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RESUMO

Em pleno século XXI, ainda, existem empresas que ndo dédo a devida importancia
para a comunicacao interna e acabam passando por conflitos e problemas ligados a
gestdo de pessoas, desperdicios ou falhas no processo empresarial acarretando em
perdas e até mesmo faléncias. Assim, a comunicagao interna, consiste no objeto
deste estudo, em seus aspectos fundamentais voltados ao publico interno das
empresas. Para tanto, pretende-se realizar um estudo de caso a respeito da
comunicacao interna, realizada pela Agéncia 007 Company Comunicagéo Digital
junto ao Grupo, denominado nesse estudo de CIA DO PAO, uma organizacio
internacional, que atua no ramo alimenticio e investe em comunicagéo interna entre
as empresas que fazem parte de seu grupo. A partir da estrutura conceitual
proposta, foi estabelecida para esta pesquisa a seguinte questao: Até que ponto a
comunicacdo interna contribui para a melhoria da qualidade dos processos e
resultados das empresas? Acredita-se que uma boa comunicagéo interna torna-se
um grande diferencial competitivo, constituindo a diferenca marcante entre empresas
de sucesso e aqueles que estdo no lugar comum. O estudo apresenta como objetivo
geral apontar os beneficios da comunicacdo interna para os resultados das
organizacdes, tendo por base o Grupo CIA DO PAO. Objetivos Especificos:
Compreender a importancia da comunicacdo interna; Apresentar os meios de
comunicacdo utilizados atualmente pela comunicacdo interna; Demonstrar a
relevancia da comunicacdo interna para o relacionamento da empresa com seus
colaboradores. Conclui-se, que ndo adianta ter as ferramentas de comunicacdo a
disposicéo, é preciso saber usa-las ao seu favor, como demonstrado no estudo de
caso apresentado, o uso adequado da comunicacao interna fez com que o Grupo
CIA DO PAO economizasse 4 milhdes ao més. Esta diferenca evidencia que a
Comunicacdo Interna, é sem duvida, um instrumento estratégico para beneficios
gerais dos setores da empresa e, consequentemente 0 sucesso da organizacao.

Palavras chaves: Comunicacéo Interna; Diferencial competitivo; Resultados; Empresas



ABSTRACT

In the 21st century, there are still companies that do not give due importance to
internal communication and end up going through conflicts and problems related to
people management, waste or failures in the business process, resulting in losses
and even bankruptcies. Thus, internal communication is the object of this study, in its
fundamental aspects aimed at the internal public of companies. To this end, we
intend to carry out a case study regarding internal communication, carried out by
Agéncia 007 Company Digital Communication with the Group, called CIA DO PAO,
an international organization that operates in the food industry and invests in internal
communication. among the companies that are part of your group. Based on the
proposed conceptual framework, the following question was established for this
research: To what extent does internal communication contribute to improving the
quality of companies' processes and results? It is believed that good internal
communication becomes a great competitive advantage, constituting the marked
difference between successful companies and those that are in common place. The
general objective of the study is to point out the benefits of internal communication
for the results of organizations, based on the CIA DO PAO Group. Specific
Objectives: Understand the importance of internal communication; Present the
means of communication currently used for internal communication; Demonstrate the
relevance of internal communication for the company's relationship with its
employees. We conclude that there is no point in having the communication tools
available, it is necessary to know how to use them to your advantage, as shown in
the case study presented, the proper use of internal communication has saved the
CIA DO PAO Group 4 milion per month. This difference shows that Internal
Communication is undoubtedly a strategic tool for the general benefits of the
company's sectors and, consequently, the organization's success.

Keywords: Internal communication; Competitive differential; Results; Companies
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1. INTRODUCAO

A Comunicacéo Interna € um setor dentro das instituicdes que envolve duas

OU mais pessoas, que tracam estratégias comunicacionais para melhorar o

funcionamento da empresa a partir da interacdo da organizacdo com seus

colaboradores. Trabalha a comunicagdo em todos os sentidos hierarquicamente e

conforme o fluxo de trabalho, parte do que foi comunicado, visando feedback. Por

seu intermédio € possivel elevar os relacionamentos interpessoais, aumentar a

produtividade e até mesmo os resultados financeiros. Esse tipo de comunicagéo
possui caracteristicas em seus conteldos para que realmente seja efetiva.

[...] a comunicacdo efetiva s6 se estabelece em clima de verdade e

autenticidade. Caso contrario, s6 havera jogos de aparéncia, desperdicio de

tempo e, principalmente uma “anti-comunicacdo” no que é

essencial/necessario. Porém n&do basta assegurar que a comunicacao

ocorra. E preciso fazer com que o conteldo seja efetivamente aprendido

para que as pessoas estejam em condi¢cdes de usar o que é informado
(RUGGIERO, 2002, apud, MELO, 2012, p. 2).

As empresas sao compostas por setores, sec¢des, departamentos, chefias e
funcionarios, ou seja, um cendario muito diverso e que envolve pessoas. Desse
modo, torna-se necessario que as informacdes emitidas sejam eficazes para seu
entendimento e assim representem de fato a comunicacdo da empresa com o0
publico interno. Esse tipo de comunicacdo € denominado de interna. (PENTEADO,
2012).

Levando em consideracéo as diversidades das pessoas e cargos dentro da
empresa, homogeneizar a comunicagcdo para todos requer canais distintos que
possam informar adequadamente a cada um desses atores. Nesse sentido,
Penteado (2012, p. 149) diz que:

Se essa diversidade ndo for levada em conta havera ruidos na
comunicacdo, nao se pode, por exemplo, resumir toda a comunicacao
interna a um jornal entregue a funcionarios de todos os niveis.

Com base no autor, percebe-se a importancia de se criar canais de
comunicacdo personalizados, voltados para publicos diversificados, como diz
Penteado (2012), capazes de emitir informagdes que desenvolvam e agreguem valor

tanto para os clientes, fornecedores, quanto para seus publicos internos.



Em pleno século XXI, ainda, existem empresas que ndo ddo a devida
importancia para a comunicacdo interna e acabam passando por conflitos e
problemas ligados ao relacionamento interpessoal, ou relacionados a gestdo de
pessoas, ou ainda, com dificuldades na comunicacdo ou entendimento entre 0s
setores da organizacdo, por falta da comunicacdo padronizacdo. Todas essas
dificuldades geram desperdicio ou falhas no processo empresarial acarretando em

perdas e até mesmo faléncias.

Portanto, sem uma comunicacao interna eficaz as empresas ndo conseguem
atingir seus objetivos. Em decorréncia dessas questdes, nos ultimos anos, a
comunicacao interna passou a ser considerada de vital importancia para o sucesso
das corporacdes, sendo valorizada e reconhecida como vantagem competitiva
(MARCHIORI, 2001).

Assim, a comunicacao interna, consiste no objeto deste estudo, em seus
aspectos fundamentais, funcionamento, produtos, linguagens, propostas e
estratégias voltadas ao publico interno das empresas. Para tanto, pretende-se
realizar um estudo de caso a respeito da comunicacdo interna, realizada pela
Agéncia, aqui denominada de: 007 Company Comunicacao Digital, junto ao Grupo
CIA DO PAO, uma organizacao internacional, que atua no ramo alimenticio e investe

em comunicacdo interna entre as empresas que fazem parte de seu grupo. .

Agéncia 007 Company Comunicacdo Social, em seu site, se apresenta como
uma agéncia que atua na area de comunicacdo e publicidade, consultorias,
universidade e varejistas, no Reino Unido e no Brasil. Ao observar seu portfélio de
clientes um chamou a atencédo devido a atividade desenvolvida, por se tratar de

consultoria na area de comunicagao interna.

Ao contatar a Agéncia, esta se mobilizou em fornecer as informacdes
necessarias para este estudo de caso. No entanto, solicitaram que o nome da
empresa e o de seu cliente ndo fosse relatado. Deste modo, a denominacéo de
Agéncia 007 Company Comunicacdo Social e de Grupo Cia do Pao, foram

elaborados pela autora desse estudo atendendo ao que foi pedido.

Refere-se a uma rede de supermercados, fundada na cidade de S&o Paulo e
na atualidade representa um tipo de "supermercado de vizinhanga" instalado

geralmente em bairros nobres, com foco nos consumidores das classes A e B,


https://pt.wikipedia.org/wiki/Supermercado
https://pt.wikipedia.org/wiki/S%C3%A3o_Paulo_(cidade)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Bairro_nobre

10

primando pela variedade e qualidade de produtos, e em servigcos personalizados.
Era uma empresa familiar que abriu seu primeiro mercado em 1959 e em 1999 se
associou estrategicamente ao Grupo Casino, empresa de grande varejo presente na
Franca e em outras regibes do mundo e atualmente faz parte do seguimento

varejista no Brasil.

O grupo, denominado nesse estudo como CIA DO PAO tem cerca de 2.000
lojas, faturamento em bilhées, com mais de 160 mil colaboradores e uns 60 centros
de distribuicbes, é uma empresa multiformato, pois em algumas cidades como Rio
de Janeiro, além da bandeira supermercadista, a rede possui as bandeiras de
Drogaria (farmécia), Posto de combustivel e Delivery , atendendo a pedidos pela

internet.

Com mais de 2.000 lojas distribuidas por todo o pais, 0 Grupo CIA DO PAO
possuia dificuldades para manter uma comunicacdo de qualidade entre seus
escritorios e os pontos de venda, causando prejuizos para o grupo e seus clientes.
Tais dificuldades acarretavam, inclusive, em entregas de mercadorias em lugares
errados e/ou precos de produtos ndo alterados devido a falta de leitura das
mensagens e/ou e-mails. Foi entdo que em 2014 o Grupo CIA DO PAO contratou a
consultoria da Agéncia 007 Company Comunicacéo Digital na busca de estabelecer

a eficacia em sua comunicacao interna.

Desse modo e a partir da estrutura conceitual proposta, foi estabelecida para
esta pesquisa a seguinte questdo: Até que ponto a comunicacao interna contribui

para a melhoria da qualidade dos processos e resultados das empresas?

Acredita-se que uma comunicacédo interna inadequada pode causar ruidos,
conflitos, maus negécios, discérdias, desperdicios de tempo, dinheiro e falta de
oportunidades para a organizagdo. Por isso no mercado atual, a boa comunicagao
interna torna-se um grande diferencial competitivo, constituindo a diferenca
marcante entre empresas de sucesso e aqueles que estdo no lugar comum.
(MARCHIORI, 2001). Acredita-se ainda, que com o estudo de caso proposto poder-
se-a demonstrar a contribuicdo da comunicagdo interna para os resultados das

organizacoes.

