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RESUMO
Este artigo cientifico apresenta uma pesquisa com o objetivo de analisar a eficiéncia e a eficacia do
Sistema de Comunicacdo interna na Empresa T & L. Neste estudo apresentou-se a defini¢do de
eficacia, no sistema de comunicagdo entre os setores da Empresa, bem como o nivel de comunicagao
e os elementos que influenciam os setores em seu processo comunicacio. Relatos sobre a melhoria no
sistema de comunicagao interna, bem como suas implicagdes debatidas com base na visdo de variados
autores de nossa literatura, também fardo parte deste. E por fim, serdo analisadas as opinides de alguns
juntamente com o parecer desta pesquisa, concluindo com a apresentagdo de uma proposta que venha
melhorar a comunicagdo entre todos os setores da empresa de forma que melhore respectivamente os

demais problemas que sao causados pela falta de uma boa comunicagao.

Palavras-chave: Eficiéncia e eficacia, Sistema de Comunica¢do, Area Interna.
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1 INTRODUCAO

A proposta desta pesquisa surgiu da elaboragdo de um diagndstico organizacional aplicado em
uma empresa da area locacao de veiculos em Manaus, que através de coleta de dados foi apresentado
o grafico radar que possibilitou a visualizag¢do de todas as areas da empresa facilitando assim o trabalho
de analise e interpretacdo dos dados, permitindo a escolha da 4rea mais critica. Assim sendo, achou-se
necessario através deste, se obter informagdes que comprovem a existéncia de fatores que possam
contribuir para a melhoria no sistema de comunicagdo interna em uma organizacao, despertando
também o interesse de académicos, com o proposito de alcangar melhoria no sistema de comunicagao
interna da empresa.

O objetivo do artigo é propor melhoria no sistema de comunicacdo interna da empresa T & L.
Especificamente foi analisar na organizacdo o sistema de comunicacdo existente, averiguou-se a
eficicia e a eficiéncia do sistema de comunicacéo identificado na organizacéo e por fim apresentou-se
a proposta de melhoria no sistema de comunicacao.

Comunicacdo Empresarial é uma atividade sistémica, de carater estratégico, ligada aos mais
altos escalBes da empresa e que tem por objetivos: criar — onde ainda ndo existir ou for neutra — manter
— onde ja existir — ou, ainda, mudar para favoravel — onde for negativa — a imagem da empresa junto a
seus publicos prioritarios

Para que uma comunicacdo atinja de forma positiva 0 seu objetivo e a mensagem transmitida
tenham um sentido comum, é necessario o alinhamento da de trés pontos importantes: eficiéncia,
eficacia e efetividade. A Eficacia, nada mais é do que atingir objetivos aos quais se prop6s, ou seja, é
o resultado alcancado, ja eficiéncia é o meio pelo qual ira levar a alcancar tais resultados de forma
correta e inteligente. E a efetividade vem a ser a soma dos dois pontos citados, para que possa gerar

um bom resultado dentro das organizagoes.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 O QUE VEM A SER COMUNICACAO

A comunicag¢do ¢ tudo aquilo que se pretende transmitir ou compartilhar com a intenc¢do de
compreensdo e entendimento da mensagem, por meio de gestos, palavras, sinais, etc. De acordo com
(Pimenta, 2009) a etimologia da palavra 'comunicacdo' ¢ do latim, com seu contexto histdrico e
linguistico communication, tornar comum, desta forma ¢ possivel compreender que a comunicagao
surge a partir do momento em que aquilo que ¢ transmitido, a informagao, tem um significado comum

a todos os envolvidos no processo de comunicacdo: emissor e receptor.
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Este processo pde em relacdo dois ou varios atores (emissores e receptores) que trocam
informacdes. Em toda a comunicacdo ha um emissor, o que transmite a mensagem codificada ao
receptor. Este descodifica e interpreta a mensagem, conduzindo-o a determinada agdo. O receptor ¢
aquele a quem a mensagem se destina, quando hé vérios receptores para a mensagem, estes sao
definidos como publico. Segundo Chiavenato (2004, p. 304), “a comunicagdo ¢ o ponto que liga os

individuos para que compartilhem sentimentos, idéias, praticas e conhecimentos”.

