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COMUNICACAO INTERNA: Anélise das falhas de comunicagio da geréncia de vendas
da empresa Avon cosméticos Ltda sob a otica das revendedoras na cidade de Juina-MT

Ester Zacarias Bizerral
Ricardo Zamperetti?

RESUMO

A comunicacao é essencial para as organizaces, é a troca de conhecimento e informacdes entre
as pessoas, ela sé ocorre quando a mensagem chega no seu destino de modo transparente e claro
que se consiga compreender; é por meio da comunicacdo interna que a empresa recebe, oferece,
canaliza informag&o, constrdi conhecimento e toma decisdes mais acertadas; com as falhas no
processo de comunicacao existentes tais objetivos ndo sao alcancados. Por meio deste trabalho
procura-se enfatizar a importancia da comunicacdo interna na geréncia da empresa Avon.
Levando em consideragdo a importancia da comunicagdo interna na empresa, levanta-se a
seguinte questdo como problema de pesquisa: Estard a gerente de vendas da empresa Avon
cometendo falhas no seu processo e meio de comunicagdo sob a 6tica das revendedoras? Para
responder esta questdo foi realizada uma pesquisa descritiva, com abordagem quantitativa, com
procedimento técnico bibliografico e também foi realizado um levantamento de dados. O
presente trabalho tem como objetivo fazer uma analise das falhas nos meios e processos de
comunicacgédo da geréncia da empresa Avon, a pesquisa foi realizada com as revendedoras da
Avon da cidade de Juina-MT. Foi aplicado um questionario com 17 perguntas sendo 2 abertas
e 15 fechadas para 100 revendedoras da marca Avon, onde 73 revendedoras se disponibilizaram
para responder o questionario. Percebeu-se na pesquisa que o bom relacionamento parte de uma
boa comunicacdo, da maneira que transmite a mensagem e no processo de transmissao dessas
informacBes. A comunicacdo interna é de suma importancia para o relacionamento das
revendedoras com a empresa, proporcionando beneficios para a organizagdo, atingindo os
objetivos propostos e se tornando cada vez mais competitiva no mercado.
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ABSTRACT

Communication is essential for organizations, it is the exchange of knowledge and information
between people, it only occurs when the message arrives at its destination in a transparent and
clear way that one can understand; it is through internal communication that the company
receives, offers, channels information, builds knowledge and makes better decisions; with the
flaws in the existing communication process such objectives are not achieved. Through this
work we try to emphasize the importance of internal communication in the management of
Avon company. Taking into consideration the importance of internal communication in the
company, the following question is raised as a research problem: Will the Avon sales manager
be committing faults in his process and means of communication from the point of view of
resellers? To answer this question a descriptive research was carried out, with a quantitative
approach, with a technical bibliographic procedure and a data collection was also performed.
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The present work aims at analyzing the failures in the media and communication processes of
Avon company management, the research was carried out with the Avon dealers in the city of
Juina-MT. A questionnaire was applied with 17 questions being 2 open and 15 closed to 100
Avon brand resellers, where 73 resellers offered to answer the questionnaire. It was noticed in
the research that the good relationship starts from a good communication, in the way that it
conveys the message and in the process of transmitting this information. Internal
communication is of paramount importance for the relationship of resellers with the company,
providing benefits for the organization, reaching the proposed objectives and becoming
increasingly competitive in the market.

Keywords: Communication, Information, Relationship.

1. INTRODUCAO

Uma organizacdo s existe quando hé pessoas capazes de se comunicarem e que estejam
dispostas a contribuir com acdo conjunta, a fim de alcancarem um objetivo comum
(CHIAVENATO, 2004). A comunicacdo interna é muito importante para as empresas que
buscam um diferencial no mercado, a valorizacdo dos funcionarios é essencial para que 0s
objetivos internos sejam atingidos e o relacionamento entre os membros da organizacédo seja
harmonioso e favoravel (MARCHIORI, 2004).