O estudo apresenta como objetivo geral apontar os beneficios da

comunicacao interna para os resultados das organizacdes, tendo por base o Grupo
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CIA DO PAO. Objetivos Especificos: Compreender a importancia da comunicagio
interna; Apresentar 0os meios de comunicacdo utilizados atualmente pela
comunicacdo interna; Demonstrar a relevancia da comunicacdo interna para o

relacionamento da empresa com seus colaboradores.

A comunicacao € a forma mais utilizada pelas empresas e também a principal
ferramenta no mundo globalizado para distinguir um negécio do concorrente. No
caso deste estudo, a pesquisa sera direcionada para comunicacao interna, visto que
é efetivo o resultado de seu emprego quando executada, de forma coerente, dentro
das empresas, resultando em beneficios tanto para a organizagdo quanto para seus
colaboradores que atuam felizes em seu ambiente de trabalho e junto a empresa,

para o alcance dos objetivos almejados.

Quanto mais ativa a comunicacdo interna se mostrar, maior o envolvimento e
dedicacdo dos colaboradores, assim ocasionando a motivagdo e o reconhecimento
dos funcionarios, estimulando-os a realizar suas tarefas com eficiéncia, resultando
no aumento de produtividade. Uma comunicagdo interna bem sucedida destaca o
valor da empresa e de seus produtos, pois 0 publico interno tem crédito ao falar da

empresa para o publico externo.

Dado ao numero de empresas no pais e o amplo campo de atuacao, o estudo
se justifica por colaborar para o entendimento da importancia dessa éarea de
atuacao, que pode ser exercida pelos profissionais do jornalismo, e que muitas das

vezes ndo € levada em consideracao.
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2. COMUNICACAO

Este capitulo destina-se a abordar todos os aspectos da comunicacdo no
sentido de conceituar esse processo e 0S aspectos necessarios para 0 seu
entendimento, desde a comunicagao entre as pessoas, bem como das empresas

com 0 seu publico interno e externo.

2.1 A comunicacao e seus Processos

O que se entende por comunicacdo? Quais sdo as formas mais utilizadas?
Seus significados? S&o varias perguntas e uma variedade de respostas, pois a
Comunicacéao constitui uma palavra que pode ser interpretada de varias formas, bem
como, possui inimeros significados e sentidos. Conforme Matos (2004) a palavra
comunicagdo teve origem do latim “communicare” expressao que significa
“‘comunicagao”, cujo significado é ‘tornar comum’, ‘partilhar’, ‘repartir’, ‘associar’,

‘trocar opiniao’, ‘conferenciar’.

Santos e Oliveira (2015) entendem que se ndo fosse a comunicacéo, seria
incapaz de resolver até mesmo o0s problemas mais simples, como consertar uma
bicicleta ou problemas mais complexos como discutir a existéncia humana e suas
ciéncias. A comunicacao refere-se a algo muito natural para as pessoas como
caminhar, respirar ou comer, € isto que faz as pessoas, empresas e sociedade se
movimentarem. Mesmo nao querendo, existe comunicagdo o0 tempo todo,
transmitindo e recebendo informacdes, pois, depende-se disso para a vida pessoal,

social e profissional.

Os seres humanos criaram um jeito de comunicar-se, de forma que pudessem
dizer e ser entendido, de uma forma mais simples e objetiva. Assim, desde o0s
primordios foram criados e aprimorados os meios de comunicar a fim de que
pudéssemos interagir com o outro, seja por meio de desenhos, gravuras, escritas,
de forma oral ou usando de tecnologias (BORDENAVE, 2006).

7

Comunicar é compartilhar informacgdes, sendo que esses dados mudam de
acordo com a realidade de cada um. Neste sentido, pode-se utilizar o entendimento
de Bordenave (1982, apud FIGUEIRA, et al, 2014,p.24):
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Qualquer que seja o caso, 0 que a histéria mostra é que os homens
encontraram a forma de associar um determinado som ou gesto a um certo
objeto ou acdo. Assim nasceram 0 signo, isto é, qualquer coisa que faz
referéncia a outra coisa ou ideia; e a significacdo, que consiste no uso social
dos signos. A atribuicdo de significados a determinados signos é
precisamente a base da comunicacdo em geral e da linguagem em
particular.

Logo, pode-se diz que os seres humanos, utilizam-se de associagdes de sons
e imagens, que de uma forma ou outra, ddo sentido a linguagem, pois 0 outro
consegue entender de forma facil o significado do que esta sendo apresentado.
Marcondes Filho (2004, (apud LIMA e ABBUD, 2016, p.2), acrescenta outo sentido a

comunicacao para ele ela possui outra configuracao:

[...] vem da criacho de um ambiente comum em que os dois lados
participam e extraem de sua participacdo algo novo, inesperado, que néo
estava em nenhum deles, e que altera o estatuto anterior de ambos, apesar
de as diferencas individuais se manterem. Ela ndo funde duas pessoas
numa so, pois € impossivel que o outro me veja a partir do meu interior, mas
o fato de ambos participarem de um mesmo e Unico mundo no qual entram
e que neles também entra.

Ou seja, para o autor, a comunicacdo produz interacdo entre os envolvidos,
seja através de olhares, contato de corpos, ou ainda, a partir de um contexto, tais
como: através de compartilhamentos de cdodigos, pode-se dizer: placas de transito,
placas de aviso de silencio em hospital entre outras. Em sintese, a comunica¢do nao
possui um conceito majoritario, eles se acrescentam e facilitam o seu entendimento,
e é iSso que permite e traz a possibilidade de evolucdo da linguagem a medida que

a sociedade vai modificando os meios de comunicar-se.

A respeito da comunicagdo, Matos (2004) lembra que “antes de ser
instrumental, € humana”, pois segundo ele, para que haja uma comunicagao efetiva,
€ preciso ter resposta, ter retorno, pois caso contrario, sera uma comunicacao
incompleta. Tomasi e Medeiros (2010), acrescentam para que haja uma
comunicacao eficaz, € mister que haja a presenca de: um emissor, um receptor, 0
canal e a mensagem. Além disso, sd0 necessarios mais trés processos para que

ela se estabeleca, e tais processos envolvem: composi¢ao, interpretacéo e resposta.

z

Ou seja, a composicdo é uma das fases em que o emissor transforma
informagdes em mensagens, atribuindo signos ao conteudo de sua intencéo, no qual
codifica a mensagem. Por sua vez, a interpretacdo, € a fase em que o destinatario

entende a mensagem, que entendida, significa estar devidamente ajustada ao seu
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destinatario. De acordo com Matos (2004, apud SANTOS; OLIVEIRA 2015, p. 15) o

processo da comunicacdo é composto por varios elementos:

Fonte — E onde comega a comunicago, onde nascem as mensagens. Pode
ser uma pessoa, uma maguina, uma organizagao, etc.

Emissor — E quem emite a mensagem para outro individuo.

Receptor — E quem recebe a mensagem transmitida pelo emissor.
Mensagem - Conjunto de informacfes que serdo enviadas a outro
individuo.

Ruido — E todo sinal que pode afetar de forma negativa no recebimento ou
entendimento da mensagem.

Canal — Meio onde ocorrera a informacéo (jornal, revista, e-mails, folhetos,
etc). S&o meios pelo qual o receptor recebe a mensagem e a interpreta.
Codificagéo — E a forma padréo estabelecida pelo mundo.

Decodificagdo — E a interpretacdo da mensagem pelo receptor no qual
recebeu a mensagem.

Linguagem — E o sistema/forma de passar a mensagem

Lingua — E o resultado social da linguagem de uma sociedade. E 0 meio
pelo qual o corpo social usa para o exercicio da linguagem.

Todos esses elementos sdo importantes para que o processo de comunicacao
se efetue, ou seja, para que a mensagem emitida seja compreendida pelo
destinatario a que se destina. Portanto, tona-se importante saber escolher a
linguagem, o canal/meio que se adequa ao receptor, de forma que se minimizem 0s

ruidos que possam existir no decorrer desse processo de entendimento.

A esses elementos podem ser acrescentados mais dois aspectos da
comunicacdo o verbal (escrita e oral) e o ndo verbal (paralinguagem, proxémica,
cinésica, caracteristicas fisicas). Por sua vez, a comunicacao verbal, € aquela onde
ocorrem trocas de informacdes e/ou conhecimentos entre pessoas e ou entre 0S
colaboradores de uma empresa (independente de hierarquia), e pode ser, escrita ou

falada (como exemplo, no caso de reunides de integracao) (MELO, 2010).

Vale dizer que a comunicacao escrita, tem sua especificidade, ou seja, registra
de forma clara, a pretensédo das partes envolvidas (exemplo, contratos de trabalho,
contratos comerciais, ou até mesmo comunicacdo interna dentro de um
estabelecimento como memorando e etc.).

Ja a comunicacdo nao verbal, & aquela que sua leitura se da por expressdes
corporais e faciais, gestos, movimentos, e ou ainda, pela utilizacdo de simbolos
(logotipos, sinais, cores, e etc.). Neste sentido, Dubrin (2001) diz que a comunicagao
nao verbal, podera ser dividida em oito categorias, Ambiente (espaco fisico),

Posicdo do corpo, Postura, Gesto das maos, Movimentos faciais, Timbre de voz,
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Vestuério, adorno e aparéncia e por fim, Reflexdo, sendo que cada item mencionado
aponta um significado diante do contexto comunicacional, desde a forma de
posicionar-se, estilo de roupa, movimentos com a cabeca, ou seja, a mensagem

esta sendo transmitida, ainda que sem palavras e por vezes, até sem ser percebida.

2.2 Comunicacao Organizacional

As organizagfes existem porque cada area se comunica com todas as outras
e também impulsionam suas interacbes de forma dinadmica e assim, evoluem
constantemente em vez de serem estaticas e permanentes (MATOS, 2004). Por
esse motivo a importancia de entender como se da o processo de comunicacao

dentro das empresas a ponto de utiliza-lo para melhorar seus processos e imagem.

A comunicagdo, em primeiro lugar, tem que ser entendida como parte
inerente a natureza das organizacdes. Essas sdo formadas por pessoas
gue se comunicam entre si e que, por meio de processos interativos,
viabilizam o sistema funcional para sobrevivéncia e consecuc¢do dos
objetivos organizacionais num contexto de diversidades e de transac¢fes
complexas. Portanto, sem comunicacdo as organiza¢des ndo existiriam. A
organizagdo é um fendmeno comunicacional continuo (KUNSCH, 2006,

p.1).

