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Resumo: Este artigo tem como objetivo principal a reflexdo sobre como é importante a
comunicagdo nas organizacdes. A comunicagdo corporativa € um conceito tdo natural
que muitas vezes nos esquecemos a sua importancia. A estratégia de comunicacdo é
simplesmente 0 modo como a empresa coordena e prepara a comunicacgdo. Isto é, para
um empresario determinar as suas vias de comunicagdo, tanto para seus clientes como
para 0S seus parceiros e colaboradores a concentrar as suas mensagens. Seguindo
fielmente o seu plano de comunicacdo, o empresario poderd dar uma verdadeira
personalidade para o seu negocio, 0 que s6 pode ser positivo para a sua fama e
reputacdo. Comunicacgéo corporativa vem de um longo processo de pesquisa que devem
ser feitas com antecedéncia. Cada empresa deve ter a sua propria imagem. Deve analisar
0 seu ambiente interno e externo para atingir potenciais clientes e, assim, centralizar a
sua estratégia de comunicacdo para usar 0s meios de comunicacdo adequados. A
Comunicacdo Empresarial pode dirigir para varios objetivos, incluindo potenciais
clientes, através deles que vdo aumentar os negdcios. A empresa deve controlar
totalmente a sua comunicacdo para espalhar uma boa imagem para o publico alvo que

deseja atingir. A comunicacdo é¢ também uma boa maneira de manter contato com 0s
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clientes, para alcancar e fortalecer o relacionamento. Por estas razbes que a

comunicacao corporativa é essencial para 0 seu sucesso.

Palavras chave: comunicacdo, organizacao, cliente, estratégia e importancia

Abstract: In this article, the main objective is to reflect on how important
communication is in organizations. Corporate communication is such a natural concept
that we often forget its importance. Communication strategy is simply the way the
company coordinates and prepares communication. That is, for an entrepreneur to
determine their communication channels, both for their clients as well as for their
partners and collaborators to focus their messages. By faithfully following your
communication plan, the entrepreneur can give a true personality to your business,
which can only be positive to your fame and reputation. Corporate communication
comes from a long research process that must be done in advance. Each company
should have its own image.

You should analyze your internal and external environment to reach potential customers
and thus centralize your communication strategy to use the appropriate means of
communication. Business Communication can drive for various goals, including
potential customers, through them that will increase business. The company must fully
control its communication to spread a good image for the target audience it wants to
reach. Communication is also a good way to keep in touch with customers, to achieve
and strengthen the relationship. For these reasons that corporate communication is
essential to your success.

Keywords: communication, organization, client, strategy and importance

Introducéo

A comunicagdo nas organizagdes é um dos pontos fundamentais para 0 sucesso
de toda empresa. Uma organizacdo que prioriza a boa comunicagdo, com clareza e
agilidade com os seus clientes, colaboradores e fornecedores, cria a sua propria
identidade no mercado de trabalho. A chave para o sucesso é um bom relacionamento,

que é conquistado através da comunicacéao.
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A méa comunicacdo traz desgastes nas relacdes, agressdes verbais, perda de tempo com
retrabalho, mal entendidos, suscetibilidades afetadas, perda de motivacdo e stresse.
Liderar € comunicar, para atingir os objetivos da empresa (MARTINIANO, 2007,
p.156).6

Outro ponto positivo que uma comunicacao eficaz agrega as empresas € tornar o
ambiente interno um lugar agradavel para todos, impedindo que exista 0 medo dos
funcionédrios se expressarem caso houver ddvidas. A troca de informagBes com o
ambiente externo sO ocorre de maneira correta quando existe no ambiente interno da
empresa uma comunicacdo eficiente entre os funcionarios e gestores. A comunicacgao
interna tem grande importdncia para a gestdo organizacional, pois motiva 0s
funcionarios e os incentiva a compartilhar informacfes e estratégias, podendo entdo
agregar valores a empresa.