A comunicacdo vai além de informar uma mensagem, requer sintonia com o
interlocutor e esclarecimento da mensagem, visando um objetivo especifico. A comunicacao
forma o funcionario, fazendo ele entender as estratégias de mercado, empenhando-se com as
prioridades da empresa, conscientizando ele, de que faz parte dos resultados que a empresa
alcanca (GIL, 2001).

Por meio deste trabalho procura-se mostrar as falhas no processo e meio de comunicagéo
da geréncia da empresa Avon. Maximiano (2015, p. 275) descreve: “o processo de comunicagao
é sujeito a ruidos e interferéncias que distorcem a mensagem ou impedem a transmissao e
recepcdo eficazes da informagao”. As pessoas que compde a organizacdo devem saber usar as
varias técnicas e os canais de comunicacdo, pois é fundamental para o relacionamento dos
colaboradores e o crescimento da empresa (TAVARES, 2007).

Levando em consideragdo a importancia da comunicagéo interna na empresa, levanta-
se a seguinte questdo como problema de pesquisa: Estara a gerente de vendas da empresa Avon
cometendo falhas no seu processo e meio de comunicacgdo sob a ética das revendedoras?

Obijetivo geral da pesquisa é fazer uma andlise das falhas de comunicacao entre a gerente
da empresa Avon e as revendedoras da cidade de Juina-MT.

Os objetivos especificos sdo: conhecer as falhas no processo de comunicacdo da
empresa, fazer uma analise das informac6es coletadas e propor melhorias nos processos e meios
de comunicacgéo da gerente de vendas da empresa Avon.

A justificativa do trabalho consiste por ser relevante para a geréncia da empresa Avon
e para as revendedoras, ambos compreender que a comunicacdo interna é de suma importancia
pois, é 0 meio que a empresa interage e troca informacao, por haver falhas na comunicagéo nem
sempre as informagdes séo enviadas de forma correta e comunicada para os verdadeiros
destinatarios; a comunicacdo tem que ser clara, transparente e objetiva, com uma boa gestéo da
comunicacéo as revendedoras se sentem motivadas e reconhecidas, fazendo com que se tornem
fiéis e defensoras da marca, gerando assim resultados positivos para a empresa.
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A metodologia utilizada para elaboracdo do trabalho quanto a sua natureza se trata de
uma pesquisa aplicada, na abordagem do problema foi adotada a pesquisa quantitativa,
realizada por meio de interrogatdrio com as pessoas, sob 0 ponto de vista de seus objetivos pode
ser considerada a pesquisa descritiva. O procedimento técnico adotado foi a pesquisa
bibliografica buscando as informacdes em livros, artigos cientificos, revistas, dissertacfes e
teses e também foi feito um levantamento de dados, realizado com as revendedoras da Avon da
cidade de Juina-MT.

O presente trabalho estd disponivel para as pessoas que se interessarem em adquirir
conhecimento a respeito do tema abordado, podera ser utilizado também para fins de pesquisa
académica.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 COMUNICACAO

No conceito de Scanlan (1979), comunicacdo pode ser definida como o processo de
transmitir uma mensagem ou informacdo de uma pessoa para outra. No mesmo sentido Daft
(1999, p.389), define a comunicagdo como “o processo pelo qual a informagdo ¢ trocada e
entendida por duas ou mais pessoas, normalmente com o intuito de motivar ou influenciar o
comportamento”; e para o autor Chiavenato (2000, p. 142) a “comunicag@o é a troca de
informacgdes entre os individuos™.

O conceito de comunicagdo envolve dados e informacao.
Segundo Chiavenato:

Dado é um registro ou anotacdo a respeito de um determinado evento ou ocorréncia.
Quando um conjunto de dados possui um significado (um conjunto de ndmeros ao
formar uma data, ou um conjunto de letras ao formar uma frase significativa), temos
uma informagdo (CHIAVENATO, 1994, p.121).

