mudar para favoravel,
onde for negativa, a imagem da empresa junto a seus publicos prioritarios.

7

O autor justifica que a Comunicacdo Empresarial é permanente e nao
momentanea e suas ac¢des ao ser relacionado como administrativo-sistémico.
Indicando que a menos acéo individual e mais sistemas implantados (CAHEN, 2005,
p.29).

A Comunicacdo Empresarial ndo € tatica e sim estratégica, pois deriva do
marketing empresarial e global. S&o véarias as perspectivas conceituais, pois
envolvem técnicas, métodos e profissionais da area de comunicacdo (GRACIE,
2010, p.18).

Para Gracie (2010, p.18) “quanto mais esclarecida for a empresa sobre o seu

papel social, mais apta estad a informar”. A partir deste ponto de vista, a empresa
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deve se profissionalizar. O profissional deve ser um executivo, um gestor com
capacidades de planejar de forma estratégica o escopo da comunicacdo da
organizacdo (GRACIE, 2010, p.18).
A comunicacdo empresarial deve ser pensada de forma a ser realmente
eficaz, ou seja, estratégica deve funcionar como um todo, abrangendo todas

as formas de comunicacdo existentes: a interna, a institucional e a de
marketing (TAVARES, 2010, p.12).

Segundo Bueno (2016, p.2), a Comunicacdo Empresarial € um:

[...] conjunto integrado de acles, estratégias, planos, politicas e produtos
planejados e desenvolvidos por uma organizagdo para estabelecer a
relagdo permanente e sistematica com todos os seus publicos de interesse.

A relacdo da organizacdo interna e externa dos seus publicos faz com que a
comunicagdo empresarial seja fluente, através de procedimentos e técnicas
adequadas a comunicacdo, de maneira que a transmissao das informacgdes sobre as
diversas situacGes tragam resultados positivos para a empresa aliados aos
resultados, missdo, objetivos, metas, processos, normas, entre outros (SOUSA,
2016, p.2).

Para Bueno (2016, p.2) “é importante saber diferencial a Comunicagao
Organizacional da Comunicacdo Empresarial”. Como ilustrado na Figura 10 a

seqguir:

Figura 10 — Concepgbes da Comunicacdo Organizacional e Empresarial
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Institucional Mercadologica

Comunicacao Interna
e Administrativa

Comunicacao Organizacional

Fonte: Bueno, (2016, p.2).

Ainda Bueno (2016, p.2), “a Comunicagdo Empresarial é praticada por todos

aqueles que integram a empresa’. Dentro desta perspectiva, a Comunicacéo

Empresarial na atualidade tem atuado na valorizacdo da cultura de comunicacéo, na

valorizagdo dos publicos internos e na adogédo de atributos a comunicagdo como:

profissionalismo, ética, transparéncia e agilidade.

Quadro 4 - Divisdo da comunicagdo empresarial

Tipo de

comunicagao

Descrigcao

Interna

Direcionada a colaboradores diretamente vinculados a organizacdo.

Externa

Felacionada a clientes. consumidores, fornecedores, acionistas. empresas

concorrentes, sociedade, midia, governos. orgdos publicos, entre outros.

Assessoria de

Funcionada integrada ao processo de comunicacio externa da

Imprensa organizacio e cuida do fluxo de noticias e informacgfies da empresa para a
midia (jornais, revistas, televisdo, radio, Internet) e o seu relacionamento
com jornalistas e publicos formadores de opinido ligados 4 comunicacdo
social.

Interpessoal Pessoas
Interfuncional Setores
Informal Radio Corredor

Funcio Estratégica
de Resultados

A comunicacio facilitadora a construcdo de resultados.

Fonte: Adaptado de Sousa, (2016, p.113).
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Por certo a Comunicagcdo Empresarial se prepara para ascender a um novo
patamar, constituindo-se num elemento importante de processo de inteligéncia
empresarial através das novas tecnologias: banco de dados inteligentes, exploracéao
das novas midias, maximizac&o da interface entre as empresas e a sociedade e por

fim, o capital intelectual das organiza¢g6es (BUENO, 2016, p.2).