Esse entendimento de Kunsch (2006) e a busca pela compreensédo do
processo de comunicacdo nas organizacbes se dao desde os anos de 1920,
conforme Putnam, Phillips e Chapman (2004, apud SCROFERNEKER, 2006, p.48).
Para os autores “[...] os recentes trabalhos de comunicagcdo organizacional foram
moldados pelo interesse na comunicagdo empresarial e industrial — dos anos 20 aos
anos 50 — e pela influéncia da escola de relagbes humanas, dos anos 50 até
meados de 1970”. Scroferneker (2006, p.48), concorda com esse pensamento e diz
que os estudos da comunicagdo, tomam como referéncia dois grandes periodos, de

1900-1970 e de 1970 até o presente momento.

Desde entdo, a comunicacdo nas organizacdes representa um conjunto de
estratégias, que visam gerar uma boa imagem da empresa ou melhora-la, perante
seus publicos, sejam eles consumidores, fornecedores, ou funcionarios (MOREIRA,

2010), o que muda no decorrer desse periodo séo os valores da sociedade que por
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vezes pedem uma postura das organiza¢gbes mais voltada para responsabilidade

socioambiental e com isso a comunicacédo também segue com esse cunho.

Conforme Moreira (2010) a comunicacdo nas organizacfes trabalha para
melhorar e/ou manter uma imagem adequada das empresas, voltada para todos os
seus publicos sejam externos ou internos e que para cada um desses enfoques
possui estratégias diferentes e que trabalham alinhadas em um mesmo proposito.

Gomes (2000), diz que nas organizacdes a comunicacdo esta relacionada a
uma linguagem especifica na acepcdo de atribuir sentido aos acontecimentos,

comportamentos e objetos organizacionais.

Bueno (2010) menciona ser importante incluir a comunicacdo nas estratégias
empresariais, devido ao seu papel fundamental, na busca de eficicia, na interacédo
com os publicos de interesse e no desenvolvimento de planos e acdes que trazem
vantagem competitiva as organizacdes. Marchiori (2006, apud NEIVA, 2018, p.207),
afirma que as comunicacfes das organizacbes abarcam varios aspectos, desde
sociolégicos (interpessoais, sociais) a logisticos (processos, mensagens,

significados). Para o autor:

E fundamentalmente um processo que engloba a comunicagio
administrativa, fluxos, barreiras, veiculos, redes formais e informais.
Promove, portanto a interacdo social e fomenta a credibilidade, agindo no
sentido de manter viva a identidade de uma organizacao.

Conforme observado, cada autor trata a comunicagdo organizacional, com
conceitos que abarcam diferentes formas, no entanto desde que contemple toda a
empresa e para isso ela possui caracteristicas especificas que se referem a cada
publico da empresa, com isso recebe varias nomenclaturas diferentes. Para maior
elucidacdo dos tipos de comunicacdo organizacional, recorre-se aos estudos de
Thales Henrique (2018, s/p.) que a distingue em interna e externa, no caso da
comunicacao interna o autor estabelece que se refere a um instrumento de gestao
voltado para dentro da empresa, para os funcionarios, terceirizados e prestadores de

servigcos que interagem com o negocio da organizacao.

Com ela é possivel transmitir informagbes valiosas de forma segura,
objetiva e com menos ruidos. Pode contribuir na melhoria do clima no
ambiente de trabalho, e na retencdo de talentos com acbes de
endomarketing. E através da Comunicacdo Interna que se possibilita a
manutenc¢do e entendimento da cultura.
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O autor mencionado, também que a comunicagdo interna compartilha da
utiizacdo dos varios canais de comunicacdo organizacional (tv, blog,
videoconferéncia entre outros), por isso possibilita maior interatividade (em razéo
dos feedbacks) que por sua vez, geram expectativas de incentivos entre 0s
colaboradores até mesmo de crescimento dentro da empresa, assim todos o0s
envolvidos saem beneficiados. Thales Henrique (2018, s/p.) acrescenta que a

comunicacao interna pode ser dividida em trés tipos:

Ascendente: a informacdo que vem de baixo para cima, ou seja, dos
funcionarios para os lideres e gestores.

Descendente: Quando a interacdo acontece dos cargos mais elevados para
0S mais baixos, ou seja, dos diretores, gerentes, gestores, para 0S
colaboradores. O que ndo quer dizer que precise ser autoritaria.

Horizontal: E a comunicacdo entre trabalhadores de mesmo nivel
hierarquico, muito importante para manutencédo do trabalho em equipe.

Além dos cuidados com a comunicacao interna a comunicag¢ao organizacional
precisa se atentar da comunicacdo externa com os demais publicos da empresa,
nao basta investir em uma modalidade somente, pois a empresa precisa ser vista

como um todo. Thales Henrique (2018, s/p.) diz que a,

Comunicacdo Externa - € a forma como a empresa é reconhecida pelos
consumidores, comunidade ao redor e com fornecedores. Nessa forma de
interacdo a empresa deixa expresso seus valores, visdo e cultura, sempre
informando suas novidades, novos projetos, inovag¢des, novos produtos,
enfim, tudo aquilo que pode atrair a atencdo de clientes para o negdcio.
Fazem parte da comunicagdo externa a Comunicacdo Mercadolégica e a
Institucional.

Desse modo, o autor divide a comunicacdo externa em mercadoldgica e
institucional. A primeira esté relacionada ao processo de divulgacdo da empresa,
seus produtos e servicos, podem ser utilizados o marketing, a publicidade e a
propaganda e o alvo € o mercado consumidor. Ja a institucional, também trabalha a
divulgacdo da empresa para fora, contudo no sentido de trabalhar a imagem da
empresa sua identidade e credibilidade perante a sociedade. Henrique (2018)
acrescenta ainda a comunicacdo com base no endomarketing, mas esta pode ser

considerada interna, pois se destina aos colaboradores em transformar o ambiente
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de trabalho em um lugar agradavel, em trina-los para entender do produto ou servi¢o

e prestar um bom atendimento ao cliente.

Com todo esse composto da comunicacdo, Deetz (2010) entende que ela é
um instrumento das atividades das empresas, fundamental para estas produzirem e
sobreviverem. Considera que, no processo da comunicagdo, se transmitem
significados e informacdes e se geram os efeitos desejados pela mensagem. Nesse
sentido, Tavares (2010, apud ANSILIEIRO; SANTOS, 2015) endossa Deetz (2010)
ao afirmar que a comunicacdo é a base da existéncia de todas as organizagoes,
independente de que natureza ela seja, a necessidade de se comunicar com seus
publicos existe e é importante que exista uma estrutura, um planejamento, para que

se trabalhe a comunicacdo da melhor forma tanto interna, quanto externamente.

2.3 Comunicacao Interna

Margarida Kunsch (1999, apud RODRIGUES, et al, 2011), entende que a
comunicacao interna € uma ferramentas da comunicacdo organizacional, utilizada
para a interacdo com os funcionarios. Por sua vez, Houaiss (2001, apud, MENAN,

2009, p.3), diz que a comunicac¢ao interna é:

[...] aguela que se exerce entre a Instituicdo e o seu publico interno e é
diferente também da Comunicacdo Administrativa, conjunto dos meios e
procedimentos utilizados em uma Organizacdo para transmissdo de
informacdes, ordens, solicitacdes, orienta¢des, |[...].

A comunicacao € um instrumento de extrema importancia para todas as areas
do conhecimento, inclusive na gestdo das organizacdes, onde é exercida como troca
de informacdes, quando cada individuo transmite aquilo que lhe é importante ou
recebe comandos para a¢cles assertivas, seja para 0 publico interno como para o

externo a empresa (MELO, 2012).

O profissional responsavel pela comunicagéo interna € mais que um executor
de tarefas, deve ser um entendido e responsavel pelo processo de troca de
informacéo dentro da empresa, deve possuir visdo gerencial, ser capaz de planejar

estrategicamente acdes com essa finalidade, além de objetivar a conscientizacédo e
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o relacionamento entre os colaboradores e a empresa, a curto e logo prazo (MELO,
2012).

Segundo Melo (2012) a comunicacdo se divide em dois tipos: verbal, que
envolve participagdo, transmissao, troca de conhecimentos e experiéncias e a nao
verbal que expde sentimentos sem usar as palavras. Um exemplo seria balancar a
cabeca para indicar sim ou ndo. Esse tipo evidéncia a inteligéncia e as emocdes por

meio de expressodes fisicas atuando de maneira complementar.

Analisar o funcionamento da comunica¢do dentro das organiza¢des € muito
importante para melhorar o relacionamento interno. Analisar a forma como acontece
€ primordial para melhorar os processos. Quanto a isso os profissionais devem estar
sempre atentos a qualidade das informacgBes, em seu impacto junto ao publico
interno para que possa buscar aproximacdes e interacdes entre a empresa e 0 seu
publico (STACHESK, 2012).

Historicamente, de acordo com Simdes, Navarro e Ribeiro (2013), a
comunicacdo Interna chegou ao Brasil na década de 70, sendo marcada pelo
autoritarismo, pelo desestimulo a participacdo e ao diadlogo, contraria ao que deveria
ser uma empresa democratica e aberta, dificultando qualquer tipo de participacao

entre os colaboradores e as chefias.

Com o no fim da ditadura no pais surgia a necessidade de dialogo entre as
empresas e seus funcionarios. Momento em que os trabalhadores comecavam a
reivindicar seus direitos ap0s o siléncio imposto pelo regime militar: “A frente de novo
cenario, os lideres das organizacdes tiveram que procurar novas alternativas de
negociacao e relacionamento para uma comunicacao eficaz e agil”. (MELO, 2006,
p.23).

Nesse contexto, a comunicagao interna ganha valor ao gerar possibilidades
de negociacdo entre empregados, apoiados por seus sindicatos e os empregadores.
Essa perspectiva ampliou o cenario da comunicacdo interna que se caracterizou

como estratégia de relacionamento entre a empresa e seu publico interno.

Perante a necessidade de novas atitudes e rea¢cdes dentro das empresas, a
comunicacdo interna comeca a firmar seu papel estratégico e
transformador. Os esfor¢cos se traduzem na tentativa de mediar conflitos e
buscar solugbes preventivas, a fim de que haja uma coeréncia entre o
discurso e a pratica diaria dentro das organizacdes. A eficacia desse setor
esta diretamente atrelada a um planejamento adequado a cultura
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organizacional e ao envolvimento do departamento de comunicacéo, da
diretoria executiva e de todos os demais funcionarios (MELO, 2006, p. 23).

Desse modo, a comunicagéo interna configura-se na transmisséao de informacdes por
meio de veiculos internos e da influéncia dos colaboradores. Passa a ser planejada com
objetivos bem definidos para viabilizar toda interacdo possivel, tendo como material a
estimulacdo do didlogo e a participacdo de todos os envolvidos internamente com a
empresa. (KUNSCH, 2006). Na linha de Kunsch (2006), Marchiori (2006, apud NEIVA,

2018, p.207), diz que:

A comunicacao interna planejada e avaliada é uma ferramenta estratégica
gue estimula o didlogo entre liderancas e funcionarios. Oportuniza a troca
de informacdes via comunicacdo, contribuindo para a construcdo do
conhecimento, o qual é expresso nas atualidades das pessoas.