Informacdo é um conjunto de dados que constitui uma mensagem sobre determinado
assunto. O significado reduz a incerteza ou aprofunda os conhecimentos sobre o assunto
(CHIAVENATO, 1994). A comunicacdo vai além de informar uma mensagem, requer sintonia
com o interlocutor e esclarecimento da mensagem, visando um objetivo especifico (GIL, 2001).
Para Churchill Junior e Peter (2012) comunicagdo é a transmissao de uma mensagem de um
emissor para um receptor, a mensagem deve ser clara e objetiva ambos tem que entender o
significado da mensagem.

Para comunicar-se bem n&o basta apenas desenvolver a capacidade de comunicacgéo, é
indispensavel saber ouvir também, a compreensdo da mensagem € necessaria significa que a
pessoa entendeu (MEDEIROS E HERNANDES, 2004). A comunicagdo € um processo que
envolve troca de informacdes, € uma ferramenta que permite se socializar, aprender, evoluir
seja na vida pessoal ou profissional (CHIAVENATO, 2000).

2.1.1 Processo de comunicagéo

O processo de comunicacdo € 0 método de transmissdo de uma mensagem para o
receptor é compreendido a troca de informacéo seja por informacéo ou significados, se ndo ha
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a transmissdao da mensagem ndo ha comunicacgéo. O objetivo da comunicacgéo é o entendimento
entre as pessoas, uma comunicacao eficaz é essencial para a organizacdo alcancar o sucesso e
atingir seus objetivos. Para que aconteca uma boa comunicacdo é necessario que tenha o
processo de comunicacdo (MAXIMIANO, 2015).

Conforme Chiavenato, a comunicacao é um processo ciclico de cinco etapas, sdo elas:

. Emissor ou Fonte: é a pessoa, a coisa ou processo que emite a mensagem. Trata-se
do ponto de origem da mensagem;

. Transmissor ou Codificador: é o equipamento que liga a fonte ao canal, isto €, que
transporta a mensagem devidamente codificada através de algum canal até o
receptor de quem recebe (destino);

. Canal: é o caminho pelo qual trafega as mensagens, é o processo situado entre o
transmissor e o receptor, que constituem dois pontos fisicamente distantes entre si.

. Receptor ou Decodificador: é o equipamento que liga o canal ao destino. O
receptor sintoniza a mensagem codificada no canal e a capta para entdo decodifica-
la. Se a comunicagdo é oral ela chega pela audi¢do; e

. Destino: é a pessoa, coisa ou processo para qual a mensagem é enviada. Trata-se do
destinatario da mensagem, que a recebe e compreende (CHIAVENATO, 1994, p.
122).

A seguir a figura do processo de comunicagéo:

Figura 1: O processo de comunicacao

Emussor Mensagem Receptor
Significado | Codificador Canal Decodificador | Compreensao
[y
Realimentacio

Fonte: Chiavenato, 1994, p. 122.

A figura mostra claramente o processo de comunicacao, a realimentagéo corresponde a
informacdo do receptor ao emissor que indica a recepcdo da mensagem, este realimenta o
sistema entdo podemos dizer que temos um processo de comunica¢do saudavel. Ja quando o
receptor entende de forma diferente a mensagem enviada pelo emissor, temos o que foi
denominado de ruidos na comunicacdo (CHIAVENATO, 1994).

Os elementos que compdem o processo de comunicagdo séo apresentados e definidos a
sequir:

Emissor: 0 que inicia o processo de comunicagdo, emite a mensagem para um ou mais
de um receptor ou destinatario (SILVA, 2013).

De acordo com Berlo:

Toda a comunicacdo humana tem alguma fonte (um emissor) e esta possui um
objetivo, uma razdo para empenhar-se em comunicacgdo. Estabelecida uma origem,
com ideias, necessidades, intencdes, informagfes e um objetivo a comunicar, torna-
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se necessario que o objetivo da fonte seja expresso em forma de mensagem (BERLO,
1999, p.30).