Quadro 5 — Plano de comunicagdo empresarial
Plano de comunicagao empresarial

Moderna
Tradicional
Competente

Como a empresa quer ser vista? Eficiente
Competitiva
Profissional
Produtiva
Todo dia
Toda semana

) Uma vez por més
Quando a empresa quer ser vista?
Uma vez por semestre
Uma vez por ano
Munca._.
Cientes
Consumidores
Comunidade
Por quem a empres a esta sendo vista? Concorrentes

Jornalistas
Colaboradores

Governo

Fonte: Adaptado de Sousa, (2016, p.116).

Na abordagem de Sousa (2016, p.116), apresentado no Quadro 5, fica
evidente a necessidade da clareza no plano de comunicacdo empresarial, tudo
precisa ser bem definido
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Quadro 6 — Alguns passos para um plano de comunicacdo empresarial eficiente
Alguns passos para desenvolver a comunicagao empres arial

Ouvindo  colaboradores,  liderancas,
Elaborar o diagnostico da organizagao clientes, comunidade, governos;

Identificar a cultura organizacional.
Fontos fortes a desenvalver
Palitica de comunicacgao

Analisar res ultados do diagnostico Percepcdo e perspectivas dos
colaboradores, lideranga, comunidade,
governos.

L. Claros, transparentes, simples e
Estabelecer objetivos _
realistas.

Buscar o compromisso de todos Iniciando pelos dirigentes

L. . Orais, escritos, audiovisuais, novas
Definir meios _
tecnologias.
Gerar orgamentos

Delegar tarefas a todos

Fonte: Adaptado de Sousa, (2016, p.120).

No Quadro 6 sdo apresentados por Sousa (2016, p.120) alguns passos
importantes para um plano de comunicacdo empresarial eficiente. Um plano de acéo

bem orientado leva ao alcance dos objetivos tracados.

2.6.1 A transparéncia na Comunicacdo Empresarial

Segundo Bueno (2016, p.2), na atual sociedade do conhecimento exige das
empresas e das entidades uma nova postura no relacionamento com 0s seus
distintos publicos de interesse, sejam eles consumidores, funcionarios, acionistas,
associados ou a propria opinido publica. Uma postura que pode ser resumida num

conceito ou principio fundamental: a transparéncia.

A pratica da transparéncia requer uma mudanca profunda no processo de
gestdo das organizacbes. Em geral as empresas receiam abrir-se para seus

publicos como se isso representasse um perigo (BUENO, 2016, p.).
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Entretanto, essa desconfianca reflete na politica de comunicagdo. O que
normalmente aparece acanhada e a avessa ao profissionalismo. Sendo assim, a
empresa transparente € por definicdo, aberta ao didlogo, o que significa que esta
orientada e empenhada tanto em falar quanto em ouvir, 0 que favorece e estimula
canais permanentes de comunicacdo com seus publicos, na busca diligente em
adaptar-se as novas demandas ou desafios apresentados pelo mercado competitivo
(BUENO, 2016, p.3).

Em tempos de internet, com informagBes rapidas e qualificadas, a
comunicacdo com ruido (truncada) ndo tem vez. Para Bueno (2016, p.3) “a empresa
ou entidade que ndo se comunica ou tem pouco a contar ou tem muito a esconder, e

em qualquer um dos casos, a organizagao esta em desvantagem no mercado”.

As novas corporacdes sdo dindmicas, possuem processos rapidos e
inteligentes e, acima de tudo, contam com a tecnologia como um forte aliado para
ampliar a produtividade e reduzir custos. A revolucao digital tirou muitos profissionais
da zona de conforto, colocando novos desafios em sua rotina e proporcionando

mudancas no modo de trabalhar e se relacionar.

2.6.2 Beneficios

Com a transformacdo evolutiva dos meios de comunicagcdo a qual trouxe
novas possibilidades de contato com o publico interno e externo. Fazendo com que
as empresas que acompanham esta evolucdo desenvolvam o ambiente
organizacional de maneira flexivel e aderente a um novo mercado de trabalho. O
desafio de manter uma boa CI na empresa, pode se tornar menos penosa com 0
apoio da tecnologia (CARVALHO, 2017, p.1).