2.2 PROCESSOS DA COMUNICACAO

Para que uma comunicacdo atinja de forma positiva 0 seu objetivo e a mensagem transmitida
tenham um sentido comum, é necessario o alinhamento da de trés pontos importantes: eficiéncia,
eficacia e efetividade. A Eficacia, nada mais é do que atingir objetivos aos quais se prop6s, ou seja, é
o resultado alcancado, ja eficiéncia é o meio pelo qual ira levar a alcancar tais resultados de forma
correta e inteligente. E a efetividade vem a ser a soma dos dois pontos citados, para que possa gerar
um bom resultado dentro das organizagdes. A forma com que a mensagem é transmitida é fundamental
para a organizacdo. A comunicacdo sem eficiéncia deixara espaco para 0s ruidos e falta de
entendimento entre as partes.

Para (Maximiano, 2000) a eficiéncia é determinada pela relacdo entre os resultados obtidos e
0s recursos investidos, que podem incluir custos, esforcos ou outros meios. Quanto maior essa
proporcao, mais eficiente é o processo. Para atingir uma alta eficiéncia, é essencial realizar a tarefa
com o menor esforco e desperdicio possiveis, empregando métodos corretos e inteligentes.

Sem o entendimento do plano de agao por parte de todos os interessados, as metas de prazo,
custo e qualidade ndo sairdo no menor tempo possivel. Sendo assim, ¢ necessario definir formas de
comunicagdo coerentes aos quais devem estar presentes nas rotinas operacionais, pois vivenciando os
procedimentos e as normas organizacionais as possibilidades de erros tornam-se minimas, acelerando
o processo de desenvolvimento lucrativo e diminuindo os gastos excessivos dos recursos empresariais.

De acordo com (Pimenta, 2009) a eficacia estd relacionada as habilidades no gerenciamento
em otimizag¢do dos recursos para comunicagao. Tais recursos sao as habilidades que cada pessoa possui
para ler, ouvir e interpretar as informagdes transmitidas, tornando a comunicagdo um meio eficiente
dentro das organizagdes.

Para obter sucesso em qualquer atividade, ¢ necessario o planejamento, € neste sdo previstas
etapas, tempo de execugdo, custo beneficio, entre outros meios, os quais serao responsaveis para atingir

determinado objetivo.
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Portanto, para que o objetivo definido seja alcancado, ¢ necessaria uma comunicagdo eficaz.
Para (Robbins, 2002), a comunicagao eficaz exige que a mensagem seja transmitida de forma evidente
e entendivel, de modo que o publico entenda o que esta sendo comunicado sem ambiguidades. A
eficacia da comunicacdo ¢ medida através do resultado da comunicagdo, ¢ a acdo expressa pelo

receptor. Somente o transmissor da mensagem podera confirmar se ela foi realmente eficaz ou nio.

2.3 TIPOS DE COMUNICACAO

Para que a comunicacgao chegue ao seu destino com éxito, sao utilizados canais, responsaveis
por transmitir as informagdes. Estes canais dividem-se em: verbal (oral e escrita), ndo verbal, e
simbdlica. De acordo com (Bowditch e Buono, 2002) a comunicagdo envolve mais do que apenas
falar; ela abrange uma variedade de modos que podem ser entendidos de formas diferentes por pessoas
diferentes. Por isso, ¢ essencial ser consciente do fato de que os significados podem variar e que a

comunicagdo eficaz requer atengdo a todos os modos disponiveis.

2.3.1 Verbal

Este se divide em: verbal oral (através da emissdo de sons e palavras) e verbal escrita (através
de registros). Essa abordagem explora a importancia do discurso como uma ferramenta fundamental
para a interagdo humana e o crescimento individual. A comunicagdo verbal ¢ a forma frequentemente
utilizado durante o dia-a-dia, mediante o canal da mensagem ¢ transmitida com maior agilidade,
conforme (Abdikarimova; Tashieva, 2021). Verbal- oral: é a forma de comunica¢do mais frequente, e
ocorre através da emissdo de sons e palavras. Sendo um dos meios mais eficazes que existem, as
informacdes transmitidas através da formacao de palavras. Verbal- escrita: ¢ a forma de comunicagdo
que tem como principal objetivo registrar momentos, opinides, idéias e sentimentos de maneira formal.
Os meios mais utilizados para esse tipo de comunicacdo ¢ o uso de correspondéncias de modo geral
(carta comercial, oficio, circular, requerimento, telegrama, e-mail, fax, quadro de avisos, jornal-mural,
cartazes e etc.).