Para que o objetivo da mensagem seja compreendido tanto o emissor, quanto o receptor
devem compartilhar sinais e cddigos que entendam para decifrar a mensagem recebida
corretamente (BERLO, 1999).

Canal de Comunicacdo: € por onde passa a mensagem, existe trés tipos de canais:
pessoais (envolve duas ou mais pessoas), impessoais (s80 0s meios que € transmitido a
mensagem), e de referéncia (sé@o recomendacdes de outras pessoas) (SILVA, 2013).

De acordo com Berlo:

Toda ideia a ser comunicada tem suas particularidades, que podem ser determinantes
para a escolha do contelido da mensagem, o cddigo, o tratamento da mensagem, as
preferencias do proprio emissor, 0 impacto que se deseja atingir e as quantidades de
verba disponiveis para tal acdo influenciam na escolha dos canais de comunicacdo
(BERLO,1999, p. 67-68).

Codificacdo e a decodificacdo: é o ajuste da mensagem entre 0 emissor e o receptor, faz
com que ambos compreendam a mensagem. Codificacdo é a acdo de transformar a ideia ou 0
significado que se deseja transmitir ao receptor em codigos (SILVA, 2013).

De acordo com Berlo:

Decodificacdo é o processo no qual as mensagens séo interpretadas pelo receptor. Por
ser dindmico o processo de comunicagao, ora 0 emissor exerce o papel de receptor, e
ora o receptor exerce o papel de emissor. Da mesma forma, a mesma pessoa pode
desempenhar mais de um conjunto de comportamentos, ou seja, 0 emissor pode ser o
codificador, e o decodificador (BERLO, 1999, p. 38-55).

Receptor: é aquele que recebe a mensagem através dos sinais emitidos e a decodifica.
No processo de comunicacao receptor é o alvo da mensagem (SILVA, 2013). Sem o receptor
ndo ha comunicacao por isso ele é considerado o elemento mais importante da comunicagdo. O
alvo € o receptor no qual é destinado os codigos da mensagem (BERLO, 1999). Para o autor
Maximiano (2015), o receptor decodifica a mensagem, desde que esteja usando 0 mesmo
sistema de simbolos do emissor, entdo a mensagem é interpretada pelo receptor.

Resposta: € a reacdo do receptor ao receber a mensagem enviada pelo emissor. Se o
individuo ndo responde ou ndo tenha tido nenhuma reacéo, significa que a mensagem néo foi
compreendida ou houve a falta de comunicacdo (SILVA, 2013). O receptor nem sempre
responde a mensagem que lhe foi enviada pelo emissor. A organizacao pode solicitar a resposta
ou observar a reacdo do receptor ao receber a mensagem. A falta de reagéo do receptor pode
ocorrer por ndo ter compreendido a mensagem se ndao ha compreensdo nao ha comunicacao
(CHIAVENATO, 1999).

Feedback: é a resposta do receptor que emite ao emissor. Mais nem sempre 0 receptor
se dirige ao emissor a fim de responder ou fazer suas consideragdes sobre a mensagem recebida
(SILVA, 2013). Na concepgdo do autor Maximiano (2015, p.276), “O feedback é o elemento
mais importante no processo de comunicacao. Feedback significa realimentacéo — o retorno da
informacdo para o emissor [...] o feedback é uma garantia da eficdcia do processo de
comunicacao”.

Ruido: é a interferéncia, distor¢éo, disturbio, barulho indesejado dentre outros fatores
que dificulta o processo de comunicacao. Mais ndo é somente os ruidos que dificulta o processo
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de comunicacéo, fatores como a limitacéo do receptor, descrédito e timidez do emissor dentre
outros fatores interferem na comunicacao (SILVA, 2013).