O processo da comunicacao s6 é bem sucedido quando a mensagem que o gestor
ou seus funcionarios desejam passar ao cliente, fornecedor ou colaborador €
compreendida e principalmente bem interpretada por ele ou eles. Qualquer erro, tanto na
hora de escrever um e-mail ou até mesmo na hora de se expressar pessoalmente ou por
telefone, pode atrapalhar o processo, causando a ma interpretacdo em quem leu ou
ouviu.

A ma comunicacdo pode gerar transtornos muito grandes para a empresa, podendo levar
até ao fracasso. Funcionérios desmotivados ndao desenvolvem com éxito suas tarefas,
prejudicando assim o desempenho da empresa.

A desmotivacdo muitas vezes acontece pela falta de comunicacdo ou a
ineficiéncia da mesma. Por isso, 0 gestor deve sempre priorizar a comunicacao assertiva
e procurar ser bastante compreensivel para incentivar sua equipe, evitando assim a falha

na comunicacdo. “Hoje, ndo se pode imaginar uma empresa que se pretenda ser lider de

SMARTINIANO, Ricardo. Comunicagédo empresarial: teoria e pesquisa. Sdo Paulo;
Manole, 2007.
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mercado e que volte as costas para o trabalho de comunicagdo” (BUENO, 1995, p.9).’

O feedback é a ferramenta mais importante para obter eficacia no processo da
comunicagdo organizacional, pois com este retorno é possivel acompanhar como a
mensagem foi recebida pelo destinatario e ainda contribui efetivamente para o
crescimento das organizacdes. Porém, o grande desafio deste retorno, é a possibilidade
de ele ser negativo, ou seja, quando a mensagem transmitida ndo satisfaz seu
destinatario. Portanto, os gestores ou lideres devem procurar manter informada e atenta
sua equipe, para que saibam lidar também com uma resposta negativa, podendo entdo
aprimorar o trabalho de cada um, e assim aumentar aos poucos a assertividade e ampliar
seus conhecimentos, pois 0 proposito de pér em préatica a comunicacao nas empresas €
para obter sempre um feedback positivo.

Aos gestores cabe prestar atencéo as mudancas na sociedade e antecipar-se a um
modelo diferente de relacionamento. “A auto-estima dos trabalhadores, o sentimento de
identidade com a organizacgdo, a responsabilidade com o trabalho, a produtividade e a
competitividade, entre outros indicadores, com certeza, ndo sdo estimuladas por uma
comunicacéo interna que os despreza ou subestima. (NASSAR, 2004, p. 31)”

Este artigo se trata da importancia da comunicacéo organizacional. Tendo como
objetivo mostrar a importancia do trabalho em equipe, que € o que leva a uma
comunicacdo bem estruturada, e ressaltar que a comunicacdo assertiva resulta em
funcionarios motivados, minimiza os conflitos, aumenta a produtividade e ganho

financeiro, constréi um ambiente de trabalho saudavel, e por fim, o objetivo maior é

"BUENO, Wilson. Comunicagdo empresarial: teoria e pesquisa. Sdo Paulo; Manole,
2003.

!8NASSAR, Paulo. Tudo é comunicacdo. Sdo Paulo: Lazuli Editora, 2004
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mostrar que €é possivel alcancar os objetivos organizacionais com ajuda de uma

comunicacdo eficiente, independente da area de atuacao.

Comunicacao Interna e Externa

A comunicagdo é um dos elementos mais importantes no desenvolvimento de
negocios, pois € a partir dai que é possivel obter um trabalho em equipe mais eficiente,
que ajuda a ter um ambiente de trabalho harmonioso, diminui os desentendimentos e
melhores resultados sdo obtidos em diferentes areas.
Sé&o téo fortes poderes de comunicacdo que podem resultar em longa ou curta existéncia
de uma empresa. Tal é a sua influéncia que, além de ajudar a alcangar as metas
estabelecidas no inicio de um projeto, também pode fazer ligagdes com outras
organizagOes, parceiros, clientes, fornecedores, etc. A eficiéncia na comunicagdo ajuda
a aumentar a produtividade da organizagao.