Este canal ¢ bastante utilizado no ambiente empresarial, pois € através dele as organizacdes
transmitem suas informacgdes de forma que todos recepcionem e compreendam de maneira adequada
e a0 mesmo tempo. a importancia dos métodos de comunicacdo formal na realizacao de trabalhos
baseados em conhecimento, sublinhando como esses canais estruturados suportam a colaboracdo e a
coordenacdo entre equipes." (Rogers; Li, 2020).

Sobre este assunto (Pimenta, 2009), afirma que: Enquanto a fala ¢ efémera e flexivel, a escrita

tem a capacidade de capturar e transmitir o pensamento humano de forma duradoura e estruturada. A
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linguagem escrita possibilita a definicdo de estilos criando suas proprias caracteristicas através da
forma de comunicagao, sendo estas caracteristicas particularidades de um povo, pessoa ou organizagao.
Através desta linguagem torna-se possivel arquivar sua memoria tornando-a livre na busca de novos

conhecimentos. (Rogers; Li, 2020).

2.3.2 Nao Verbal

A comunicagao ndo verbal € o oposto da verbal, pois ndo ¢ feita com sinais verbais, nem com
a fala ou com a escrita. Esta ¢ possivel de observar através das expressdes corporais, faciais, gestos,
posturas, etc. Sobre este assunto (Bowditch e Buono, 2002) a distingdo entre a linguagem de sinais e
a comunicac¢ao ndo verbal mais ampla.

Embora a linguagem de sinais seja uma forma de comunicagdo ndo verbal, o conceito de
comunicac¢do nao verbal abrange uma variedade ainda maior de modos de transmissdo de mensagens.
No ambiente organizacional este tipo de comunicacao ocorre diariamente, no entanto, devido a falta
de percep¢do desta linguagem a mensagem acaba passando despercebida ou mal interpretada por

aquele que a recepcionam.

2.3.3 Simbdlica

A comunicagdo também ¢ realizada através de simbolos e atos que possuem significado, sem a
necessidade da utilizagdo de palavras, escrita ou até mesmo as expressdes. Pimenta (2009, p. 16) cita
como exemplos: “o Hino Nacional, a Bandeira, os Herois e outros sinais utilizados no cotidiano, como:
alianca de casamento (compromisso) vestir-se de preto no velorio (respeito, afeicdo, dor), mandar
flores (paixdo, admiragdo, agradecimento, carinho)”. Estas simbologias sdo utilizadas para descrever
acdes e situacdes ocorridas no dia a dia de cada pessoa. De acordo com (Bowditch e Buono, 2002) a
simbologia sdo ferramentas primordiais para comunicagao em aspectos pessoais que podem determinar
maneira como os individuos sao percebidos em sociedades complexas.

Este tipo de linguagem descreve acdes e representa o perfil de cada pessoa, através daquilo que
ela possui, onde ela este localizado o que usa e etc. E importante a comunicagdo simbolica estar

integrada as palavras de forma em que a junc¢ao das duas ndo interrompa o envio da mensagem.

2.4 FERRAMENTAS DE PLANEJAMENTO
Um planejamento antes de dar andamento em qualquer processo, sempre se faz necessario,
assim como antes de utilizar as ferramentas, as quais sao técnicas basicas que facilitam os processos

envolvidos. Marshall Junior. et al, (2008, p.181) comentam o seguinte: "As ferramentas utilizadas nos

~
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processos de gestdo foram sendo estruturadas, principalmente a partir de 1950, com base em conceitos
e praticas existentes’’.

Nas palavras de (Oliveira, 2010) O objetivo do planejamento € criar métodos, ferramentas e
mentalidades administrativas que possibilitem a analise das consequéncias futuras das decisdes atuais,
alinhando-se aos objetivos organizacionais e melhorando a rapidez, consisténcia, eficiéncia e eficacia
na tomada de decisoes futuras.

O uso das ferramentas de planejamento permite uma visualizacao global do processo, o que
permite que os gestores analisem os processos € tomem decisdes para a melhoria com mais rapidez e

coeréncia.

2.4.1 PDCA

O ciclo PDCA ¢ um método gerencial que visa o objetivo de melhoria continua dos processos
e das atividades, e torna as informagdes mais faceis para o entendimento de quem a utiliza.

Segundo (Marshall Junior, et al., 2008) o Ciclo PDCA como um método gerencial essencial
para a melhoria continua dentro das organizagdes. Este ciclo consiste em quatro fases: Planejar (Plan),
Executar (Do), Verificar (Check) e Agir (Act), que juntas formam a base da filosofia de melhoramento
continuo. A pratica repetitiva e continua dessas etapas leva a uma melhoria sistematica e sustentavel,
além de ajudar na padronizagdo das praticas organizacionais.