De acordo com Carvalho (2017, p.1), os beneficios advindos da Cl aliada a
tecnologia sédo varios como: “a otimizacdo dos processos promove a melhoria do
clima organizacional e o aumento da motivacao dos trabalhadores, passando as
atividades a ter mais qualidade e com o cumprimento das atividades de forma

eficiente”.
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Ainda Carvalho (2017, p.1), “a integracdo da CI traz uma imagem positiva
para a organizacdo frente aos clientes e dos colaboradores”. H4 empresas que
utilizam canais para esclarecimento de duvidas e o recebimento de sugestbes

fortalecendo a troca de informacgdes na organizacao.

No mercado atualmente, hd uma série de programas e ferramentas que
podem auxiliar e otimizar a Cl da empresa. H4 os programas de nuvem que
permitem partilhar arquivos de forma facil e pratica, objetivando o aumento a
acessibilidade aos documentos, otimizando as reunides e facilitando o dia-a-dia do
trabalho, com o envio e recebimento de informacdes com mais agilidade
(CARVALHO, 2017, p.1).

Segundo Carvalho (2017, p.1), a Cl e a tecnologia s&o importantes para o
negécio porque elas permitem que os procedimentos sejam otimizados, “‘com
processo mais eficientes e com maior efetividade no desempenho das atividades
diaria da organizacdo, além, disso a equipe fica mais motivada e ha sucesso nas

acoes de trabalho”.

2.6.3 Maleficios

Segundo Franca (2013, p.144), “a informatizacdo dentro de uma organizacao
deve em primeiro lugar planejada e bem elaborada, para que nao corra riscos de se

obter resultados negativos”.

Ainda Franca (2013, p.144), “uma organizagcao que utiliza a TI devera
implantar ao negécio métodos para a adaptacdo de seus colaboradores, de forma

que vise oferecer uma ampla facilidade e evite processos mal sucedidos”.

Com o crescimento do uso do Wi-Fi* nas organizacGes aumentou a fragilidade
a riscos de conexdes quando ndo ha um sistema seguro contra hackers e falta de

treinamento para 0s usuarios.

4 E uma abreviacdo de Wireless Fidelity, que significa fidelidade sem fio. Sendo uma
tecnologia de comunicagdo que nado faz uso de cabos, e geralmente é transmitida através de
frequéncia de radio, infravermelhos, entre outros.
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Ha situacdes onde o colaborador tem acesso a rede Wi-Fi da organizacao
para acessar as midias sociais e assim acabam comprometendo a produtividade e a

qualidade do servico desempenhado pelo excesso do uso as essas midias sociais.

Outro ponto importante é o uso exagerado das redes sociais internas como o
WhatsApp, onde pode ser postado inUmeras mensagens de forma desordenada e
em linguagem informal, quando se trata do uso desta midia para difundir a ClI dentro
da organizacdo. Dessa forma, precisa ser acompanhada de uma politica de
procedimentos internos e com métodos eficientes alicercados a cultura
organizacional ja existente na organizacdo para que nada destoe no processo de

comunicacao.

O contato diario com as midias sécias tem afastado fisicamente as pessoas,
causando assim estranheza pessoal no relacionamento quando préximos. Através
desses canais virtuais as pessoas expdem se mais, quando que pessoalmente ficam
constrangidas e se afastam cada vez mais do convivio social normal

(pessoalmente).

Nota-se que, nas midias sociais é muito mais facil a criacdo do elo de
amizade, quando que pessoalmente as pessoas ainda permanecem arredias e

desconfiadas.

Dentro do ambiente corporativo a Cl aliada a Tl precisa ser clara e autentica,
de forma que todos possam interpretar a veracidade da comunicacéo e partir desta

dar feedback positivos com vistas ao sucesso da organizacao.

O avanco da tecnologia criou uma dependéncia em grande parte das
organizagfes. Tendo em vista que quando ha uma inconsisténcia do provedor da
internet por algum problema técnico ou mesmo a manutencdo da rede, a
organizacao fica fragilizada, e deixa de atuar no periodo em que a internet esta

suspensa tanto no endomarketing quando no ambiente externo.
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Essa dependéncia prejudica os negocios e as comunicacfes de modo geral,
causando assim problemas a serem resolvidos no retorna da conexdo com a

internet.