De acordo com Maximiano:

O processo de comunicacao é sujeito a ruidos e interferéncias, que distorcem a
mensagem ou impedem a transmissao e recepcéo eficazes da informacao. Ruidos e
interferéncias, podem ocorrer devido dentre outros:

. Excesso de mensagens que disputam a atencdo dos destinatarios;

. Desatengéo por parte do receptor;

. Dificuldades de expressdes ou linguagem incorreta por parte do emissor;

. Uso de codigos inapropriados ou linguagem cifrada;

. Ruidos propriamente ditos no ambiente ou nos canais de comunicagéo.
(MAXIMIANO, 2015, p.275).

2.1.2 Meios de comunicacéo interno

Os meios de comunicacdo internos sdo canais de comunicagdo que as organizagdes
utilizam, cada organizacéo utiliza o que Ihe convém para se comunicar com seus colaboradores
e vice-versa (WEILER, 2010). E essencial que os individuos que compde a organizagio
consigam utilizar as varias técnicas e 0s canais de comunicacdo pois, € fundamental para o
relacionamento dos colaborados e o crescimento da empresa (TAVARES, 2007).

A seguir sdo citados alguns exemplos de meios e técnicas de comunicacgéo:

Murais ou Jornais de parede: sdo quadros distribuidos por varias areas e setores da
empresa, contendo lembretes, pequenos textos, avisos do RH etc. (WEILER, 2010). Murais ou
jornais de parede s&o um meio de comunicacgéo visual, que devem ser colocados em locais que
tenha grande fluxo de pessoas (TAVARES, 2007).

Caixa de sugestdes: ¢ um meio de comunicagdo que torna possivel um “contato sigiloso
dos funcionarios com a administracdo, destinado a realizacdo de enquetes e sondagens de
descontentamentos” (FORTES, 2003, p.274). As caixas de sugestdes devem ser colocadas em
lugares estratégicos, visiveis e de facil acesso para que os colaboradores da empresa possam
participar (WEILLER, 2010).

Publicacdes internas: sdo informacGes sobre a empresa publicada para o publico interno
podendo ser por boletins, jornais e revistas. O foco dessas publicacGes € repassar informacdes
aos funcionarios, podendo ser transmitido varios conteudos (WEILLER, 2010).

Radios corporativas: sdo programas de radio produzidos exclusivamente para o publico
interno de uma organizagdo (WEILLER, 2010). “As radios corporativas mostram-Se muito
fortes e eficazes, em especial nas industrias ou empresas em que exista ampla concentragéo de
pessoas em um mesmo espaco fisico” (COSTA, 2010, p.102). A rédio é um excelente meio de
comunicacdo é rapida e pratica para passar as informacOes, facilitando a compreensdo das
mensagens (TAVARES, 2007).

Intranet: s&o 0s mesmos principios da internet, mais direcionada apenas para o publico
interno da organizacdo. E uma rede corporativa que pode ser usada para pesquisas com o
publico interno, pode incluir imagens, videos, espaco para busca de arquivos, troca de e-mails
dentre outros componentes, as informagdes sdo passadas de forma agil e eficiente para os todos
que compde a organizagdo (WEILLER, 2010). Para que as pessoas acessem a intranet o
conteldo tem que ser atrativo e atualizado com frequéncia assim, as pessoas se sentiram
incentivadas a acessar a intranet (COSTA, 2010).
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Videoconferéncia: possibilita o contato visual e sonoro, € utilizado para entrar em
contato com funcionérios que trabalnem em sedes de cidade ou paises diferentes, podendo
realizar reunides e troca de informacdes importantes (WEILLER, 2010).

Eventos: é uma forma de se relacionar com os funcionarios, reforgando a comunicacéao
interna esses encontros podem acontecer em datas comemorativas como o natal, aniversario da
empresa, comemoracdo de metas alcancadas dentre outras datas (WEILLER, 2010). Esses
eventos fortalecem o relacionamento interno e proporcionam aos colaboradores
reconhecimento e valorizagao.