A comunicagdo assertiva auxilia os funcionarios a compreender e desenvolver
corretamente seu papel dentro da empresa.
Grande parte dos problemas, tanto dentro das empresas quanto na vida pessoal das
pessoas, estdo relacionada forma de falar e interagir com 0S outros.
A pessoa responsavel pela gestdo do sistema de comunicacdo de uma empresa deve
analisar todos estes aspectos, mas acima de tudo, deve conhecer a natureza, finalidades,
caracteristicas, vantagens, desvantagens de cada meio de comunica¢do disponivel no
mercado, alcangando assim uma comunicacao eficaz e, consequentemente, 0s objetivos
assim ser realizados de uma forma satisfatoria.

Além de saber se comunicar, também é essencial saber ouvir.O receptor deseja
comunicar e 0 emissor receber a mensagem. A mensagem € uma expressao, e muita
vezes a mesma ndo agrada o subordinado e muito menos o gestor. Segundo Bueno:

“Quanto mais o funcionario conhece a organizacdo, mais se integra e se adapta ao estilo
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administrativo e a reciproca também é verdadeira. Muitos funcionarios sentem-se
marginalizados, porque ndo conhecem a empresa.”

A compreensdo € um fator chave para o feedback, qualquer fonte de erro pode
mudar a comunicacdo seja ela sonora ,visual, escrita e etc.
O emissor precisa ter cuidado até com a tonalidade de voz ao se expressar, ou seja, falar
com muita clareza, mantendo-se sempre calmo e jamais ser agressivo.

A comunica¢do sonora também é um ponto importante, pois o cliente entra em
contato com a empresa, geralmente através de telefonemas, e deseja ser bem atendido, o
atendimento telefénico mostra o interesse da empresa com 0s seus clientes.
E essencial sempre tratar o cliente com prioridade, mostrar que deseja resolver o
problema dele e ndo deixar que restem ddvidas.

Para comunicar-se com o publico tem que haver técnicas e uma boa filtragem
nas informacdes, a proximidade do emissor com receptor depende muito de como o
receptor recebe aquela informacao e de como o emissor a transmite. Quando o emissor é
timido acaba transmitindo o seu nervosismo e ruidos. No caso da comunicagao escrita, é
necessario sempre tomar cuidado com a gramatica e a ortografia.
A mensagem visual pode trazer interferéncia na compreensdo do receptor, como por
exemplo, a aparéncia fisica e outros fatores. O emissor deve estar atento a postura do
receptor.

Para o psicanalista Rubem Alves:

“a gente ndo aguenta ouvir o que o outro diz sem logo dar um palpite melhor,
sem misturar o que ele diz com aquilo que a gente tem a dizer. Como se
aquilo que ele diz ndo fosse digno de descansada consideragdo e precisasse
ser complementado por aquilo que a gente tem a dizer, que é muito melhor.”®

9 ALVES, Rubem. “Escutatéria”. Texto disponivel em:
http://www.rubemalves.com.br/10mais_03.php. Ultimo acesso em 05/11/2013.
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Por isso temos que analisar e principalmente ouvir 0 que emissor tem a dizer
para depois argumentar. Uma informacdo mal repassada pode causar grandes conflitos e
até dificultar o processo operacional.

“A comunicacdo interage na hierarquia da empresa, sendo o fator que pode
construir ou destruir a imagem, os relacionamentos e 0s objetivos.” 0

Devido o avango da tecnologia nos tempos atuais, a comunicagdo tornou-se um
ponto essencial, que deve sempre ser melhorado dentro das organizacOes e fora dela
também, tanto no ambiente interno, quanto no externo. E importante procurar manter
uma interacdo efetiva e haver sempre um étimo dialogo com os colaboradores, pois nos
dias de hoje, a internet tem sido um meio muito utilizado, valorizando assim a
comunicagao.