Plan (planejamento): Estabelecem os objetivos e metas que se deseja atingir, para que sejam
desenvolvidos métodos, procedimentos e padrdes para alcangd-los. Normalmente, as metas sdo
desdobradas do planejamento estratégico e devem ser definidas com informagdes importantes, como
conhecer o que o cliente deseja e tendéncias de mercado. Do (execucao): Esta ¢ fase de implementagao
do planejamento. E preciso fornecer educagio e treinamento para a execugdo dos métodos
desenvolvidos na fase de planejamento. Ao longo da execucao devem-se coletar os dados que serdo
utilizados na fase de verificagdo. Check (verificacdo): verifica se o que foi executado esta de acordo
com o planejado e com as metas estabelecidas. Verificam-se os resultados obtidos. Normalmente, usa-
se para isso ferramentas de controle e acompanhamento com cartas de controle, histogramas, folhas de
verificagdo entre outras. Act (Agir): Nessa fase hé dois tipos de agdes. A primeira ¢ identificar as causas
de efeitos indesejados e prevenir com agdes corretivas para que nao se repita no caso de ndo terem sido
alcancadas as metas planejadas. A segunda consiste em adotar como padrao o planejado na primeira

fase, ja que as metas planejadas foram alcangadas.
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2.4.2 Fluxograma

O fluxograma ¢ uma representagdo grafica que tornar mais facil o entendimento do
funcionamento dos processos empresariais. Dessa forma, esse método descreve os processos existentes
e a ordem correta de como deve ser praticada.

A importancia de fluxogramas como ferramentas fundamentais para padronizar e compreender
processos dentro de qualquer organizagdo, promovendo eficiéncia e clareza operacionais (Campos
2004). Os processos sao identificados precisamente através do fluxograma, que tem a funcdo de

facilitador dos processos.

2.4.3 O Diagrama de Ishikawa

Kaoru Ishikawa imortalizou a nova forma de se pensar administracdo através de seu diagrama
de causa e efeito, ou diagrama espinha de peixe como é popularmente conhecido, tendo o controle de
qualidade como o enfoque principal dessa ferramenta.

Segundo (Vieira Filho,2010) este diagrama também chamado de Ishikawa ou Espinha de Peixe
¢ utilizado para apresentar a relacdo existente entre o resultado (Efeito) e os fatores (Causas) do
processo que, por razdes técnicas, possam ter afetado o resultado considerado. Existem situagdes em
que o diagrama se apresenta de maneira complexa, € quando isso acontece € permitido abrir um novo
diagrama a fim de desdobrar novas causas e detalha-las mais apuradamente, permitindo uma

verificagdo mais minuciosa.

2.4.4 Folha de Verificacéo

A folha de verificagdo tem a finalidade de medir com frequéncia se 0s eventos estdo corretos.
Mas uma de suas maiores caracteristicas é ser usada como ponto inicial na grande maioria dos ciclos
de solicitacdo de problemas dentro de um setor de producéo. A folha de verificacdo é uma ferramenta
usada para quantificar a frequéncia com que certos eventos ocorrem num certo periodo de tempo.
(Marshall Jr et al. 2008).

3 METODOLOGIA
3.1 ANALISE DOCUMENTAL

Conforme (Gil, 2008) a pesquisa documental ¢ um método valioso para entender contextos
historicos, sociais e culturais, exigindo habilidades analiticas para interpretar materiais em sua forma

original sem altera-los. Deste modo, esta técnica tem por finalidade analisar todos os documentos

REVISTA ARACE, Séo José dos Pinhais, v. 6, n. 4, p. 16445-16460, 2024 16451

~



ﬁ

Revista Py

ARACE

pertinentes da organizacdo, permitindo a analise e coleta das informag¢des de grande valor para a
formulacao da relativa pesquisa.
As informagdes documentais devem ser relevantes a todos os tipos de estudo de caso, esse tipo

de fonte de evidéncia pode assumir muitas formas e deve ser objeto de planos explicitos de coleta de

dados.

3.2ENTREVISTA

As entrevistas sdo ferramentas cruciais para ampliar a compreensao de assuntos complexos em
estudos cientificos e sociais. Elas auxiliam os investigadores a apreender sutilezas que seriam dificeis
de alcancar por outros métodos, tornando-se indispensaveis para a avaliagdo minuciosa e
contextualizada de informagdes de acordo com (Roesch, 2009).