ReuniBes: sdo encontros realizados pela empresa para definir metas ou objetivos
empresarias, dar autonomia a alguns profissionais, incentivar um brainstorm (tempestade de
ideias), passar informacdes sobre 0 negdcio etc., as reunides sao vantajosas e tém um feedback
imediato (TAVARES, 2007).

Telefone: reproduz a distancia o som da voz da pessoa que se encontra do outro lado da
linha, é de suma importancia o uso de telefones nas organizacdes facilita a comunicacao entre
os colaboradores com o lugar desejado (TAVARES, 2007).

Palestras: é uma maneira de passar informacgdes e conhecimento para o desenvolvimento
profissional dos funcionarios, e também é uma forma de motivar os mesmos (TAVARES,
2007).

Relatério: € um documento escrito podendo conter informacGes, fatos, estaticas,
projetos, etc. é relevante o uso da linguagem formal (TAVARES, 2007).

Facebook: é o meio onde as pessoas criam perfis proprio para se comunicar por meio de
mensagens e também para compartilhar e curtir contetidos postados, usado pelas empresas para
gerar negdocios, atrair trafego e relacionar-se com os clientes (SAKATE E SBARALI, 2012).

WhatsApp: usado para conversar e interagir com as pessoas instantaneamente,
recentemente desenvolvido o WhatsApp Business (WhatsApp para negdcios), tendo como
objetivo a interacdo com os clientes, oferecendo ferramentas para automatizar, classificar e
responder com mais agilidade as mensagens. (WHATSAPP, 2018).

Instagram: utilizado para compartilhamento de fotos, videos entre os usuarios, este
aplicativo é muito utilizado para fins sociais e também comerciais, muitas empresas estéo
utilizando para promover seus produtos e servicos com seus seguidores, assim as empresas
conecta com seus consumidores de uma forma visual mais atraente. (LESSA, 2014).

Linkedin: é uma rede corporativa, tem como foco os contatos profissionais. E usado
pelas empresas para recrutamento de profissionais, troca de experiéncias, dentre outras
atividades relacionada ao mundo corporativo (LINKEDIN, 2018).

Estes meios e técnicas de comunicacao ajudam a empresa a ter um bom relacionamento
com os seus funcionarios e colaboradores, além disso cria-se uma imagem da empresa
influenciando no modo de como seu publico a enxerga o que € bom para o alavancamento do
negocio (TAVARES, 2007).

2.1.3 Comunicacdo eficiente e eficaz

A comunicagdo transmitida pelas organizacOes deve ser eficiente e eficaz, assim os
objetivos organizacionais e as metas serdo alcancadas com sucesso. A eficacia ocorre quando
se consegue o melhor resultado de acordo com objetivos propostos. O 6timo resultado é
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conseguido com a eficiéncia dos recursos disponiveis para a comunica¢do (MAXIMIANO,
2009).

Os autores Medeiros e Hernandes, apresentam algumas condigdes para que ocorra uma
comunicacéo eficaz:

. A comunicacdo é determinada pelo emissor, por sua posicao, pelo status que ocupa
na organizacao, pela credibilidade e reputacdo que desfruta, pelas experiéncias
passadas de comunicagdo que proporcionou;

. O emissor ndo pode dizer algo muito diferente daquilo que o receptor espera dele;
caso contrario, ndo estabelece comunicacao positiva;

. A comunicacao é influenciada, sobretudo pela oportunidade, pelo momento
(quando) em que dizemos algo; e

. O sucesso da comunicacdo depende de adaptar as tentativas de intercomunicacéao a
ocasido, situacdo, ao tema, as pessoas envolvidas, a um tom previamente escolhido.
(MEDEIROS E HERNANDES, 2004, p. 220-221).

A partir da confiabilidade que o emissor tem com o receptor, este deve no momento
adequado expor de forma clara as suas ideias, com o uso de vocabularios simples (MEDEIROS
E HERNANDES, 2004).

