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PROPOSTAS DE MELHORIA NO PROCESSO DE COMUNICACAO
DE UMA EMPRESA DE GRANDE PORTE

ANTONIO CARLOS SANTOS SILVA, JOSE HENRIQUE DE ANDRADE

Instituto Federal de S&o Paulo, Tecnologia em Processos Gerenciais, Sdo Carlos, Brasil.

RESUMO: A informagdo tornou-se fundamental para o desempenho organizacional e a
tomada de decisbes mais racionais e sustentdveis acerca dos processos de trabalho e
competitivos. Nesse sentido, as empresas precisam melhorar seus processos de comunicacao
de modo a melhorar a qualidade da informagdo que circula entre as areas funcionais,
contribuindo para o aperfeicoamento da qualidade de processos, produtos e servicos. O
objetivo deste trabalho é apresentar propostas de melhoria no processo de comunicacdo de
uma empresa de grande porte, lider de mercado no segmento de Sistemas de ldentificacéo.
Para atingir esse objetivo foi realizado um levantamento bibliografico sobre os temas de
interesse e um estudo de caso na empresa objeto de estudo, a fim de identificar oportunidades
de melhoria no processo estudado. Dentre as oportunidades de melhoria, foram sugeridas a
criacdo de um aplicativo para smartphones, reformulacdo da intranet e envio de informagoes
via e-mail.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicagdo empresarial. Informacdo. Melhoria.

ABSTRACT: Information has become critical to organizational performance and making
more rational and sustainable decisions about work processes and competitive. In this sense,
companies need to improve their communication processes in order to improve the quality of
information that flows between functional areas, contributing to the improvement of the
quality of processes, products and services. The aim of this paper is to present proposals for
improvement in the communication process of a large company, a market leader in
Identification Systems segment. To achieve this goal were conducted a literature review on
the topics of interest and a case study in study subject company in order to identify
opportunities for improvement in the study process. Among the opportunities for
improvement were suggested to create an application for smartphones, intranet redesign and
sending information by email.
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INTRODUCAO

De acordo com Pessoni e Portugal (2011), a comunicacdo empresarial, entendida
como aquela que ocorre internamente na empresa, influéncia de maneira significativa os
resultados empresariais. Tal afirmacdo fundamenta-se no fato de que um processo de
comunicagdo eficaz possibilita a geracdo de informagdes de qualidade, as quais s&o
convertidas em conhecimentos e possibilitam inovacGes em produtos, processos e Sservicos.

Segundo Albrecht (1999), os prejuizos resultantes de informacgdes erradas ou ndo
transmitidas podem ser enormes para as organizagOes e para a sociedade. Neste contexto,
Barreto (1998) destaca a importancia do fluxo de informacéao, definindo-o como o processo de



mediacéo da informacéo gerada por uma fonte emissora e aceita por uma receptora, realizado
em uma base conceitual da teoria da gestdo da informacdo. De maneira mias especifica, no
contexto organizacional, o fluxo de informagdo pode ser definido como conjunto de
procedimentos relacionados a veicular informacéo, na forma de relatorios, jornais de empresa,
correspondéncia administrativa, avisos, meios de comunicagdo em massa e contatos pessoais
de seus membros com o ambiente. O estudo dos fluxos de informag&o, pode compreender
como a informacdo flui, circula e é compartilhada, e como sdo constituidos os vinculos de
interacdo para colaboracdo entre os atores (SUGAHARA, 2007).

Essa pesquisa foi realizada em uma empresa de grande porte, lider de mercado no
segmento em que atua. O problema de pesquisa foi identificado através de conversas
informais com os funcionarios da empresa estudada. Os mesmos apontaram falhas na
comunicagdo interna, como: 1) Auséncia de informacéao pertinente; 2) Dificuldade de acesso a
informacgdo; 3) Dependéncia de outros funcionarios para receber a informagdo. O objetivo
desta pesquisa € apresentar propostas de melhoria no processo de comunicacdo da empresa
estudada. Como objetivos especificos podem ser listados: a) Identificar quais séo as principais
ferramentas de comunicacgdo usadas na empresa; b) Analisar as possiveis falhas nos canais de
comunicagdo interna; c) lIdentificar as pessoas chave que fazem parte do processo de
comunicacdo interna da empresa; d) Propor uma forma eficaz de realizar a comunicacéo;

MATERIAL E METODOS

O método utilizado para realizacdo deste trabalho foi o estudo de caso. Segundo Yin
(2005) um estudo de caso investiga um fendmeno contemporaneo dentro de um contexto de
vida real, especialmente quando as fronteiras entre o fenbmeno e o contexto ndo sao
claramente evidentes. Este método tem por caracteristica a analise aprofundada de uma
unidade especifica e exige um completo suporte tedrico que serve de orientacdo ao
pesquisador ao longo da pesquisa, pois, a priori, tanto as hipdteses como 0s questionamentos
ndo aparecem claramente estabelecidas, podendo ser alterados durante a evolucdo da
pesquisa.

Trata-se de uma analise aprofundada de um ou mais objetos (casos), para que permita
o seu amplo e detalhado conhecimento. Seu objetivo € aprofundar o conhecimento acerca de
um problema ndo suficientemente definido, visando estimular a compreensdo, sugerir
hipdteses e questdes ou desenvolver a teoria (MIGUEL, 2007).