Assim, as ferramentas comunicacionais influenciam formacdes de opiniéo,
mudancas de habitos e atitudes entre os funcionarios das empresas. Na pratica
essas ferramentas devem ser planejadas de acordo com o publico interno da
organizagdo no intuito de manté-los informados sobre os acontecimentos da

empresa.

A Comunicagdo interna provém da necessidade de se comunicar com 0
publico de casa, no caso, da prépria empresa, para transmitir com clareza
0S pensamentos, as acdes, 0s objetivos, ou seja, manter esse publico
informado sobre tudo que estd acontecendo internamente (ANSILIERO;
SANTOS, 2010, p.10).

Os canais mais utilizados pela comunicacdo interna para informar os
colaboradores das empresas eram 0Ss impressos como: revistas, boletins, murais,
circulares e o famoso “jornalzinho”, interpretado pela comunidade corporativa como
sinbnimo positivo de comunicacdo interna (MELO, 2006) esses canais foram se
modernizando de acordo com a evolugdo da tecnologia, mas ainda possuem sua
funcionalidade conforme o objetivo da informacdo e o perfil do publico a que se

destina.

Como a tecnologia e o meio virtual vém crescendo no ambiente empresarial
mudam as estratégias de comunicacdo interna, adotando novos meios de
informacao que oferecem maiores vantagens, inclusive econdmicas, como é 0 caso
dos veiculos tipo e-mail, blogs, boletins eletrénicos e sites que dao retorno mais

pratico e agil para a empresa. (MELO, 2006).
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Em contrapartida, Melo (2006) diz que outras organizagbes utilizam
linguagem mais criativa e chamativa, onde projetos de video e radio fazem o
diferencial, além de serem eficientes também. Ja reportagens envolvem todos os
colaboradores da empresa, com assuntos e acontecimentos do dia-a-dia e
fortalecem a interacdo com a organizacgéo. Para o autor a reportagem:

[...] como instrumento de informacdo, coordenacdo e verificacdo, ela
proporciona a troca de ideias e experiéncias, além da orientacdo de
atividades. Projetos especiais, como eventos que integrem, mobilizem e
valorizem os funcionarios em datas comemorativas, também constituem um
meio estratégico e descontraido de comunicacdo (MELO, 2006, p. 36).

Portanto, cabe ao profissional de comunicagdo analisar e identificar as
caracteristicas principais da organizacdo e de seu publico interno, para que possa
empregar conteddos e linguagens mais convenientes e/ou atraentes para ambos,

inclusive por meio das novas tecnologias da comunicacgéo e da informagéo.

2.4 A Importancia da Comunicagéo Interna

Segundo Kunsch (2003) a importancia da comunicacdo interna reside na
possibilidade que cria para a troca de informacgdes entre a gestdo executiva e a base
operacional, isso com via a qualidade de todos os processos da empresa, desde a
producdo, o atendimento e consumo do produto final. Para Tavares (2007, apud
CASAGRANDE, 2010, p.34) a comunicacéo interna facilita o entendimento entres os
colaboradores da empresa, e também da empresa com eles, assim permite:

A comunicacdo entre departamentos, 6rgdos, unidades.

A comunicagdo entre pessoas dos mesmos departamentos, Orgaos
unidades.

A comunicacéo entre chefias,

A comunicacdo entre funcionarios e chefia direta, como supervisores e
gerentes, e chefia indireta, como diretores e presidentes.

Com base no estabelecimento da comunicacao entre todos esses setores e
autarquias pode-se evitar ruidos na comunicagcdo € a0 mesmo tempo otimizar o
tempo de produgcdo evitando, inclusive, desperdicio. Melo (2006, apud
CASAGRANDE, 2010, p.34) entende que a comunicagao interna € muito importante
e que dada a isso, deve ser usada como ferramenta estratégia para a eficacia

organizacional.
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[...] entender a importancia da Comunicac¢do Interna em todos os meios
hierarquicos, como um instrumento da administracdo estratégica € uma
exigéncia para se atingir a efichcia organizacional. Compreender a
importdncia desse processo de comunicacdo para que flua de forma
eficiente, no momento oportuno, de forma que seja atingido o objetivo
pretendido, € um desafio para as organizagoes.

Nesse sentido a comunicacdo interna facilita o entendimento dos objetivos
organizacionais e o seu alinhamento para com os dos colaboradores, unindo seus
propoésitos em torno de uma causa comum, favorecendo assim, os resultados da
organizacdo. Rhodia (1985 apud KUNSCH, 2003, p.154), aborda sobre o uso da
comunicacao interna forma estratégica para esses fins:

[..] a comunicacdo interna é uma ferramenta estratégica para a
compatibilizagdo dos interesses dos empregados da empresa, através do

estimulo ao dialogo, a troca de informacdes e de experiéncias e a
participagdo de todos os niveis.

Pode-se perceber que a diferenca esta no didlogo que a comunicacgao interna
possibilita para a construcdo da compatibilizacdo de interesses dentro da
organizacdo, construindo um ambiente amigavel e propicio para isso. Essas
possibilidades aumentam a importancia desse tipo de comunicacdo para 0S
resultados da empresa. Torquato (2002) afirma que a missdo béasica da
comunicagao interna é: “Contribuir para o desenvolvimento e a manutencdo de um
clima positivo e propicio ao cumprimento das metas estratégicas da organizacéo e
ao crescimento continuado de suas atividades e servicos”. Desse modo, percebe-se

a importancia desta forma de comunicacédo para os resultados das empresas.
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3 CULTURA ORGANIZACIONAL

Para Rodrigues (2017), a Cultura organizacional também é conhecida como
Cultura Corporativa e corresponde a identidade de uma organizacdo: seu conjunto
de crencas, caracteristicas, valores, suposicdes, perspectivas e padrbes de
comportamento. Estes foram sendo desenvolvidos no transcorrer e sua existéncia e
pode influenciar/ contribuir para o bom desempenho profissional das pessoas que

nela trabalham, de maneira que todos se sintam parte integrante da mesma.

Curvello (2012, apud ANSILIEIRO; SANTOS, 2015) fala que por intermédio da
cultura organizacional é possivel captar a l6gica das relacbes internas, suas
contradicbes, suas mediacdes, para melhor compreender o0s estagios
administrativos, 0s sucessos e 0s fracassos organizacionais e as facilidades ou
dificuldades impostas as mudancas institucionais. Lacombe (2003, apud FERREIRA

FILHO, et al, 2013, p. 5) define a cultura organizacional como:

[...] conjunto de crencas, costumes, sistemas de valores, normas de
comportamentos e formas de fazer negdcios, que sdo peculiares a cada
empresa, que definem um padrdo geral para as atividades, decisbes e
acOes da empresa e descrevem o0s padrBes explicitos e implicitos de
comportamento e as emocdes que caracterizam a vida na organizacao.

Os conceitos de Lacombe (2003) sdo compartilhados por Robbins (2005) que
afirma a cultura organizacional como um sistema de valores compartilhado pelos
membros, o qual permite diferenciar uma organizacédo das demais, ou seja, refere-se
a maneira pela qual os funcionarios percebem as caracteristicas da cultura da
empresa.

Por fim, de acordo com Rodrigues (2017), pode-se dizer que a cultura
organizacional é a identidade de uma empresa, e como tal, deve ser percebida e
compartilhada por seus funcionarios. Pois, uma organizagcdo coerente constroi sua
identidade através de uma boa relacdo com o mercado e com 0s seus clientes
externos e internos, acompanhando as mudangas do mercado para que nao se
torne obsoleta.

Kunsch (2009) menciona que os estudos sobre mudancgas organizacionais e,
em especial, sobre mudancas de estratégias, afirmam que a comunicagdo é

essencial para um processo bem sucedido. Em uma sociedade envolta
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constantemente em mudangas, a comunicagdo se configura como um instrumento
imprescindivel nas organizacfes para esse fim (apud Barros e Matos 2015, p.5).
Leme (2012) entende que a cultura de uma organizacao reflete diretamente em
seu estilo de comunicacao. Ela influencia o comportamento de todos os individuos.
Se uma organizagdo tem por cultura a valorizagdo dos recursos humanos,

consequentemente a comunica(;éo tendera a ser consistente e transparente.

3.1 A Motivagéo dos Funcionéarios/Colaboradores

Para que as mudancas programadas pelas organizacdes acontecam
conforme planejado, as pessoas que participam de seu dia-a-dia precisam ser
inseridas como pecas fundamentais. Nesse sentido, precisam ser informadas e
motivadas para integrar essa transicdo. Para Brum (1998), existem varias maneiras
de se motivar um funcionario e: Reconhecimento publico de um trabalho bem
executado; Avaliacdo de desempenho como base para promocéo; Participacdo nos
lucros e Remuneracédo de forma competitiva, ou seja, de acordo com o talento de
cada um. Nem sempre a motivacdo esta atrelada a questdes financeiras como o

reconhecimento em pubico.

Albrecht (1994, p.33) afirma que o0 sucesso de uma organizacdo é controlado
por agueles que trabalham na linha de frente e 0o comprometimento requerido
desses funcionarios € que: “Entendam o objetivo e necessidade de alcanga-lo;
Acreditem no programa e sintam que ele é importante; Acreditem que tem

possibilidade de sucesso e Sintam que sera valioso para eles pessoalmente”.

Logo, para que haja o comprometimento desejado do funcionério, é preciso
incentiva-lo, pois um funcionario que tem informacdo sobre funcionamento da
empresa possui conhecimento, pode acrescentar muito para a empresa, mas
também para o seu curriculo. Nesse sentido a comunicacao interna pode ajudar no
entendimento tanto das propostas almejadas pela empresa, como o0 quanto que iSso

pode de alguma forma coincidir com o sucesso almejado pelo funcionario.

Para Matos (2006) a eficiéncia da comunicagdo interna também esta pautada
ao feedback, esta ligada diretamente ao comprometimento das liderancas em

promover uma boa comunicac¢do que permitira melhor convivéncia entre todos.
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4 MARKETING

Conforme Kotler (2000, p.30) “O Marketing € um processo administrativo e
social pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da
criacdo, da oferta e da troca de produtos com valor agregado entre iguais”. Para
auxiliar nesse entendimento Miranda (2017), diz que se trata de um conjunto de
acOes que sao utilizadas no mundo dos negdécios para conquistar novos clientes, ou
para atender suas necessidades e desejos. Estes clientes também podem ser vistos
como os colaboradores das empresas.