Entretanto, os lideres e gestores ndo podem deixar que exista um relacionamento
distante com seus colaboradores, funcionarios ou clientes dentro da empresa, pois para
que a organizacdo funcione de forma positiva, tanto nos processos operacionais quanto
no clima organizacional, a comunicacdo empresarial ¢ fundamental. Ela garante que
seus colaboradores trabalnem com mais motivagao e sempre de forma conjunta.

Sem comunicacdo ndo ha trabalho em equipe, nem é possivel exercer a lideranga,
tambéem ndo ha atendimento ao cliente ou publico dentro ou fora das relacdes
comerciais.

A evolugdo da comunicagdo nas organizacdes facilitou muito mais o trabalho
dos gestores, pois com a tecnologia, a comunicagcdo cada vez mais se torna bem mais
simples e criativa.

H& alguns anos, para atingir clientes e colaboradores, levava muito mais tempo,
era um processo lento, ja nos dias de hoje, com a internet, conseguimos alcancar com
muita praticidade nosso publico e fazer com que pessoas no mundo inteiro possam ter
acesso a nossa mensagem.  “Ainda temos chefes que se mostram resistentes as

mudancas. Mas o que podemos dizer a eles é duro e verdadeiro. Se estes, que sdo 0s

10 KWASNICKA, Eunice Lacava. Introducéo a Teoria Geral da Administracéo. 5.
Ed. Sdo Paulo: Atlas, 1995.
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cabecas de um grupo, em pleno século 21, ainda pensarem de forma retrograda, eles
estardo mortos e serdo substituidos por lideres mais jovens e com maior capacidade de
empreendedorismo. Para mudar é preciso conversar, se reunir, comunicar e informar.
Nada muda de um dia pro outro. A mudanga, muitas vezes, nem sempre é bem-vinda.
Para impedir que um chefe guarde a informacdo so pra ele, é necessario dizé-lo: -
Vamos, a partir de agora, fazer reunides mensais. A cada més vamos apresentar 0 que
cada setor tem feito e os resultados obtidos”. (GONCALVES, 2007, p. 20)!*

E importante conhecer seu publico e elaborar uma comunicacio eficiente, pois a
comunicacdo empresarial estd presente em diversos niveis e atinge todos os tipos de
pessoas, com personalidades, objetivos, necessidades e visdes completamente diferentes
uma das outras, entdo é essencial saber lidar com todo o publico, para isso € necessario
todo um processo que s6 com a comunicacdo € feita com eficiéncia.
Para atingir resultados financeiros positivos, é fundamental para a empresa ter uma
equipe dedicada e motivada, pois 0 sucesso da empresa parte primeiramente de seu
ambiente interno e para que isso aconteca, deve existir uma boa comunicacao no local
de trabalho, para que as informacdes sejam repassadas de forma correta, facilitando o
desempenho do processo de comunicacao,

A comunicacdo interna trata-se das interacdes e do relacionamento dentro de
uma empresa. E responsavel pelas informagdes que circulam dentro da organizagéo.
Um erro que geralmente é muito cometido por varias empresas, é pensar em melhorar
apenas a comunicacdo externa e dar menos importancia para a comunica¢do no
ambiente interno. Os principais publicos da comunicacdo empresarial € o publico
interno, que se trata dos funcionarios, parceiros da organizagdo e fornecedores.

O profissional de relacbes publicas é quem fica responsavel por criar canais de
comunicacdo dentro da organizacdo, ou seja, caminhos pelos quais a empresa pode

utilizar para comunica e informa os funcionarios.

1 GONCALVES, Marcio. Comunicacéo pra qué?, 1. Ed. Sdo Paulo: All Print, 2007.
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Canais de comunicacédo empresarial

Existem varios canais para se comunicar com o ambiente interno, segundo

Patricia Bispo:

“A comunicacdo interna é fundamental para que os colaboradores sintam-se
integrados ao negdcio. Porém, é preciso que a organizacdo adote um meio de
comunicacdo que se enquadre a sua realidade. Listo abaixo, alguns canais de
comunicagdo acessiveis para empresas de varios segmentos e que nao exige
grande investimento de verbas e sio eficazes.”*?