Segundo Rodrigues (2018, p.1), “a dependéncia pode trazer falta de controle
e sensacao de impoténcia diante do vicio de ser sempre induzida a fazer algo”. A
autora reforca que ao usar o celular online, em uma conversa, no post de imagens
entre outras coisas que o aparelho permite (sdo inUmeras) pode atrapalhar o
engajamento no trabalho, colocando em risco a qualidade e a eficiéncia na execucao
das atividades laborais.

Rodrigues (2018, p.1), ressalta que “a falta de foco, considerada o desvio de
atencao pode ser considerado falta de profissionalismo”. Considerando inegavel que
os aplicativos facilitem a comunicacdo, mais é importante ter claro as restrices e 0s
meétodos claros e eficazes para que essas midias sejam aliadas e ndo prejudiqguem

tanto aos colaboradores como nem as organizacoes.

A exposicdo desnecessaria que essas midias favorecem precisam ser
observadas, principalmente no ambiente corporativo. Todo conteddo gerado no
ambiente da empresa deve ser criteriosamente acompanhado e verificado
periodicamente, para que a organizacdo sofra nenhum inconveniente no futuro por

promover o uso interno dessas midias virtuais.

O uso das redes sociais dentro e fora do ambiente empresarial requer certos
critérios quanto ao comportamento antissocial que o mesmo favorece. A
dependéncia traz muitos prejuizos e problemas importantes quando elenca trabalho,
relacionamento, convivio social e familiar, e nos estudos académicos colocando-os
em risco. Passando a pessoa a negligenciar as atividades e optando pela perda da

qualidade de vida por viver em funcdo das midias sociais.

[...] as pessoas com celular nunca estdo trancadas em um lugar, néo
havendo mais espaco para o discurso dos empregadores para que 0sS
individuos deixem a vida particular do lado de fora da empresa
(CARVALHO, 2004, p.38 apud BAUMAN, 2016, p.34),
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De acordo com a autora, as condi¢cdes atuais favorecem que as pessoas
estejam conectadas a tudo durante todo o tempo, onde ndo se pode mais separar 0
pessoal do profissional, ou seja, tudo influéncia nas atividades laborais do

colaborador, o que é prejudicial para o negécio.

As facilidades de acesso a essas ferramentas provocam 0 USO exXCessivo por
parte dos usuarios e a Cl passa por esse canal de modo que todos sabem de tudo a
todo momento. Diante do exposto, para as organizacdes residem os desafios do

mundo corporativo frente a tais dispositivos (CARVALHO, 2016, p.35).

Segundo Mendes (2017, p.1l), é possivel apontar cinco desvantagens
explicitas no uso de uma das redes sociais mais utilizados no mundo neste
momento, o0 WhatsApp. A seguir no Quadro 7 apresenta essas cinco desvantagens

segundo o autor:

Quadro 7 - Cinco desvantagens no uso do WhatsApp corporativo

Desvantagens Descrigdo

Como o aplicativo & direcionado para o uso pessoal e para mensagens
instantdneas, & comum vocé deparar com as janelas de conversas de
amigos, grupos do seu meio social e ficar ansioso para responder e dar
atencdo atodos. Desse jeito, os mecanismos de distracdo gue o aplicativo
oferece pode reduzir a produtividade no trabalho e prejudicar o andamento
da empresa.

Redugao defoco

Toda a solictacdo subordinada a um colaborador deve ser registrada para
que, se necessario, possa ser encontrada futuramente e garantir que o
colaborador tenha um respaldo das tarefas gue recebeu. Esse registro
Registro de informages pode se perder em caso de furto ou algum problema no aparelho do
colaborador, que muitas vezes, e de uso pessoa e ndo profissional. Assim,
o adequado é que a empresa opte por ferramentas corporativas para todos
os tipos de solicitacdo de uma demanda, evitando esse risco.

As discussdes de informacdes entre os profissionais de uma empresa
como o balangco de metas, desempenho da equipe ou até mesmo a
transmissdo de feedbacks nunca devem ser realizadas pelo aplicativo, pois
o cunho dele sfo mensagens pessoais e descontraidas. O colaborador
também ndo é obrigado a se comprometer em responder qualguer
solicitagcdo via WhatsApp fora do seu expediente de trabalho.

Assuntos corporativos
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Fluxo de mensagens

D fluxo de mensagens instantdneas pelo WhatsfApp & grande e os
assuntos importantes referentes 3 empresa podem se perder. Para evitar
esse tipp de situagdo, é aconselhavel deixar essa rede social para
assuntos mais informais como combinar um happy hour entre a equipe, por
exemplo.