O autor Chiavenato diferencia a eficiéncia da eficacia no quadro a seguir:

Quadro 3: Comunicacdo Eficiente e Eficaz

Comunicacao Eficiente Comunicacao Eficaz

. Emissor fala bem; . A mensagem é clara e objetiva;

. O transmissor funciona bem; . O significado é consonante;

. O canal tem pouco ruido; . O destinatario compreende a mensagem;

. O receptor funciona bem; . A comunicagdo é completada;

. O destinatario ouve bem; . A mensagem torna-se comum;

. N&o ha ruidos ou interferéncias. . O destinatario fornece retroacdo ao emissor,
indicando que compreendeu perfeitamente a mensagem
enviada.

Fonte: Chiavenato (1999, p.523).

O quadro mostra que para atingir a comunicacdo eficiente e eficaz, tanto o0 emissor como
0 receptor devem ser claros e diretos e um sistema de comunicagdo adequado contribui para
uma boa comunicacdo (CHIAVENATO, 1999).

E dificil avaliar a eficiéncia e a eficacia da comunicag&o por ser um processo simbélico,
subjetivo e complexo. Sabe-se que a comunicacdo eficaz é quando ha a menor perda de
informacdo, ou seja, quando a mensagem transmitida pelo emissor chega ao receptor sem
distorcdes (PIMENTA, 2009).

As habilidades de ler, ouvir, e de lidar com a linguagem oral e escrita ajuda na forma
de se comunicar, pois, quando se valoriza o receptor e conhece o assunto a ser tratado cria-se
um clima otimista que provavelmente tera uma repercussdo positiva (CHIAVENATO, 1999).

3. COMUNICACAO INTERNA

A comunicacdo interna é um processo no qual ideias e sentimentos sao compartilhados
de uma pessoa para outra pessoa, dentro de um mesmo ambiente de trabalho (BRUM, 1994).
Conforme Kunsch (2003), ha a necessidade de os colaboradores da empresa saber sobre o que
ocorre internamente na empresa, informaces estas que sdo transmitidas por meio da
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comunicagdo interna. “A comunicagdo interna ¢ um modo de difundir entre os empregados a
realidade da empresa, de ampliacdo dos lacos de identidade funcional, de prestacdo de
informacodes e de estimulo ao debate da realidade social, sem intermediarios” (BAHIA, 1995,
p.32).

“A comunicagdo interna estd voltada ao publico interno da empresa, sobretudo aos
funcionarios e, apresenta, como objetivo primordial, a promocao da maxima integracao entre a
organizacio e seus empregados” (SOUZA E FOSSA, 2006, p.2). De acordo com Souza e Fossa
(2006), a comunicagdo fortalece o comprometimento dos recursos humanos, por meio do
dialogo, da troca de experiéncias e da participacao.

Segundo Le Gall,

A comunicagdo interna €, portanto, entre todas as comunicagdes da empresa
(publicitaria, financeira, patrocinio, doagfes, etc.), a que mais contribui para a
constituicdo de uma linguagem comum, ao mesmo tempo que coloca os individuos
em relagdo uns com os outros e lhes transmitem informagdes pertinentes para facilitar
e estimular suas trocas (LE GALL, 2008, p. 125).

Costa define o conceito de comunicagéo interna como,

Um processo organizacional interativo e continuo de troca de informagdes, opinides
e percepgdes que ocorre por meio de um conjunto diversificado de canais, didlogos,
relacionamentos e dindmicas sociais constituidas por atributos de linguagem, estéticos
e discursivos, pertinentes & cultura dessa organizagdo, que visa promover
identificacdo e cooperacdo entre seus membros para a consecucdo de objetivos
comuns, com a finalidade de prosperar e perpetuar-se como grupo (COSTA, 2010,
p.86).

Para que ocorra uma boa comunicagdo, as informacbes devem ser divulgadas e
transmitidas em todos os niveis organizacionais, para que os colaboradores e funcionarios usem
de forma eficaz (COSTA, 2010).