Murais: Quadros onde ficam expostos 0s avisos aos funcionarios, todo eles
relacionados a assuntos da empresa, atualizados com frequéncia e na maioria das vezes

sempre colocados nos locais onde os funcionarios mais circulam, como no refeitério.

Jornais impressos: Com textos breves e simples, o objetivo dos jornais impressos é
estimular a leitura, na maioria das vezes com muitas imagens que interessem o leitor e
chamem sua atencé@o para que continuem lendo. Sdo simples e podem conter apenas
quatro paginas, incluindo a capa;

Boletim informativo: Canal de comunicagcdo mais formal, com informacgbes e
novidades relacionadas a empresa, e também com conteddo para melhorar o

desenvolvimento dos funcionéarios.

E-mails oficiais: Devem ser emitidos pelo presidente da organizagdo, e para que seja
considerado um meio de comunicacgdo oficial, & necessario que tenha uma frequéncia

pré-definida de envio aos seus colaboradores;

12BISPO, Patricia .Seis canais de comunicacdo interna rapidos, baratos e eficientes
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Caixa de sugestBes:Um meio que da ao funcionario a liberdade de expressar suas
opinides, apresentar sugestdes, criticas e até mesmo fazer reclamacBes sobre a
empresa.E feito através de um formulario preenchido e depositado numa caixa.
Necessario que seja de madeira ou um material de boa qualidade, para maior

durabilidade e menor chance de violacdes;

ReuniBes periddicas: Realizadas, geralmente entre gestores, lideres e

equipes.Importante  para  fortalecer ~a  comunicacdo  “face a  face”.

“Uma comunicagdo interna participativa, por meio de todo o instrumental
disponivel (murais, caixa de sugestdes, boletins, terminais de computador, intranet,
rédio, teatro, etc), envolvera o empregado nos assuntos da organizagdo e nos fatos que
estdo ocorrendo no pais e no mundo. Ele serd considerado ndo um mero ndmero do
cartdo eletrbnico que registra suas entradas e saidas, mas alguém que exerce suas
funcbes em parceria com a organizagdo e em sintonia com a realidade social vigente”.
(Kunsch, Margarida Maria, 2003, p. 159).13

Quanto a Comunicacdo Externa, entende-se como toda informacdo que ira

promover a imagem de uma empresa.

A comunicacdo externa € um processo importante nas organizacdes de diferentes
niveis, porém € muito complexa, e deve ser executada com muita responsabilidade e
transparéncia. Cuida da imagem institucional da empresa, ou seja, como ela é vista
pelos seus consumidores. E uma importante ferramenta para a empresa se comunicar

com seu publico alvo.

A Comunicagédo dentro de uma organizacao é talvez o elemento mais importante
e também o que mais se deve tomar cuidado, especialmente quando se trata de

comunicagao externa.

13 KUNSCH, Margarida Maria K. Planejamento de Relacdes Publicas na
Comunicacéo Integrada.
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As audiéncias para comunicacdo externa sdo geralmente: formuladores,
consumidores, fornecedores, parceiros, imprensa e investidores. Como toda organizacao
€ composta por pessoas, inicia-se ai 0 processo para uma boa estratégia de
comunicagdo, afinal sdo elas responsaveis por desenvolver e finalizar toda operacao.
Por isso se faz necessario que todas as pessoas entendam o que realmente deve ser
comunicado e de que forma essa comunicacdo tem que ser feita, pois as causas podem

ser diversas, porém o entendimento deve ser claro.

Percebe-se que a comunicacdo interna torna-se externa e esta por sua vez €
responsavel pela imagem organizacional. Um bom treinamento para os colaboradores

ird tornar mais facil todo esse processo.