Meio de comunicagao pessoal

Muitas empresas criam grupos com os seus colaboradores no WhatsApp
para tratar de assuntos que sdo confidenciais da empresa O envio de
mensagem pertinente @ empresa para um grupo ou pessoa errada pode
gerar sérios confltos A corporacdo. Para garantir esse sigilo, nunca se
deve tratar esse tipo de assunto pelo WhatsApp.

Fonte: Adaptado de Mendes, (2017, p.2).
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3 CASES DE SUCESSO DE EMPRESAS QUE APLICAM A CI ALIADA A TI

As organizacOes atualmente buscam sem cessar ferramentas e modelos para
melhorar a performance de seus negocios. Sendo assim, essa melhora sé é possivel

se passar pelos colaboradores, 0s quais sao o corpo da empresa.

Entretanto, ao utilizarem as ferramentas tecnoldgicas essas organizacdes
propdem aos seus colaboradores um engajamento organizacional. Ao modificarem
0S ambientes organizacionais essas ferramentas impactam e afetam diretamente
todo o corpo colaborativo da empresa, ou seja, ao inserirem as ferramentas
tecnolégicas na Cl percebem a vantagem e o equilibrio operacional junto a

concorréncia.

A seguir serdo apresentados alguns cases de sucesso de empresas que

aplicam essas ferramentas tecnoldgicas como estratégia e eficiéncia.

Figura 11 — Case de sucesso Marisol

Preocupada com a situacdo da comunicacao interna, a unidade

nordeste da Marisol resolveu apostar em, como eles dizem,

uma proposta moderna, pratica e rapida para solucionar os

problemas: o SMS. Com ele, a necessidade de uma

comunicacdo mais imediata e direta, sem o0 risco de
mG"SOL informacdes distorcidas, passou a ser atendida.

O primeiro envio de SMS teve como alvo os lideres, e os
resultados da acao - todos os surpevisores leram a mensagem
- comprovaram a efiicéncia do SMS como uma forte
ferramenta de comunicagéo interna.

Fonte: Elaborado pela autora, (2018).

A empresa Marisol (Figura 11) encontrou através do SMS a solugéo para os
problemas enfrentados na Cl entre os varios departamentos das varias filiais. Ao
testarem o SMS perceberam a eficiéncia dessa midia social através do feedback
que obtiveram dos seus lideres. Onde néo havia interagdo da equipe através da CI

passou a ter sinergia.
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O SMS atendeu as necessidades de rapidez e assertividade da comunicagao

tdo importante dentro da organizagéao.

Figura 12 — Case de sucesso IBM

Criada nos anos 2000, a BluePage, rede social interna da
IBM nasceu para conectar os milhares de funcionarios da
multinacional que viviam em diferentes lugares do globo
quando deixou de ser uma fabricante de maquinas para se
tornar uma prestadora de servico, e € de longe um dos
maiores casos de sucesso em comunicacgao interna.

Fonte: Elaborado pela autora, (2018).

A ferramenta utilizada pela IBM (Figura 12) ndo possui nenhum tipo de
restricdo ou censura por parte da organizacdo. As informacdes coletadas atraves
das pesquisas que a empresa realiza, iniciaram a criacdo das redes sociais com a
qual houve um aumento na produtividade de todos os seus colaboradores,

diminuindo o nimero de reunifes presenciais e dos e-mails enviados.

Figura 13 — Case de sucesso Fiat Cevel

Utilizagdo do Mural Digital desde o segundo semestre de
2012. No Mural é disponibilizado infromacdes internas do
Grupo Cevel para os colaboradores e informagcfes comerciais
para os clientes que visitam as lojas.

Com esse recursos de Midia Indoor buscaram conseguir uma
maior integracdo e otimizagao do fluxo de informacdes entre os
colaboradores do grupo. Os objetivos do Grupo Cevel estao
sendo atingidos com o uso do Mural Digital.

Fonte: Elaborado pela autora, (2018).

A Fiat Cevel (Figura 13) utilizou a midia indoor® para alcancar seus objetivos.
Causando assim, uma otimizagdo melhorando o fluxo das informagdes e o aumento

na integracao dos colaboradores e dos clientes com a empresa.