A comunicacdo interna € entre a empresa e os funcionarios. Por isso entende-se que
envolve varios caminhos de comunica¢do como:

. A comunicacéo entre departamentos, 6rgaos, unidades, etc.;
. A comunicacao entre pessoas dos mesmos departamentos, érgdos, unidades, etc.;
. A comunicacao entre chefias; e

. A comunicacdo entre funcionarios e a chefia direta, como supervisores e gerentes, e chefia
direta, como diretores e presidentes (TAVARES, 2007).

Durante anos a comunicacdo foi definida voltada somente para a empresa e 0S
funcionarios, obtendo informar e integrar este publico interno aos objetivos e interesses
organizacionais (CURVELLO, 2012).

Hoje, segundo Curvello:

Podemos definir a comunicagéo interna como o conjunto de a¢Ges que a organizacdo
coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar e manter coesdo interna
em torno de valores que precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos e que
podem contribuir para a construgdo de uma boa imagem publica (CURVELLO, 2012,
p. 22).
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O objetivo da comunicacéo interna € integrar a empresa e seus colaboradores para juntos
alcancar as metas e objetivos proposto, € feito essa integracdo por meio do trabalho,
conhecimento, comprometimento e dedicagédo de todos que compde a organizacéo.

Os principais objetivos da comunicacgéo interna sao:
. Tornar influentes, informados e integrados todos os funcionarios da empresa;

. Possibilitar aos colaboradores de uma empresa o conhecimento das transformagdes ocorridas
no ambiente de trabalho;

. Tornar determinante a presenca dos colaboradores de uma organizacdo no andamento dos
negocios;

. Facilitar a comunicacdo empresarial, deixando-a clara e objetiva para o publico interno;

. Ajudar na construcao de um comportamento profissional necessario aos negdcios;

. Conhecer a opinido, os sentimentos, as aspiracdes das pessoas; e

. Criar embaixadores da empresa (representantes do nome da empresa). (ANGELONI, 2010).

A comunicacao interna é o processo de relacionamento de uma organizacao € a interacao
entre 0s membros da organizacdo, além de comunicar a pessoa também tem que saber ouvir
pois, a real comunicacdo acontece quando ha a compreensdo entre as pessoas (SOUZA e
FOSSA, 2006).

3.1 A importancia da comunicacdo interna

A comunicacdo interna é importante porque as empresas buscam um diferencial no
mercado, portanto a valorizacdo dos funcionarios é essencial, para que 0s objetivos internos
sejam atingidos e o relacionamento entre 0s membros da organizacdo seja harmonioso e
favoravel (MARCHIORI, 2004).

Conforme Kunsch (2003), a comunicacdo interna € uma ferramenta estratégica que por
meio do didlogo, troca de informacdes e experiéncias envolvendo a participacdo de todos 0s
niveis hierarquicos, torna compativel os interesses dos funcionarios e da organizacao.

A comunicacdo interna envolve todos os funcionarios em um bem comum que é o
avanco do mercado. Uma empresa consegue obter o sucesso quando todos os funcionarios e
colaboradores estdo motivados pelo mesmo proposito (SILVA E JUNIOR, 2014). Os
funcionarios devem fornecer aos seus superiores informacdes que suprem suas necessidades. E
os superiores devem fornecer informag6es aos funcionarios adequadas e que eles consigam
entender o que esta acontecendo (CHIAVENATO, 1983).

“O gerenciamento de comunica¢do ajuda no gerenciamento de atitudes: a medida que
os funcionarios passam a ter mais informacGes sobre o negocio da empresa, estardo mais
motivados a tomar iniciativas nos processos de produg¢ao” (TAVARES, 2007, p.25).

Cada vez mais a comunicacéo interna vem se tornando importante para as organizacoes,
visando manter os funcionarios informados e cada vez mais envolvidos e comprometidos com
a organizacdo. A comunicacgdo interna ajuda os funcionarios a se sentirem reconhecidos e
motivados, assim ele desempenh