Para Miranda (2017), o marketing ndo se preocupa somente com a venda dos
produtos ou servigos, mas com sua qualidade e a que publico se destina, para isso,
foi evoluindo e encontrando formas de se direcionar a elas de acordo com suas
especificidades.

Assim, existem varios maneiras de se fazer marketing e para cada uma delas
utiliza-se de técnicas diferenciadas e de terminologia também, como marketing
digital, quando utilizado pela internet, endomarketing quando direcionado aos
colaboradores das empresas. Menciona-se somente essas duas modalidades por
serem importantes para o estudo do objeto desse trabalho. Para Bekin (1995, apud
RODRIGUES, 2007, p.1) essa modalidade de marketing d& sentido de algo para
dentro:

[...] em Endomarketing, o sentido do marketing voltado para uma agéo
interna aparece explicitamente. O sentido de algo voltado para dentro, de
interiorizacdo, esta no préprio significado de endo. Ai temos a palavra grega
éndon, que significa “em, para dentro, dentro de, exprimindo a posi¢do ou
acéo no interior de algo, o movimento de algo que caminha para dentro de
si mesmo (apud Rodrigues, 2007, p.1).

O endomarketing surgiu na década de 70, a partir da necessidade de se
desenvolver alternativas para encantar os clientes internos das empresas, ou seja,
os funcionarios, motivando-os ao trabalho. Trata-se de um resultado da necessidade
de se motivar pessoas para 0s programas de mudanca que comecaram a ser
implementados (BRUM, 1998).

Segundo a Autora, o endomarketing nasceu ndo o nome propriamente dito,
mas 0 seu conceito, como uma necessidade imediata das empresas que desejavam
crescer, conquistar mercados, manter os indices que jA possuem ou simplesmente

garantir a sua sobrevivéncia no mercado.
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Gronroos (2003, apud ANSILIEIRO; SANTOS, 2015), afirma que “[...] quem
define o Endomarketing € o proprio criador do termo, sendo atribuida aos
professores Saul Faingaus Bekin e E. Beirodt”’, sendo este conceito introduzido no
Brasil, na década de 1970 e se firmando na década de 1990, apds estes,
observarem o0s problemas que sua empresa enfrentava, comecou a utilizar
estratégias de marketing na comunicagcdo interna para tentar resolver esses

problemas.

Bekin (2004) destaca que o Endomarketing ndo é apenas uma tendéncia,
trata-se de uma préatica que comeca a ser utilizada em larga escala pelo mundo e
suas caracteristicas e valores que orientam muitas empresas, principalmente as

lideres de mercado.

As Autoras, Ansilieiro e Santos (2015), alegam que devido as mudancas e
avancos no mercado, frutos da globalizagdo, acabaram por acelerar a competicao
internacional, foi necesséario repensar as formas de comunicagdo, métodos e
estruturas das organizagfes para acompanhar essas mudancas e manter a empresa

atualizada para atender aos seus publicos e suas demandas.

Desse modo, o Endomarketing é mais que um conceito, € uma postura, uma
atitude e um comportamento, que corresponde a uma nova abordagem para o
mercado. Pressupfe trabalho em equipe, cooperacdo e integracdo dos varios
setores das organizagOes, para assim construir lealdade nos relacionamentos
interpessoais e de comunicacao interna (BEKIN, 2004, apud ANSILIEIRO; SANTOS,
2015).

Por sua vez, Dalpiaz (2002, apud NETO; VALDISSER, 2018, p.2) afirma que o
endomarketing “[...] proporcionar condi¢gées para existir motivagao para as pessoas
do lado de dentro da empresa (ambiente interno)”. Para Bekin (2004) o
endomarketing trabalha as acdes das empresas junto a seus colaboradores, onde
oS mesmos sdo considerados como clientes internos, acreditando estar bem
sincronizada no ambiente interno, agregara, consequentemente, exceléncia em
qualidade na prestacédo dos servigos para com o seu publico externo. Reforcando a
fala de Bekin (2004) o endomarketing também pode ser chamado de marketing

interno.
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Conforme Brum (2005), o Endomarketing pode ter surgido com o Unico
objetivo de ser o primeiro a informar os colaboradores sobre os acontecimentos,
evitando outras fontes. A autora também acrescenta que o0 conceito de
Endomarketing sofreu uma ampliacéo significativa, e que hoje compreende qualquer
esforco das empresas na tentativa de estabelecer com seus empregados

relacionamentos produtivos, saudaveis e que tenham durabilidade.

Tavares (2010, apud, RODRIGUES, 2017, p.48), diz que o costumeiro € a
instituicdo desenvolver em suas ac¢bes por si e chamarem de endomarketing, no
entanto faltam elementos para isso: “[...] o processo de Endomarketing envolve
pesquisa, andlise, desenvolvimento de acdes, implementacdo e controle sobre as
mesmas, nao sendo, portanto, agdes isoladas.” Todas essas etapas demonstram a
amplitude do endomarketing e precisam ser levadas em consideragcdo ao construir

suas acdes dentro das empresas.

Para Brum (2010) o Endomarketing fala sobre pessoas e objetivos, estes
devem destacar que a felicidade pode ser o motivo principal para alcancar os
melhores resultados dentro da empresa. Para isso, 0 endomarketing visa conhecer e
valorizar o funcionario assim se sentira satisfeitos com a empresa.

A consisténcia de um esforco de endomarketing acontece exatamente pelo
seu conteldo que deve ser coerente com a gestdo, com a atitude da
direcdo da empresa, com a imagem de marca de seus produtos e servigos e
com o nivel cultural e social da maioria dos funcionarios [...] De nada
adianta a forma, a midia, a tecnologia e a vontade da empresa em querer
repassar uma mensagem, se ela ndo existir. (BRUM, 2010, p. 66).
A autora chama a atencdo para a veracidade das ac¢des desenvolvidas pelo
Endomarketing e do cunho de suas mensagens e que cabe utiliza-las no sentido de

motivar, para a acao. Para Bekin, (2004, p. 51):

[...] o Endomarketing hoje é visto como um meio de diminuir o isolamento
departamental, reduzindo atritos internos e superando resisténcias a
mudancas. Pode ser aplicado em qualquer tipo de organizacdo, e nao
apenas nas empresas de servicos. [...].

Para que isso ocorra a comunicacao interna deve funcionar e muitas das
vezes sera gerenciada pelo Endomarketing, sendo ele a base dos processos
administrativos (TAVARES, 2010). A esse respeito, Brum (2010, p. 65) diz que: “[...]

a comunicacao interna tem a responsabilidade de comunicar fatos e néao cria-los”. O
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que significa que o endomarketing tem o propésito de planejar acdes para que a
comunicacao interna funcione informando adequadamente e com isso auxiliando na
construcdo de um ambiente harmonico, que favoreca a melhoria da produtividade do
publico interno, de forma que todos saiam ganhando, tanto a empresa quanto seus
colaboradores.

Por vezes pode surgir uma confusao entre os dois termos, endomarketing e
comunicacado interna. Em relacdo a isso, Brum (2007, FERREIRA FILHO, et al,
2013) explica que a comunicacdo interna € a informacdo transmitida através de
canais internos e das liderancas e o endomarketing é a informacao repassada com
técnicas e estratégias de marketing, os dois sdo. Nessa mesma linha de raciocinio,
Argenti (2006, p.175) amplia o entendimento desses dois conceitos, pois o0
endomarketing utiliza da comunicacao interna para informar aos colaboradores da
empresas sobre todas as coisas que se referem a organizacdo para que se sintam

parte integrante dela.

Quando noticias sobre determinada empresa chegam a imprensa ou
aparecem na Internet, os funcionarios devem estar munidos de uma versao
prépria da histéria, partida da empresa, para que se sintam parte da sua
prépria equipe. Essa estratégia também permite que as empresas tenham
melhor controle de suas mensagens, sem depender do modo como a midia
0S posiciona.

Com base nos autores pode-se perceber que a Comunicacéo Interna possui
caracteristicas semelhantes ao Endomarketing, suas fungBes se complementam
para atingir um mesmo objetivo: os lucros da empresa, associados ao bem estar dos

funcionérios.

4.1 Tecnologia, Marketing e Comunicacao Interna

De acordo com Azevedo (2019, p.11), a historia da World Wide Web (WWW)
se confunde com a da proépria internet, ainda que esta seja mais antiga. Pelos anos
90, a web ainda n&o era muito explorada e pouco a pouco comegam a aparecer as
primeiras paginas pessoais. Conforme o autor, no ano de 2003, a web ganha uma
nova nomenclatura, a web 2.0. Nao que ela tenha sido fundamentada por revolucdes

tecnolégicas, mas sim por uma mudanca de foco, onde foi possivel perceber a
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necessidade de transformar sites estagnados, estaticos em posicdo de troca de

conteudo.

Para Branddo (2000), o impacto da tecnologia digital também atingiu as
empresas, onde a internet emerge como nova midia e ferramenta de marketing e
comunicacdo das organizacdes. Neste sentido, Azevedo (2019) aduz que as
empresas encontraram na internet uma ferramenta essencial de resposta e
marketing de relacionamento. Por meio da internet pode-se responder mais
rapidamente e com eficacia as reclamacdes, sugestdes e pergunta dos seus
clientes. Outro aspecto importante foi a facilidade de contato das empresas com
seus colaboradores, seja via e-mail ou outras formas que agilizaram o processo de

comunicacao interna entre todos os envolvidos nesse ambiente.

Neste sentido, Kotler (1994, apud BRANDAOQ, 2000). afirma que a maneira de
fazer negocios estd mudando com o desenvolvimento tecnoldgico na Internet. As
empresas tém um espaco virtual em que podem atender aos seus clientes. Mais do
gue isso, toda a estrutura de uma empresa pode mudar com a atuacao digital, da
logistica & comunicacéo, o que fez as empresas mudarem as bases dos processos
pelos quais identificam, comunicam e fornecem valor para o cliente interno e

externo.

Os avancos tecnolégicos no mundo através das areas da informatica e das
telecomunicac¢des geraram mobilidade nas informagfes e grande impacto na forma
gue as empresas entregam valor aos seus clientes internos e externos. Conforme
Kotler (2007, p. 18), o uso da internet gerou um acontecimento global: “Agora mais
do que nunca estamos conectados uns aos outros e as coisas mais proximas ou

distantes no mundo ao nosso redor”.

Informacdes que antes levavam meses, ou semanas para chegar, agora
podem dar a volta ao mundo em apenas alguns dias, horas, ou instantaneamente,

por meio da internet. A evolucao tecnolégica transformou a comunicacéo.