5 E uma tendéncia do mercado que consiste na sinalizagéo digital realizada em lugares com
grande fluxo de pessoas ou locais com espera forcada, como em shoppings centers, aeroportos,
elevadores, filas de bancos, entre outros.
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O Grupo Cevel tem uma marca forte no mercado. Pensando no futuro
iniciaram suas a¢Bes com a midia indoor o que favoreceu muito o crescimento da
marca. Seu planejamento estratégico foi estabelecido em cima das conquistas da

midia indoor.

Figura 14 — Case de sucesso Best Buy

Best Buy percebeu o seu turnover aumentando cada vez mais,

—~—
chegando a 60%.
0 sr Para remediar a situagdo, a empresa americana implementou
0

uma campanha de endomarketing, que consistia em criar uma
rede social somente para funcionarios, em que eles poderiam
trocar dicas e experiéncias sobre o trabalho.

O projeto fez com que a rotatividade caisse para 12%.

Fonte: Elaborado pela autora, (2018).

Com essa iniciativa a Best Buy (Figura 14) diminuiu a rotatividade dos
funcionarios mais jovens. A empresa investiu em pesquisas internas buscando
entender os anseios dos seus colaboradores, a partir desses resultados,

desenvolveu uma rede social interna, a Blue Shirt Nation®.

3.1 Andlise do estudo dos cases

A comunicacdo corporativa tem na mobilidade sua principal diferenca em
relacdo ao que era feito. Ha alguns anos, atividades como ler memorandos da
empresa, informar-se por meio do boletim de circulagao interna e saber quem séo os
aniversariantes da semana sO poderiam ser realizadas dentro do escritorio, por

exemplo.

O uso de dispositivos méveis rompeu essa logica, mudou a forma como as
organizacdes estruturam seu trabalho e fez com que boa parte dos processos
internos pudesse ser acompanhada remotamente. Isso também se reflete na

comunicacao externa, na divulgacao e na disponibilizacdo de servicos.

6 Nagdo da camisa azul (traducéo para o portugués).
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Essas ferramentas possuem a incrivel capacidade de transportar desde uma
biblioteca de videos até um simples aplicativo de mensagens. E essa mobilidade e
essa inteligéncia que dao o tom as mais recentes inovacfes tecnoldgicas, que

podem ser usufruidas tanto pelo publico interno quanto pelo externo.

Em suma, pode-se dizer que a comunicagdo empresarial € a responsavel por
fundamentar relagdes corporativas e disseminar a marca da organizacdo de modo
positivo perante seu publico-alvo. Com o passar dos anos, as corporacfes passaram
a compreender que, independentemente de estar orientada para dentro ou para fora
do negdcio, a comunicacgao € essencial para gerar bons resultados.

Internamente, os impactos de uma comunicag¢ao corporativa bem estruturada
séo sentidos principalmente na qualidade do clima organizacional e no engajamento.
Os colaboradores tornam-se mais propensos a se adequar ao ambiente corporativo
e a cultura organizacional quanto mais conhecem a organizacdo para a qual
trabalham, identificam-se com ela e sentem que ha uma preocupacdo da empresa

com eles.

Diante desse cenario, imagina-se que as mudancas da era digital ndo se
limitaram apenas as relacbes comunicacionais de uma empresa com seus
consumidores. Ela se desdobrou na cultura organizacional e na forma como uma

empresa estabelece o relacionamento com seus colaboradores.

Focando as aten¢des no publico interno das empresas e na maneira como
estd estruturada a comunicacdo nesse ambito, é possivel enxergar alteracbes na
dindmica de producéo de contetdos e nas plataformas utilizadas para a transmissao
de informagOes. Saem de cena antigas ferramentas para dar lugar a formas mais

modernas de se comunicar.

Um bom exemplo dessa transicdo € a substituicdo dos velhos murais de
recados por TVs corporativas. Telas sdo mais dinamicas, eficazes e sustentaveis

gue avisos impressos.
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Empresas que investem na adocdo dessa tecnologia para otimizar a
comunicacgdo colhem melhorias nos resultados e na eficiéncia estratégica. As novas
plataformas promovem mais acessibilidade as informacdes, rapidez e interatividade

na relacéo entre a empresa e seus colaboradores.