A entrevista ¢ um excelente instrumento de pesquisa, ¢ largamente usada no mundo das
organizagdes, com multiplas finalidades.

A entrevista usada como instrumento de pesquisa de campo utilizado nesse estudo foi um
roteiro de entrevista, com questdes 10 questdes abertas e claras, para a coleta e analise de dados e
aplicados a quatro funciondrios da organizagdo de setores diferentes com foco no resultado da

problematica levantado no projeto.

3.3 OBSERVACAO DIRETA

A observagdo ¢ um método de coleta de dados que emprega os sentidos para adquirir
informacdes sobre aspectos particulares da realidade. A observacdo nao se limita a simplesmente
enxergar e escutar; ela envolve uma analise detalhada de fatos ou fendmenos que s3o o foco do estudo
conforme (Lakatos, 2009).

Atécnica de observagao direta foi utilizada para analisar e observar o departamento de Recursos
Humanos, mais detalhadamente o setor de vendas da empresa, com intuito de obter informagdes
necessarias para a sua melhoria na comunicacao.

De acordo com a pesquisa de observagdo direta serd para verificar caracteristicas positivas e
negativas no que diz respeito a Comunicagdo. O cenario atual do mercado exige profissionais que
geram resultados e melhoram o ambiente de trabalho, estes se focalizando nos resultados que desejam

ser obtidos pela empresa.
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4 DEMONSTRACAO DE RESULTADOS

A comunicacdo ¢ uma ferramenta de extrema importancia ja que € vista como vantagem
competitiva para as organizagdes, aumento da produtividade de trabalho e nas construgdes de relagoes.
Foram identificadas as causas que geram a Falha na Comunicagdo (FIG. 01). Isso porque a
empresa ndo possuia um fluxograma. Os colaboradores possuem todo o entendimento do processo
empresarial existente na empresa, mas no dia-a-dia ocorrem algumas deficiéncias de comunicagao
interna, ¢ o fluxograma torna mais facil o entendimento da execucdo das atividades. Segue o

fluxograma sugerido. Buscou-se mapear todo o processo e diante disso apresentou-se o seguinte

fluxograma proposto na FIG 01:

FIGURA 01 - FLUXOGRAMA PROPOSTO

Inicio D

Informacgdes sobre Langar em relatérios
contrato de as faturas emitidas e os
locacao extratos de cobrancas de
pagamento em cartdo de

crédito e dinheiro

Faturamento passa relatério
Acionar central de contas a receber para
de reservas a geréncia financeira

Geréncia Financeira analisa o
relatdério e passa para a
Diretoria Financeira

Aprovagao do
contrato de
locagao

Fazer check in de inspecao
no veiculo e |

liberar para o cliente

Diretora Financeira faz as
projecdes de pagamento com
base no que tem a receber e

Verificar se o contrato autoriza os pagamentos
de locagdo estad com voucher
cobrindo todas as despesas diarias I

e as extras

I Contas a pagar agenda os
pagamentos prioritarios

Passar o contato para o
departamento de faturamento

Contas a pagar presta
conta com a Diretoria
Financeira das contas que
foram pagas

o Repassa o
Faturamento verifica P

forma de pagamento contrato para:o I
se é faturado departarnento_
de cartdo de crédito e 2 g g _ T
pagamentos em dinheiro Diretoria Financeira verifica

a porcentagem de lucratividade
da empresa com base no
relatério de faturamento mensal

Fatura os contratos

Terminal

O
D |:| Operacao
Sl
LJ

Decisdo

Conector

Fonte: Os Autores, 2015
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De acordo com a FIGURA 1, ¢ possivel visualizar e classificar o que € inicio, operacao, decisdo
e resultado final, a seqiiéncia logica dos processos que ocorrem na empresa Tomaz e Lucena. A
empresa implementando o fluxograma proposto, o processo operacional sera mais eficaz e objetivo
nas rotinas repassadas ao setor financeiro, facilitando o procedimento entre um dos departamentos
mais importantes que ¢ o departamento de faturamento. A dificuldade de fechar o relatorio final de
faturamento por grupo, onde ha problemas na identificagdo na forma de pagamento dos contratos de
locacao. Com a implementagao de trés formas de pagamento (FIG. 01), as informacdes passadas para
a diretoria financeira nao terdo mais divergéncias.

Para a implantacdo do projeto utilizou-se as ferramentas de planejamento: SW2H, A Folha de
Verificagdo, o Diagrama de Ishikawa e o Cronograma. Dentre elas o Diagrama de Ishikawa e a Folha
de Verificagdo teve maior eficiéncia na utilizagdo das ferramentas.