Dando inicio a comunicacdo empresarial externa, pode-se dizer que a tecnologia
atual tornou-se uma grande aliada para as organizagdes, sendo ela pequena,média ou de

grande porte e é fundamental para a politica de gestdo de imagem da empresa.
Para isso usam-se Varios recursos disponiveis tais como:

Midia — Publicidade — Propaganda — Impressos: verificar se estdo atingindo o
publico alvo.
Captagio e manutencio de novos clientes: E essencial verificar se as estratégias que
estdo sendo feitas captam novos clientes e seconseguem manté-los assim como 0s
antigos.

Em publico: Estar bem apresentavel.

Internet: Verificar se esta claro, transparente e com todas as informagdes que o cliente

precisa, pois esta é uma das maiores ferramentas de comunicacao de século.

O publico externo talvez seja o mais dificil de trabalhar, uma vez que vocé

precisa lidar tanto com seus consumidores e simpatizantes, aqueles que estdo satisfeitos
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e compram sua marca, tanto com aqueles que ndo gostam de forma alguma de sua

empresa, seja por seu servico, produto, posicionamento ou por causa da concorréncia.

Consideracoes Finais

O relacionamento dos funcionarios € um fen6meno relativamente novo que
continua a chamar a aten¢cdo em organizagoes.

As pessoas precisam se comunicar de forma eficaz com os outros para alcangar
resultados positivos.

Comunicacdo eficaz nas organizacbes requer, em primeiro lugar, o
reconhecimento de que a comunicacéo € critica e, em segundo lugar, o compromisso de
garantir que todos na organizacdo de cima para baixo tem as habilidades, ferramentas e
recursos para comunicar de forma eficaz.

Este estudo buscou descobrir se existe uma relagéo entre a comunicagéo interna
e externa e envolvimento dos funcionarios.

Os funcionarios geralmente trabalham em diferentes tipos de ambientes e tém diferentes
necessidades e expectativas, varias opcoes para se comunicar e receber comunicacdo de
colegas, gestores e subordinados é importante.

Hoje, a tecnologia permite que as empresas oferecam tradicionais métodos: em pessoa,
telefone e boletim. E também as opcGes on-line para se comunicar com os funcionarios,
bem como para a comunicacgéo de duas vias.

Os resultados indicaram que existe uma relacdo positiva entre os fatores de
comunicacdo interna e fatores de engajamento dos funcionérios.

A pesquisa constatou que a comunicacgdo interna esta ligada ao compromisso, esforco e
um trabalho significativo; todos 0S fatores de engajamento.
Além disso, podemos ter o entendimento de que a satisfagdo e canais de comunicacéo
estdo ligados também ao envolvimento dos funcionarios.

A comunicacéo eficaz ocorre quando ha um fluxo adequado de mensagens, isto resulta

que os individuos que fazem parte do publico interno e externo da organizacao,
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devidamente realizem suas atividades e, assim, 0s objetivos da organizacdo sejam
alcancados.

Outro ponto muito importante a considerar para uma comunicacao eficaz é saber
ouvir. Em uma organizagdo vocé precisa saber o que 0s outros precisam e 0 que
pensam. Tendo estes dados, é possivel estruturar a mensagem certa que atenda aos
objetivos. Todas as empresas tém diferentes necessidades de comunicacdo, mas é
essencial que exista uma avaliacdo e selecdo nas mensagens e meios de comunicagao
que serdo utilizados para o seu publico, tendo em conta o perfil da organizacéo.

Muitos dos problemas atuais nas empresas sdo causados pela falta da
comunicacao interna e/ou externa eficaz. Comunicagdo nas organizacdes é fundamental
e necessdria, pois parte dela o0 sucesso de toda  organizacdo.
Algumas organizacdes nao ddo a devida importancia a implementacdo de um sistema de
comunicacdo organizada e muito menos para ter em sua organizagdo uma pessoa

qualificada responsavel por isso.
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