As novas geracdes prezam por uma comunicacdo plena, transparente,
objetiva e automatizada. Os gestores (que, muitas vezes, sdo profissionais mais
experientes e mais velhos) tém ficado diante de uma geracao de colaboradores que
praticamente nasceu em frente as telas e que valoriza as solu¢des digitais como

forma de dinamizar o trabalho e deixa-lo mais agil e eficaz.

Apesar de ja terem forte apelo entre a nova geracdo do mercado de trabalho,
as telas podem trazer ainda mais eficiéncia para a comunicagdo empresarial se

utilizadas em um formato inovador e dinamico.

Empregar melhores praticas nos processos comunicacionais é apenas um
dos desafios trazidos pela nova geracdo de trabalhadores. As empresas que
pretendam manter bons resultados e formar equipes eficientes e engajadas nao
podem deixar de lado a evolugdo de seus processos e da forma como é feita a

transmissao de informacdes no ambiente corporativo.

Apesar de ser algo fundamental na teoria, muitas empresas praticam a
comunicacdo corporativa de forma desajustada e sem a estratégia necesséaria que
ela demanda. Um dos grandes desafios da comunicacdo empresarial interna é ser

valorizada pelas empresas.

Afinal, muitas ja entenderam a utilidade de se comunicar com o publico

interno, mas ainda sao relutantes em estruturar 0S processos necessarios para isso.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

A comunicacao interna ajuda os colaboradores a entenderem o real ambiente
de negodcios, a missao, visdo, os valores e as estratégias da empresa. Ela nao
apenas desenvolve os processos de comunicagdo, mas possui papel importante no

engajamento dos funcionarios.

O endormarketing ganhou forca na era digital e encontrou na modernizacao
um espago para se fortalecer. Com mais canais para se utilizar, a eficiéncia da

comunicacao interna cresceu, assim como a sua flexibilidade.

A comunicagdo corporativa estruturada para o publico interno ganhou um
novo peso. Porém, quando nédo € feita de maneira eficiente, tende a produzir o efeito

contrario do esperado, fazendo com que os colaboradores n&o se engajem.

As empresas que reconhecem a necessidade de atualizacdo de seus
processos comunicacionais enfrentam menos problemas para readequar sua
imagem e sua mensagem aos novos modelos e as mudangas no comportamento de
seu publico consumidor. Por outro lado, empresas que param no tempo e nao
valorizam a renovacdo tém mais dificuldades de se manterem competitivas no

mercado.

Ao pensar em comunicacdo empresarial demanda pensar em inovacao.
Poucas coisas sofrem tanta influéncia de mudancas sociais quanto o modo como
nos comunicamos, e cabe as empresas compreenderem essas alteracdes para

continuarem acompanhando a sociedade.

Dentre as inovacdes, buscar investir na utlizacdo de ferramentas que
otimizem a comunicagdo, aumentem a efetividade das a¢des informativas e gerem
mais engajamento € algo que esta totalmente de acordo com o perfil dos novos

colaboradores.

Qualquer empresa que se preocupa com o futuro e pretende manter uma

postura adequada frente aos consumidores e demais stakeholders, é preciso
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considerar o acompanhamento da evolugao digital como uma obrigagdo dentro do

campo da comunicacao.

N&o faltam exemplos de empresas que tiveram sua imagem corporativa
seriamente prejudicada ou que, até mesmo, fecharam por falta de ética e de

transparéncia no relacionamento com seus publicos.

A comunicacdo como ferramenta estratégica de gestdo, evidencia as
transformac¢des do mercado globalizado e aponta os novos desafios enfrentados
pelas organizagdes, o que tem levado as empresas a valorizar a comunicagdo como
ferramenta estratégica de gestdo, e a pratica-la de maneira profissional, investindo
no desenvolvimento de processos capazes de atender as expectativas de seus

publicos.

Portanto, sugere-se para estudos futuros estudar algumas empresas da
regido de Americana. Para melhor aprofundamento do tema em empresas que
aplicam as ferramentas tecnoldgicas de forma estratégica, com vistas a conhecer
algumas empresas locais que inovaram sua comunicagdo interna com o uso da TI

em seus negocios.
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