No 5W2H foram estabelecidos os procedimentos que seriam tomados para a implantacao da
proposta de melhoria, o que determinou o cumprimento das metas estabelecidas visando alcangar o
objetivo do projeto.

Na meta 1, foi estabelecido a analise da comunicagdo interna, que alcangamos os resultados
por meio de observacao direta, Identificou-se as falhas e as dificuldades, levantamento de dados de
comunicacdo, os meios de comunicagao que os colaboradores utilizavam, habilidade de funcionarios
em se comunicar € o interesse por parte da gestdo. A comunica¢do ¢ fundamental para o sucesso de
qualquer organizagao.

Na meta 2, foi averiguado a eficiéncia e a eficdcia da comunicag¢do interna, utilizando meios de
pesquisa documental, observacao direta e entrevista. Verificamos se a mensagem transmitida ¢ clara,
precisa e encenada ao local certo no tempo certo, os ruidos existentes na comunicagdo interna, € a
verificagdo dos sistemas de comunicacdo utilizada (Sistema Unirent). Identificou-se que as mensagens
sdo transmitidas de forma eficiente, mas nem sempre ¢ eficaz.

Na meta 3, apresentou-se a proposta de melhoria, que consistia em conscientizar os
colaboradores sobre a importancia da comunicacao interna como parte de gestao estratégica em uma
organizagdo e como melhoria no relacionamento entre colaboradores. Foi proposto também a
identificacdo das habilidades de comunicacdo dos funcionarios, testes de feedbacks e treinamentos
através de cursos e palestras.

Identificou-se as possiveis causas e efeitos através do Diagrama de Ishikawa, que ¢ uma
ferramenta na qual gerencia as causas e os resultados considerados, o que nos permite apurar

detalhadamente uma nova verificagao.
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Na meta 1, foi identificado as causas que geram a Falha na Comunicag¢io (GRAF. 01). Essas
causas se dao por conta de que ha incoeréncia de informagdes entre os setores de locagdo e o setor
financeiro, as mensagens transmitidas muitas vezes chegam de forma incorreta o que acaba
prejudicando o processo das atividades. Isso porque alguns funcionérios possuem falta de habilidade
de se comunicar melhor de forma precisa e clara. Identificamos também que ha dificuldade na
interpretagdo da comunicacao por via de documentos internos e, nao ha avaliacdo da comunicagao
interna por parte dos gestores. Se houvesse avaliacao constante do nivel de comunicacdo interna da

organizacao Tomaz e Lucena, os efeitos seriam resultados altamente positivos.

Grifico 01 - Diagrama de Ishikawa

MAO DE MAQUINA METODO
OBRA
Incoeréncia nas Falha de Comunicagéo
Informacdes entre entre os setores de locacéo
setores e financeiro

Falta de habilidade

de alguns
colaboradores Falha na

> Comunicagao
N&o ha avaliacéo Interna

da comunicacéo

interna por parte dos

gestores

MEDIGAO MEIO MATERIA-PRIMA
AMBIENTE

Fonte: Os Autores, 2023.

Na meta 2, ap6s a averiguagdo da eficiéncia e eficicia da comunicagio interna (GRAF.02),
identificamos que ndo ha treinamentos voltados para a comunicagao interna ( cursos, palestras), nao
ha feedbacks de comunicagdo, ha ruidos na comunicacdo durante os processos, colaboradores
encontram dificuldade de entendimento na parte burocratica nos contratos de locagdo e a comunicacao
interna realizada ¢ eficiente as nem sempre € eficaz, resultando em uma ineficiéncia e ineficacia na

comunicacao interna.

‘
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Grafico 02 - Diagrama de Ishikawa

MAO DE MAQUINA METODO
OBRA

N i i araas Ruidos na comunicacdo durante processos

voltados para a
comunicacdo interna

Comunicacdo interna eficiente, mas nem
sempre eficaz

Dificuldade de entendimento na parte
burocratica no contrato de locacéo

Comunicacéao
Interna ineficaz e
ineficiente

N&o ha
feedbacks da
comunicacdo
interna

MEDIGAO MEIO MATERIA-PRIMA
AMBIENTE

Fonte: Os Autores, 2023.