Estes conteudos serdo revistos no proximo capitulo onde sera apresentado o

estudo de caso deste trabalho.
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5 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo, sera apresentado o estudo de caso da empresa: Agéncia 007
Company Comunicacgao Digital e sua consultoria para comunicagao interna do
Grupo CIA DO PAO. Destaca-se que conforme divulgado no site da Agéncia 007
Company Comunicacédo Digital, o grupo CIA DO PAO contratou 0os servicos da
Agéncia a fim de obter suporte na area de comunicacdo interna e que prestou
servigos de aperfeicoamento do fluxo de informac¢des na comunicacgéo interna entre
as empresas do Grupo CIA DO PAO.

Para isso, serdo utilizados dois instrumentos de coleta de dados: entrevista e a
pesquisa junto ao site de ambas as empresa mencionadas. A entrevista foi realizada
com o consultor, Miguel Arango, que um dos representantes da Agéncia 007
Company Comunicagéo Digital.

5.1 Agéncia 007 Company Comunicacao Digital

A Agéncia 007 Company Comunicagéo Digital, fora fundada em 2013, e possui
sede nas cidades de Londres e de Séo Paulo cujo um dos servicos é prestar
consultoria de comunicacdo digital. No site da Agéncia diz que com o0 uso da
metodologia britanica de planejamento e mensuracdo de comunicacao trazida pela
experiéncia de cada colaborador da equipe, permite que a oferta e a prestacao de
servicos ao cliente, sejam mais ampla e completa possivel, pois engloba
(planejamento, insight e consultoria, solugcdes e servicos técnicos, além de

gerenciamento e avaliacdo de campanhas, e etc.).

A Agéncia 007 Company Comunicacao Digital, diz em seu site que possui um
diferencial dentre as demais empresas, pois combina expertises internacionais
e/com experiéncias, tanto no assunto, quanto de seus colaboradores, trabalha com
uma gama de variedades de empresas como companhias blue-chip, organizacbes

globais para startups, instituicdes sociais, entidades de caridade e redes varejistas.

A Agéncia 007 Company Comunicacado Digital, foi encontrada ao pesquisar no
Google por cases de comunicacdo interna e surgiu uma matéria que abordava a

consultoria para um de seus clientes da rede varejista. Na matéria contava o nome
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de Miguel Arango e seu e-mail. Optou-se por fazer contato, que imediatamente foi
retornado com boa vontade em atender a esse estudo, passar dados e informacdes
a respeito desse caso real . Razéo pela qual, a Agéncia faz parte desse estudo. S6
foi solicitado pela Agéncia que o nome de seu cliente “o Grupo varejista” para quem
prestaram consultoria fosse preservado, entdo optou-se por chama-lo de Grupo Cia
do P&o. O Quadro 1 consta do site da agéncia e apresente e apresenta algumas das

atividades que oferece aos seus clientes:

Quadro 1

Atividades Desenvolvidas pela Agéncia 007 Company

Comunicacéo Digital

Planejamento, insight
e consultoria

Solugdes e servigos
Técnicos

Gerenciamento de
Campanhas e
avaliacao

Desenvolvimento estratégico

Website — design & construcao

E-mail marketing

Desenvolvimento de marca Desenvolvimento de sistemas | Midias Sociais
/ intranet (configuragéo e
campanhas)

Auditoria digital

Desenvolvimento de

ferramentas

Campanhas Pay per click
(PPC)

Monitoramento de midias sociais

Criacdo de aplicativos de rede
social

Links patrocinados

Desenvolvimento de politicas

Desenvolvimento de
aplicativos para smartphone e
tablet

Avaliacao e andlise

Treinamento Suporte na contratagcédo
de servicos e mado de obra
especializada

Desenvolvimento de

plataformas de E-commerce

Viral seeding e Video
SEO

Coordenacéao de projetos globais

Concepcao e desenvolvimento
de jogos on-line

E-commerce
(configuragéo e
?timiza(;éo)

Modelos de avaliacdo e calculo de
ROI

Comunicacéo interna

Fonte: Informac®es retiradas do site da Agéncia 007 Company Comunicacdo Social

! Disponivel em: < http://sherlockdigital.com.br/o-que-fazemos//>. Acessado em: agosto de 2020
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No site da Agéncia 007 Company Comunicacdo Social existe uma fala da
Coordenadora de Comunicacdo de Lojas do Grupo Cia do Pao abordando os
motivos da contratacdo dessa Agéncia para prestar servicos de consultoria na area
de comunicacao interna de sua rede de lojas, formada por mais de 2.100 pontos de

venda.

Considerando a importancia da comunicacdo interna as operacdes de
negécios, estdvamos procurando uma agéncia com credenciais de expertise
de estratégia e de consultoria compativeis com nossa empresa. A Agéncia
007 Company Comunicac¢do Digital nos impressionou com a profundidade
de sua compreensdo de nossos objetivos de negocios, assim como pela
clareza do seu pensamento sobre como devemos conduzir este processo
de mudanca cultural,

Vimos um grande diferencial em ter & nossa disposi¢cdo a metodologia de
planejamento e mensuragdo britdnica, assim como uma equipe
internacional que demonstra forte compreensdo do tamanho e da
complexidade do mercado brasileiro. A agéncia nos apresentou uma
estratégia ousada e uma série convincente de campanhas e solucdes que
demonstraram claramente a capacidade de manter o Grupo P&o de AcuUcar
como uma empresa inovadora na area de comunicacao interna®.

Segundo a Coordenadora de Comunicacdo a agéncia apresentou uma
estratégia audaciosa e uma série convincente de campanhas e solucbes que
demonstraram claramente a capacidade de manter o Grupo CIA DO PAO como uma

empresa inovadora na area de comunicacao interna.

5.2 Consultoria de Comunicacgéo Interna da Agéncia 007

Conforme as informacfes colhidas na entrevista com Miguel Arango e no
material enviado por ele via e-mail para elaboracdo desta parte do trabalho, a
Agéncia 007 foi responséavel pela elaboracdo do planejamento de comunicacao,
auditoria, solucdes digitais e quadros de medicédo, bem como de uma série continua
de campanhas visando maior eficacia da comunicacéo interna entre as diretorias de

negdécios e os pontos de venda do Grupo CIA DO PAO.

Ficou encarregada de desenvolver estratégias em longo prazo para melhorar a

eficiéncia da comunicacao via e-mail do Grupo Cia do Pao. A Agéncia 007 Company

2 Disponivel vem:< http://sherlockdigital.com.br/grupo-pao-de-acucar-gpa-contrata-agencia-anglo-brasileira-
para-aperfeicoar-a-comunicacao-interna-em-sua-rede-de-lojas/ >. Acessado em 04 de outubro de 2020.


http://sherlockdigital.com.br/grupo-pao-de-acucar-gpa-contrata-agencia-anglo-brasileira-para-aperfeicoar-a-comunicacao-interna-em-sua-rede-de-lojas/
http://sherlockdigital.com.br/grupo-pao-de-acucar-gpa-contrata-agencia-anglo-brasileira-para-aperfeicoar-a-comunicacao-interna-em-sua-rede-de-lojas/
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Comunicagdo Social atuou com uma equipe externa e de apoio a area de

Comunicacéao das Lojas do Grupo.

Desenvolveu acgdes e ferramentas que visaram a diminuicdo da dependéncia
do e-mail nas comunicagdes internas, de modo que reduzir custos operacionais,
melhorou a produtividade e gerou novas oportunidades de negocios. Segundo a
sécia diretora da Agéncia 007 Company Comunicacdo Social Mia Collucci, a

Agéncia 007 entendeu,

[...] anecessidade de melhoria no processo de comunicacédo via e-mail do
Grupo CIA DO PAO e buscamos por meio de nosso know-how criar
ferramentas e processos de comunicagdo suficientes para fornecer uma
melhoria que possa ser mantida em longo prazo. Muito além da agéo,
gueremos garantir a aceitagdo genuina e o apoio de todos os
colaboradores.

Outra fonte de informac&o utilizada para entender sobre o Grupo que a
Agéncia 007 prestou consultoria foi o site do préprio Grupo, optou-se por retirar
informacdes direto do site oficial da empresa, trata-se da a maior rede varejista do

Brasil e segunda da América Latina.

5.3 Grupo CIA DO PAO (GCP)

As informacdes que constam desse tépico foram retiradas do site do Grupo CIA
DO PAO. De acordo com pesquisa junto ao site oficial da empresa, pode-se dizer
que o Grupo Companhia do Pao, nasceu como uma doceira, que possuia 0 mesmo

nome e fora fundada em 1948, por um imigrante portugués.

No ano de 1959, foi aberto o primeiro supermercado da rede. A partir de 1970,
0 grupo passou por uma grande expansdo, com a aquisicdo de uma conhecida
empresa e com a inauguracdo de outra, deu-se inicio a primeira geracdo de
hipermercado do pais, aproximadamente em 1978 o grupo adquiriu trés redes de

supermercados.

Nos anos 90, o grupo fora reestruturado (em todos os sentidos) com o intuito
de resgatar a eficiéncia que acabou deixada de lado com o meteoro crescimento. E

em 1995, a rede abriu capital para a emissao de ac¢des preferenciais.
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A empresa, com um modelo Unico de operacdes em diversos segmentos de
distribuicdo, se orgulha em fazer parte da vida de milhfes de brasileiros e
brasileiros, sempre buscando identificar tendéncias de consumo e comportamento

que permitam antecipar as necessidades de seus clientes.

Consciente do papel que exerce na economia do pais, por meio da geracao de
empregos e de iniciativas de responsabilidade socioambiental em todos os seus
negocios, o GCP atua por uma sociedade melhor, promovendo o desenvolvimento
social e o consumo consciente como forma de contribuir para o bem-estar da

comunidade e o desenvolvimento do Brasil.

O Grupo CIA DO PAO estéa entre as maiores empregadoras do varejo no Brasil
e conta com mais de 109 mil colaboradores. O modelo de gestdo do Grupo engloba
todas as suas Unidades de Negdcios, respeitando as caracteristicas e o0
posicionamento de cada bandeira e, ao mesmo tempo, desenvolvendo uma viséao

corporativa dos processos, com a administracao institucional no contexto do Grupo.

O Proposito do GCP (Grupo CIA DO PAO), conforme consta em sua pagina, €
sobre poder escolher, é sempre a melhor escolha. Do alimento a tecnologia, do
varejo ao atacado, do mini ao hipermercado, do e-commerce a loja fisica. Os
clientes podem comprar 0 que quiserem, onde e quando quiserem. Seus
fornecedores contam com negociacdes e praticas justas e transparentes. E,
investidores tém oportunidades para diversificar seus investimentos. Os

colaboradores da empresa tém inimeras oportunidades para exercer seu talento.