Como complemento a pesquisa foi realizada de forma participante, ou seja, houve
integracdo entre o pesquisador e as pessoas envolvidas no problema estudado (entrevistas e
aplicacdo de questiondrios), otimizando o acesso a informacdo pertinente. Sendo assim, a
pesquisa desta natureza ndo tem um roteiro rigido, inclui além do exame de literatura
pertinente, uma sintese de experiéncia de pessoas que ocupem posi¢oes que lhes permitam
observar criticamente o fendmeno em questdo através de entrevistas e, ainda, um estudo de
exemplos selecionados que possam estimular o seu entendimento (MATTAR, 1994).

RESULTADOS E DISCUSSAO

A Figura 1 mostra o fluxo de informacdes e atores no nivel operacional da empresa.
Estes atores sdo a base do estudo, sendo nesse nivel o Superintendente o Emissor inicial e o
Atendente o receptor final. Este ultimo funcionario, depende de quatro atores para que a
informacdo chegue até ele de forma eficaz, o que pode ocasionar sérios problemas, caso
falhas na comunicacdo ocorram. No quadro 1 sdo descritos os papéis de alguns atores que
atuam nesse fluxo de informacao.

Os Atendentes, cerca de 1400 funcionarios, ndo recebem a informacdo diretamente,
dependendo de intermedidrios para participar do processo de comunicagdo. Segundo 0s
Gestores a falta da informagdo apropriada ou erros decorrentes desse processo podem
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ocasionar transtornos a operacao da empresa e na vida pessoal dos trabalhadores. A Figura 2
mostra a abrangéncia do canal de comunicacéo interno e a exclusdo dos Atendentes, como
receptores diretos da informacao nesse fluxo.

Figura 1: Fluxo de informag&o no terceiro nivel hierarquico

Coordenadores de
Operacgoes

Lideres de Operacdes |<—>{ Lideres de atendimento

3 I

Quadro 1: Atores e papeis no fluxo de informacéo

Ator Papel no Fluxo de informagéo

Recebe informacdo através do Canal de Comunicacao
e do Coordenador de Operacbes. Dentre suas
atribuicBes estd repassar as informacfes pertinentes
aos atendentes e operadores.

Lider de Operac@es

Recebe informacéo através do Canal de Comunicacéo,
Lider de Operacbes e Coordenador de Operagdes.
Dentre suas atribuicOes estd repassar as informacdes
pertinentes aos atendentes.

Lider de Atendimento

Recebe informagdo através do Canal de Comunicacédo
e Lider de OperagBes. Dentre suas funcbes esta
transmitir as informagBes relevantes ao Lider de
Operac0es e atendentes.

Operadores

Recebe e transmite informacbes do Lider de
Atendentes Operacdes, Lider de Atendimento e Operadores. Nao
tem acesso ao canal de comunicagdo interno.

Como mostra a Figura 2, o Canal de Comunicacao Interno contempla todos os atores,
exceto os Atendentes, pelo fato de ndo possuirem e-mail coorporativo. Existem dois tipos de
informacGes que circulam neste canal: a) Informacdes pertinentes as areas especificas
operacionais da empresa, cabendo a cada receptor decodifica-la e aplicar nos processos; b)
Informacdo global, como resultados, mudancas na estrutura organizacional, procedimentos de
RH e beneficios aos colaboradores.

Além dos dados explicitados nas figuras e quadro anteriores, com base nas entrevistas
e questionarios aplicados aos membros da empresa estudada, constatou-se que existe uma
percepcdo entre eles de que os formatos atuais disponiveis de informacdo (Intranet, Spark e
informagGes impressas), possibilitam uma transmisséo eficaz da informacdo. No entanto, eles
destacam também que a existéncia de mais meios de comunicacdo viabilizaria uma melhoria
significativa no processo. Ao serem indagados sobre quais meios de comunicagdo seriam
apropriados para promocdo de uma melhoria na comunicacdo interna na empresa, foram
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apontados pelos entrevistados o interesse em receber informagdes no e-mail (notadamente no
caso dos atendentes), a utilizagcdo de aplicativos para smartphones, melhoria na intranet da
empresa e maior clareza nas informac6es prestadas.

Figura 2: Abrangéncia do Canal de Comunicagédo Interno
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CONCLUSOES

Com base na revisdo da literatura, observa-se que a questdo da comunicacdo €
fundamental para o funcionamento organizacional, alinhada aos propésitos do negocio e as
necessidades do mercado. Nesse sentido, prover um processo de comunicacdo eficaz e que
permita informag6es de qualidade em tempo habil para os colaboradores torna-se um aspecto
essencial para as organizagoes.

Na empresa estudada, foram observadas boas praticas de comunicacdo, porém com
pequenas falhas que podem levar a erros em seu processo de comunicacdo. Com base nisso e
a fim promover uma melhoria na comunicacao interna dessa empresa, sdo recomendas as
seguintes melhorias: a) Inclusdo dos atendentes no fluxo de comunicacédo direta, por meio da
criacdo de uma conta de e-mail e um ponto de acesso para 0s mesmos; b) Incorporacdo de um
aplicativo para smartphones com mecanismo de comunicacao entre os atores envolvidos no
processo; ¢) Melhoria na intranet da empresa, notadamente em sua interface e na clareza das
informacGes prestadas.
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