Na meta 3, as causas encontradas seriam a falta de cursos presenciais, falta de clareza na
delegagao das funcdes direcionadas pelos lideres aos setores, a ndo avaliagdo correta sobre o processo
de comunicacio (GRAF. 03). Falta de palestrante para ministrar palestras de conscientizagdo da
comunicacdo e falta de instrutores capacitados nos treinamentos dos softwares. Efeito causado ¢ de

nao haver implementacao de novos métodos da comunicagado interna.
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Grafico 03 - Diagrama de Ishikawa

MAO DE MAQUINA METODO
OBRA

Néo ha cursos
presenciais

Falta de palestrante

Falta de instrutores capacitados
para treinamento dos softwares

Falta de clareza
na delegacdo das
funcdes
direcionadas pelos
lideres aos setores

Nao ha implantacéao
de novos métodos
» | de comunicagédo
interna

A ndo avaliacdo
correta sobre o
processo de
comunicacao
interna

MEDICAO MEIO MATERIA-PRIMA
AMBIENTE

Fonte: Os Autores, 2023.

Usou-se a folha de verificagdo para medir e listar as principais causas indesejaveis das trés
metas e tomar medidas para solu¢do dos problemas, planejando um prazo e a forma a ser realizado,

para o alcance do objetivo da proposta de melhoria da comunicagdo interna da T & L.
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Folha de Verificacdo

Tabela 1 - Folha de Verificacao

Responsavel pela Atualizagdo: Ismael Carlos e Miriely Gomes
Tema do Projeto: Proposta de Melhoria no Sistema de Comunicacao Interna na Tomaz e Lucena

Grupo: 09 Cronograma
E o o o o
Causas Priorizadas Medidas a Serem # 2|58 2| g | [lemdeverifcado
o . 5 Sl E| 2| 5|5 (método para medir)
(escolher no minimo 5de | Tomadas (Alinhar, se 2 el 2 S13|8&
cada Problema) LISTAR | possivel com o Plano de & 2 z | e
AS PRINCIPAIS CAUSAS Ac&o) - UMA ACAO
Incoeréncia das Entrevistar os
informacgdes colaboradoes Ismael X Entrevista
Identificar quais
Falta de habilidade de séo as maiores
alguns colaboradores LNT Miriely X nescessidades
Trazer informac6es
Falha de comunicagéo via Melhorar as fichas de mais claras e
documentos internos Inspencdes dos veiculos Ismael X objetivas na F.I
Falha de comunicacao entre| Mapear os processos de
os setores de locagao e comunicagao dos dois
financeiro setores Ismael X Anélise documental
2| Nao ha avaliagdo sobre
% comunicagao interna por Programar reunifes Conscientizar os
s parte dos gestores mensais Ismael X gestores
N&o ha treinamentos
voltados para a Identificar os tipos de Programar
comunicagdao interna treinamentos Miriely X treinamentos
Sensibilizar o
comportamento das Palestra sobre
Ruidos na comunicacao pesoas no ambiente de comportamento
durante os processos trabalho Ismael X organizacional
Comunicagéo interna € |Sensibilizar os funcionarios Fazer avaliacéo de
realizada com eficiéncia |a serem proativos em suas atividades
mais nem sempre é eficaz atividades Ismael X realizadas
Treinar os agentes de
Dificuldade de entendimento| locag6e, para entenderem
na parte burocréatica nos |as leis contratuais do ramo Trazer palestrantes
contratos de locacao de locagéo Ismael X capacitados
S N&o a feedbaks da
& | Comunicacao Interna entre Plano de Relatérios de
% 0s setores acompanhamento Miriely X acompanhamento
Pesquisar cursos
N&o ha cursos presenciais |nescesarios e disponibilizar Miriely X Andlise documental
Falta de clareza na
delegacéo das fungdes
direcionadas pelos Gerentes
dos setores Fazer reundes semanais Miriely X Agendar reundes
Falta de palestrantes Contratar palestrantes Miriely X Fazer entrevistas
Pesquisar
Falta de instrutores intrutores
capacitados nos especificos nos
treinamentos dos sofwares Contratar instrutores Miriely X software internos
8| Ando avaliagdo correta
o] sobre o processo de
% Comunicacao Interna Programar treinamentos Miriely X Entrevista

*

Fonte: Os Autores, 2023.