Conscientes de seu papel como agentes transformadores, a companhia busca
contribuir para a construcado de uma sociedade diversa e melhor. Procurando evoluir
e inovar, criando tendéncias, aprimorando formatos de neg6cios e construindo
oportunidades e experiéncia de acordo com a necessidade e os perfis de seus

consumidores.

5.4 Auditorias no Grupo CIA DO PAO

A seguir, 0 texto na integra da situacdo encontrada pela de Agéncia 007

Company Comunicagdo Digital no GCP, bem como, ag¢bes sugeridas pelos
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consultores para sanar 0os problemas de comunicagdo interna entre a empresa e
seus colaboradores. Essas informacgfes foram enviadas por e-mail pelo Diretor da

Agéncia 007, Miguel Arango.

Segundo consta no site da Agéncia 007, em 2014, com mais de 2.000 lojas
distribuidas por todo o pais, a comunicag¢do diaria entre o escritorio central e os
pontos de venda no Grupo CIA DO PAO tornava-se fundamental para o bom
funcionamento dos negocios de varejo, porém, o Grupo ndo possuia padronizacao
de suas mensagens, nem mesmo com relagdo a ordem de importancia. Nao havia
politicas e nem mesmo cultura para organizar a comunicacao através de e-mails; o

gue acarretava uma sobrecarga de mensagens nos pontos de vendas.

De acordo com dados informativos da Agéncia 007 Company Comunicacao

Digital, foi possivel identificar os seguintes problemas:

* Mais de 150 e-mails, ndo padronizados e extensos, enviados diariamente

para cada gerente de loja;

» Para respondé-los a Agéncia 007 Company Comunicac¢do Digital estimou

gue os gerentes passavam entre 3-4 horas por dia em frente ao computador

—isso além do "trabalho de rotina" em gerenciar a loja eficazmente;

+ Um exemplo identificado, pela Agéncia 007 Company Comunicagao

Digital, foi o envio de um mesmo e-mail e contetudo, por 70 vezes, com 0

objetivo de “reforgcar a comunicagao” considerada importante pelo emissor.

Com base nos custos de produtividade e de oportunidades de vendas

perdidas, essa cultura estava resultando em grandes despesas decorrentes das
falhas no processo de comunicacao, dois exemplos foram identificados pela Agéncia
007 Company Comunicacdo Digital que apontaram que entregas chegavam a
lugares errados e precos de produtos ndo eram alterados devido a sobrecarga de

mensagens.

A Agéncia 007 realizou uma extensa auditoria no processo de comunicacao
do Grupo CIA DO PAO para identificar as fontes de trafego de e-mails entre os
departamentos comerciais para categorizar e criar um ranking de comunicagdes em
termos de importancia comercial. Segundo a Agéncia, foram pontuados alguns
critérios:

» Fora identificada a necessidade de educar, engajar e informar os

colaboradores sobre os problemas causados pelo uso inadequado do e-
mail;
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. Fora apontado que seria imprescindivel oferecer uma proposta de
mais liberdade e autonomia na comunicacdo por meio de mensagens
simplificadas;

° Foram realizadas pesquisas e workshops com diferentes
stakeholders do Grupo e com colaboradores para identificar as fontes mais
comuns de conflitos/erros das mensagens recebidas e enviadas. Com base
nisso, a Agéncia pode desenvolver um guia de estilo padronizando e
definindo a forma mais eficiente e eficaz de comunicacgéo entre lojas e areas
administrativas.

» A Agéncia desenvolveu uma identidade de marca e mensagem interna,
criando um programa nomeado Programa Agiliza — Comunicac¢do Obijetiva.
O tom de voz, estilo visual e personalidade foram concebidos para envolver
os diferentes objetivos e perfis do publico alvo: equipe de loja e sede
administrativa.

. Como questao tatica a Agéncia propds: “O que vocé poderia fazer
com 60 minutos a mais no seu dia? ”, assim conseguiu motivar os
colaboradores para agirem e pensarem diferente 0 modelo de comunicacao
ideal para todo o Grupo.

Além dessas informacdes fornecidas pelo diretor da Agéncia 007, um roteiro
de entrevista foi elaborado apresentado para 0 mesmo para que pudesse trazer luz
a algumas indagacoes, esta entrevista foi realizada no dia 04 de setembro de 2020,

pelo Google Meet.

Ao ser indagado sobre se a sua equipe ja havia prestado servico de consultoria
ou outros servigos ao GCP. A resposta foi que “N&o”. Pois segundo ele, “a Agéncia
007 Company Comunicacdo Social havia acabado de chegar ao mercado brasileiro

e em uma visita de apresentacdo da empresa, a oportunidade surgiu”.

Logo, perguntado sobre a iniciacdo dos trabalhos e se os problemas foram logo
diagnosticados ou se levou um certo tempo. O representante da agéncia alegou que
“mais ou menos, pois segundo ele o0 GCP sabia que a comunicacdo com suas lojas
nao alcancava os resultados esperados e que, com alguma frequéncia, havia
problemas de desinformacgéo na ponta, pois segundo ele, o diagndstico de verdade

veio depois da fase de pesquisa de mesa e pesquisa de campo”.

Ao ser questionado sobre quanto tempo levou para a resolugéo dos problemas
encontrados, a resposta foi de que o periodo fora de “aproximadamente 6 meses,
desde o inicio da consultoria até a entrega do projeto completo e implementado”.

Acresceu ainda “que ficaram mais uns dois meses com uma equipe da Agéncia 007
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Company Comunicacdo Digital atuando no GCP para apoiar e ajudar na

implementacéao real da solucéo”.

A proxima questdo fora sobre se houve alguma dificuldade no decorrer da
consultoria, sendo que em caso positivo, quais eram e como foram solucionadas. O
entrevistado respondeu positivamente que “sim, principalmente no tocante a Gestao
de Mudanca: as pessoas ndo gostam de ter suas rotinas modificadas”. De acordo
com ele, “foram aplicadas técnicas de gerenciamento de mudanca e muito bate-
papo com os times, além do apoio incondicional da alta gestdo do grupo na garantia

acesso e voz”.

Continuando a pesquisa, fora feito uma pergunta bem subjetiva, sobre o seu
ponto de vista, quanto a uma boa comunicacédo interna, se contribui para melhoria
de resultados na empresa e se 0 mesmo a considera importante. E a resposta veio
da seguinte forma: “Como diria o Velho Guerreiro Quem nao se comunica, se
trumbica”. Segundo ele, “a comunicacdo interna é vital para que todos estejam
alinhados com os propositos e resultados das empresas. Sem issO as pessoas
deixam de entender no que suas acdes resultam e como elas impactam a

organizacao”.

Ao ser perguntado sobre quais 0s meios de comunicagdo que sua equipe mais
utiliza na organizacdo. A resposta foi bem amplas, pois segundo ele, “na Agéncia
007 Company Comunicac¢do Digital adotamos a comunicacdo em diversos niveis e
pontos”. Logo, percebe-se que para cada caso ha um meio de comunicacdo mais
apropriado, sendo que “para todos os projetos utilizamos o Trello e e-mails. Para
debates de temas mais corriqueiros usamos o WhatsApp. E nas reunibes adotamos
o Google Meet. Entretanto estamos abertos para utilizacdo de Zoom, Blue Jeans,

Teams e toda a miriade de aplicativos de comunicacéo”.

Fora perguntado sobre seu ponto de vista, em relagdo aos meios de
comunicacdo existentes na empresa, se estes eram eficazes. E se a empresa
poderia fazer e ou fez melhorias em algum dos pontos de comunicacédo. O diretor
por sua vez, respondeu que “considero que os meios sao suficientes. Muitas vezes o

problema néo reside na ferramenta, mas sim na mensagem que se quer transmitir”.



38

Também fora perguntado se existe algum procedimento adotado para evitar ou
eliminar falhas na comunicacéo interna, se positivo, qual? Segundo ele, a agéncia
utiliza um recurso super avancado chamado: “double check”, que “consiste em
perguntar o que a pessoa entendeu do que ela acabou de ouvir/ler/assistir. E 0s

Nnovos meios permitem essa interagdo de maneira muito simples”.

E por fim, fora perguntado sobre o que mais sua equipe realizou no GCP. O
diretor respondeu que “a experiéncia do GCP foi impar”. Acrescendo que “acredito
gue o tempo que ficamos apos o término do projeto para acompanhar a implantacéo

foi fundamental para consolidar ainda mais os avancos que foram feitos”.

5.5 Estratégias para implantacdo do novo modelo de comunicacéo

interna entre os setores administrativos e as lojas do Grupo CIA DO PAO

Conforme ja mencionado, uma das estratégias utilizadas pela Agéncia 007
Company Comunicacédo Digital, no GCP fora 0o PROGRAMA AGILIZA, mas do que

se trata?

De acordo com o site da Agéncia 007, a area de comunicacgdo interna do GCP,
tinha como desafio diminuir a quantidade de e-mails diarios enviados das areas
administrativas aos pontos de venda; mas para que tal objetivo fosse alcancado, era
necessario utilizar-se de uma estratégia planejada em parceria (entre a Agéncia e o
GCP).

Assim, dessa parceria, nascera o Programa Agiliza — Comunicacdo Obijetiva,
uma iniciativa que visava a centralizacdo da comunicacéo entre as areas internas e
as lojas, bem como, a programacéo dos horarios para envio da comunicagédo e a

utilizacdo de um unico canal para contato com as lojas.

Segundo a Agéncia 007, tal iniciativa, trouxera uma forte mudanca na cultura

de comunicacgéo para centenas de gestores e precisava ser compartilhada.

Ressalta que o objetivo principal do programa, era a reducéao de e-mails (para
gue houvesse mais agilidade entres os colaboradores e que 0os mesmos fossem

mais objetivos). Assim, percebeu-se que era necessario criar uma forma de
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comunicacdo de acordo com a nova cultura do GCP: reducgéo de e-mails, agilidade e

linguagem obijetiva.

Logo, ap0ls, pesquisa previamente aplicada, a agéncia propds e criou um
recurso multimidia com identidade visual caracteristica do programa, recursos
graficos para facilitar o entendimento e uma linguagem apropriada e objetiva de

acordo com o perfil do publico.

Segundo a Agéncia 007, em um evento estratégico, o video apresentou 0 novo

programa simultaneamente para centenas de gerentes.

Para eles, era essencial ressaltar que a agilidade proposta pelo programa
também estava presente durante todo o planejamento: o processo de apresentacéo
completa do programa, beneficios e razdes para a implementacdo (com base em
pesquisas conduzidas), bem como esclarecimento de duavidas, foi concluido em

apenas 6 minutos.