O tema sobre Comunicag¢ao Interno escolhido nos trouxe a percepcao de que os gestores devem

dar mais importancia a esses sistemas de comunicacdo, porque ela ¢ elemento fundamental na

‘
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execucao dos processos que ddo movimento a empresa, além de construir relagdes na organizagdo. A
contribuicao desse trabalho em nosso aprendizado ressaltou que tudo o que se € feito tem que ter um

resultado de forma positiva

5 CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

O estudo nos possibilitou verificar a importancia da comunicacao interna como estratégia de
gestao das organizagdes. O assunto pesquisado identificou que com uma comunicagao interna ineficaz,
as organizagdes nao conseguem atingir seu objetivo e afeta seu posicionamento mercado.

A comunicag¢do ¢ uma ferramenta de extrema importancia ja que € vista como vantagem
competitiva para as organizacdes, aumento da produtividade de trabalho e nas construgdes de relagdes.
Os funcionarios transmitem as mensagens e elas devem ser decodificadas e recebidas de maneira
inteligente e correta para que acompanhe o processo e as atividades sejam realizadas de forma eficaz.

Os objetivos do projeto ndo foram alcangados totalmente, devido ter ficado em anélise para a
implementagdo do mesmo. Recomendou-se que a gestdo da empresa Tomaz e Lucena veja a
comunica¢do como ferramenta de estratégia e que monitorem a comunicacao interna dos colaboradores
e entre os setores. Se os funciondrios ndo possuem dominio da comunicagdo, os processos falham e
conseqiientemente prejudicam a execu¢do que por muitas vezes dao problemas que sdo irreversiveis.
Ficando claro que ndo basta apenas implantar o projeto. E sim realiza-lo de forma eficaz e inteligente.
As falhas na comunicagdo interna, o meio inapropriado de passar uma informacdo pode causar

transtornos dificeis de serem resolvidos, o que desacelera os processos na execucao das tarefas.

REVISTA ARACE, Séo José dos Pinhais, v. 6, n. 4, p. 16445-16460, 2024 16459

‘



Revista Py

ININT D E
ISSN: 2358-2472
REFERENCIAS
ABDIKARIMOVA, Malika; TASHIEVA, Nurzhamal. Developing Students Verbal Communication
Skills and Speech Etiquette in English Language Teaching. Osh State University, 2021. Disponivel

em: https://www.scirp.org/pdf/ojml_2021021015060436.pdf.Acesso em 05/ Nov./2024.

BOWDITCH, James L., BUONO, Anthony F. Elementos de comportamento organizacional. Sao
Paulo: Pioneira Thomson, 2002.

CAMPOQOS, Vicente Falconi. TQC — Controle da Qualidade Total. No estilo Japonés. Nova Lima. INDG
Tecnologia e Servigos Ltda. 2004

CHIAVENATO, Idalberto. Comportamento Organizacional: A dindmica do Sucesso das Organizacdes.
Sao Paulo: Thonson, 2004.

GIL, Antonio Carlos. Gestao de pessoas: enfoque nos papéis profissionais. Sdo Paulo: Atlas, 2007.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos da Metodologia Cientifica.7*
ed. Sao Paulo: Atlas, 2010.

MARSHALL JUNIOR, Isnard et al. Gestdo da Qualidade. 9 ed. Rio de Janeiro. FGV. 2008.
MAXIMIANO, Antonio Cesar Amaro. Introducdo a Administracdo. 7 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Reboucas de. Planejamento estratégico: conceitos, metodologia,
préaticas. 27. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2010.

PIMENTA, Maria Alzira. Comunicacdo Empresarial: conceitos e técnicas para administradores. 6. ed.
Campinas: Alinea, 20009.

ROBBINS, Stephen Paul. Administragdo:mudancas e perspectivas. Sdo Paulo:
Saraiva, 2002.

ROESCH, Sylvia Maria Azevedo. Projetos de Estadgio e de Pesquisa em Administracdo: guia para
estagios, trabalhos de conclusdo e estudos de casos. 3. ed.- 4. reimpr. — Sdao Paulo: Atlas, 2009.

ROGERS, Priscilla S; LI. Formal Communications’ Role in Knowledge Work: Evidence From
Projects. Sage Journals 2020.

VIEIRA FILHO, Geraldo. Gestdo da Qualidade Total: Uma abordagem pratica. 2 ed. Campinas:
Alinea, 2010.

REVISTA ARACE, Séo José dos Pinhais, v. 6, n. 4, p. 16445-16460, 2024 16460

‘


https://www.scirp.org/pdf/ojml_2021021015060436.pdf.Acesso%20em%2005/
https://www.scirp.org/pdf/ojml_2021021015060436.pdf
https://www.scirp.org/pdf/ojml_2021021015060436.pdf