Por fim, a Agéncia 007 propds a comunicacdo interna por meio de acfes
multimidia e marketing digital, com base no know-how da Agéncia 007 e as
necessidade de comunicacdo interna do GCP. O que foi implementado junto ao
Programa Agiliza — Comunicagao Objetiva:

* Fora utilizada pela Agéncia uma série de videos com conteldo
educacional e editorial, altamente de impacto visual, bem como eventos
para engajar e educar o publico sobre o emprego do e-mail;

. Novos processos e ferramentas foram implantados para melhorar a
comunicacdo com as lojas, incluindo a produgdo didria de trés boletins
padronizados com divulgacdo em horérios fixo e informacgdes de relevéancia;

* Informacgdes de diferentes departamentos internos foram inseridas em um
portal de comunica¢é@o (com um formato sob medida definido com base nos
resultados da auditoria da Agéncia 007 Company Comunicacao Digital;

. Foi criada uma equipe interna - ‘Comunicagao Lojas' - responséavel
por analisar os dados, organiza-los e prioriza-los antes do envia-los as
equipes de loja;

. Informacdes foram exibidas num hotsite e feed internos, com
interface clara, que poderiam ser personalizadas de acordo com as
necessidades dos departamentos, além de possibilitar, planos futuros, de
adicionar um elemento mével para os principais gestores, como alertas de
SMS e aplicativos.

. Uma formula de ROI (Retorno sobre Investimento), foi desenvolvida
com o departamento comercial considerando as remuneracfes dos
colaboradores, impostos e despesas de contracdo, assim como custos
médios decorridos de erros e atrasos. O programa criou uma economia de
tempo no do valor de R$ 4 milhdes/més até Dezembro de 2014.
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Assim sendo, pode-se dizer que é imprescindivel aplicar a técnica mais a
experiéncia ao desenvolver o servico de comunicacao interna, pois nado basta
apenas ter os elementos, como no caso haviam meios de comunicacao interna

suficientes, mas n&do havia 0 manejo correto das ferramentas que possuiam.

Observa-se também que, para cada fase, cada setor h4 um uso de
determinado meio de comunicacao que € mais eficaz, ficando nitido quando foi feita
a discricao das atividades em que eram usados, a exemplo de “um mesmo e-mail e
conteudo, por 70 vezes, com o objetivo de “reforgar a comunicagéo” considerada

importante pelo emissor”.

O programa implementado pela Agéncia 007 junto ao GCP, foi imprescindivel
para que as falhas fossem sanadas, e para isso, houve um acompanhamento dos
colaboradores, que foram treinados e assim, conforme consta no site da Agéncia
007, devido a essa implementacdo, o GCP obteve uma economia de tempo e de
dinheiro em escala de 4milhdes/més. A experiéncia da Agéncia 007 junto ao GCP
demonstra a importancia da comunicacao interna eficaz para os resultados da

empresa.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A conceituacédo teorica e o estudo de caso demonstraram que € preciso que
haja uma comunicacao interna bem estruturada nas organizacdes, a fim de que as
partes possam se comunicar entre si (independente de hierarquias, se cliente,
colaborador, se fornecedor), sem que haja ruidos na transmissdo das mensagens,

seja ela verbal ou escrita (principalmente por e-mails e app de conversas).

Um dos objetivos do estudo era demonstrar a importancia da comunicacao
interna, suas formas e meios, sua conceituacao (apesar disto ser divergente entre 0s
doutrinadores) e principalmente sobre a inobservancia e ou falha na comunicacéo

dentro de um estabelecimento empresarial.

Conforme pode ser observado, que com uma comunicacao interna “falha ou
ineficaz”, retardam para ndo dizer anulam o cumprimento das metas estipuladas
para o desenvolvimento e crescimento de qualquer empresa, reparticdo publica ou

ainda entidades filantropicas.

Aponta-se que, com base nas pesquisas literarias realizadas, que uma
comunicacao interna eficaz, pode trazer o aumento do rendimento de producao de

cada funcionario e por tabela, aumentam-se também os lucros.

Ademais, com a constante evolucéo global, social, empresarial, a comunicagao
interna, deixou de ser “apenas” uma forma de comunicar-se, atualmente é
considerada “de suma importancia” para as corporagdes, pois também, é tida como

item para competicdo no mercado.

Destaca-se que fora elaborado um roteiro de pesquisa, e que este fora enviado
para um representante de uma “Agéncia 007", e por questdes de solicitacbes da
mesma, tiveram seus nomes (empresa estudada e agéncia que prestou a
consultoria), substituidos por nomes “ficticios”, a saber: GCP — Grupo Cia do Pé&o e

Agéncia 007 Company Comunicacéo Digital.

O Grupo citada (GCP), conforme estudo feito pela agéncia de consultoria
Digital, possuia as ferramentas de comunicagao interna eficazes, mas nao “sabiam
ou nao as utilizava” da forma correta. E tal procedimento, acarretou em perda de

gualidade de trabalho (afinal, eram e-mails enviados de forma desordenadas,
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repetitivos e sem objetividade) e perda significativa de dinheiro (pois 0 grupo objeto
de estudo) é uma empresa, se assim pode-se dizer, € uma gigante (no mercado) e

uma das maiores empregadora do pais.

Logo, era de tamanha necessidade recuperar a esséncia e a0 mesmo tempo,
aparar as falhas. Neste sentido, houve a contratagdo do servico de consultoria, que
em parceria criaram programas especificos a fim de erradicar a falha nas
ferramentas de comunicacédo, implementando melhorias que em tempo estimado,

renderam os frutos.

Conclui-se, que ndo adianta ter as ferramentas de comunicacao a disposicéo, é
preciso saber usa-las a seu favor, como demonstrado no estudo de caso
apresentado. O uso adequado da comunicacéao interna fez com que o Grupo CIA DO
PAO economizasse 4 milhdes ao més. Esta diferenca e a melhoria do fluxo de
informagdes, bem como do ambiente de trabalho, evidenciaram que a Comunicacao
Interna, € sem duvida, representa um instrumento estratégico para beneficios gerais

dos setores da empresa e, consequentemente 0 sucesso da organizacao.
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APENDICE | — Entrevista

Enviada por e-mail para Miguel Arango da empresa de consultoria que implantou o

novo processo de comunicacao interna no Grupo Cia do Pao.

1. A sua equipe j& havia prestado servigo de consultoria ou outros servigos ao
GCP?
2. E quando iniciaram os trabalhos, os problemas foram logo diagnosticados?

Ou levou um certo tempo?

Quanto tempo levou para a resolucéo dos problemas encontrados?
Houve alguma dificuldade no decorrer da consultoria? Em caso positivo, quais

e como foram solucionadas?

5. No seu ponto de vista, uma boa comunicacgéo interna contribui para melhoria

de resultados na empresa? Vocé a considera importante?

6. Quais 0s meios de comunicacdo que sua equipe mais utiliza na

organizacao?
7. No seu ponto de vista os meios de comunicagao existentes na empresa sao
eficazes? A empresa poderia fazer e ou fez melhorias em algum dos pontos

de comunicacdo?

8. Existe algum procedimento adotado para evitar ou eliminar falhas na

comunicacao interna? Qual?

9. Pode nos dizer o que mais sua equipe realizou no GCP?
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APENDICE Il - Resposta da Entrevista

Entrevista realizada com Miguel Arango da empresa de consultoria que implantou o

novo processo de comunicacao interna no Grupo Cia do Pao.

1. A sua equipe ja havia prestado servico de consultoria ou outros servicos ao GCP?
N&o. Agéncia 007 Company Comunicacédo Digital havia acabado de chegar ao
mercado brasileiro e em uma visita de apresentacdo da empresa, a oportunidade

surgiu.

2. E quando iniciaram os trabalhos, os problemas foram logo diagnosticados? Ou
levou um certo tempo?

Mais ou menos. O que o GCP sabia é que a comunicacdo com suas lojas nao
alcancava os resultados esperados e que, com alguma frequéncia, havia problemas
de desinformagéo na ponta.

O diagnostico de verdade veio depois da fase de pesquisa de mesa e pesquisa de

campo.

3. Quanto tempo levou para a resolugéo dos problemas encontrados?

Aproximadamente 6 meses, desde o inicio da consultoria até a entrega do projeto
completo e implementado. Ainda ficamos mais uns dois meses com uma equipe da
Agéncia 007 Company Comunicacao Digital atuando no GCP para apoiar e ajudar

na implementacéao real da solugéo.

4. Houve alguma dificuldade no decorrer da consultoria? Em caso positivo, quais e
como foram solucionadas?
Sim. Principalmente no tocante a Gestdo de Mudanca: as pessoas ndao gostam de

ter suas rotinas modificadas. Aplicamos técnicas de gerenciamento de mudanca e
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muito bate-papo com os times, além do apoio incondicional da alta gestao do grupo

que na garantia acesso e voz.

5. Em seu ponto de vista, uma boa comunicacéo interna contribui para melhoria de
resultados na empresa? Vocé a considera importante?

Como diria o Velho Guerreiro “Quem nao se comunica, se trumbica”. A comunicagao
interna é vital para que todos estejam alinhados com os propositos e resultados das
empresas. Sem isso as pessoas deixam de entender no que suas acdes resultam e

como elas impactam a organizagao.

6. Quais 0s meios de comunicacao que sua equipe mais utiliza na organizacao?

Na Agéncia 007 Company Comunicagao Digital adotamos a comunicacdo em
diversos niveis e pontos. Para todos os projetos utilizamos o Trello e e-mails. Para
debates de temas mais corrigueiros usamos o WhatsApp. E nas reunides adotamos
o Google Meet. Entretanto estamos abertos para utilizacdo de Zoom, Blue Jeans,

Teams e toda a miriade de aplicativos de comunicacéo.

7. Em seu ponto de vista 0s meios de comunicacdo existentes na empresa Sao
eficazes? A empresa poderia fazer e ou fez melhorias em algum dos pontos de
comunicagao?

Considero que os meios sao suficientes. Muitas vezes o problema nao reide na

ferramenta, mas sim na mensagem que se quer transmitir.

8. Existe algum procedimento adotado para evitar ou eliminar falhas na comunicagéo
interna? Qual?

Utilizamos um recurso avancadissimo chamado: “double check”. Consiste em
perguntar o que a pessoa entendeu do que ela acabou de ouvir/ler/assistir. E 0s

Nnovos meios permitem essa interacdo de maneira muito simples.

9. Pode nos dizer o que mais sua equipe realizou no GCP?
A experiéncia do GCP foi impar. Acredito que o tempo que ficamos apds o término
do projeto para acompanhar a implantacéo foi fundamental para consolidar ainda

mais os avancgos que foram feitos.



