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Resumo

Congtruir uma comunicagdo €ficiente, ou sga, uma comunicagdo que transcende a
smples troca de mensagens e adquire um pape estratégico dentro das organizagbes €
um dos desafios que as empresas modernas tém na busca da competitividede. Aliado a
issn, 0 avanco tecnoldgico e as suas respectivas mudangas impde as organizagbes uma
nova dindmica em sua comunicagdo corporativa. O objetivo desse artigo € a verificagdo
de como a introducdo de meios digitais no processo comunicaciond pode esimular,
aravés de uma escuta mas eficaz, a participagdo dos funcion&ios dentro da
organizacdo, fortdecendo o0s canas de relacionamento, aumentando 0O
comprometimento e tornando possivel a obtencdo de um diferencial competitivo.

Palavras-chave
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1. Introducéo

Um ponto de partida para se condruir uma comunicacdo empresarid eficaz é possuir
uma poalitica interna que vdorize a compreens®o do s humano enquanto profissond
preservando sua integridade fisica, mental e emociond . O sucesso dessa politica induz,
diretamente, a uma mudanca cultura e comportamenta dos lideres, que devem estar
abertos aos questionamentos e sugestdes por parte de sua equipe. Vaorizar a voz do
plblico interno € investir no seu maior patrimonio. E o que Gaudéncio Torquato

vaoriza com o nome de comunicacdo vertical ascendente,

Trabaho apresentado a0 NP Relagdes Publicas e Comunicagdo Organizacional, do XXX Encontro dos Nucleos de

Pesquisa da Intercom.
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Sabe-s2 que a edrutura tradiciond de uma empresa tende a ser burocrética, raciond e
normativa, dando pouca vazéo para sentimentos e emocles. Taylor defendia a
necessidade de separar o trabaho de plangamento da execucdo. Ao aplicar méodos

cientificos na administragido, Mach e Smom  escreveram: Taylor e seus
companheiros foram levados a estudar principalmente o uso dos homens como adjuntos
das maquinas no desempenho de tarefas produtivas de rotina’. Tais caracteristicas
tendem a impedir a expresséo, participagdo e enggamento dos trabahadores. Como
resultado desse distanciamento entre lideres e liderados encontramos uma diminuicdo da
motivacdo, 0 que pode comprometer 0 processo produtivo.

Percebe-se que foi pelo desgaste que essas préticas causavam aos funcionarios, que uma
nova abordagem, estruturada pelo socidlogo audtrdiano Elton Mayo, passou a defender
0 bom rdacionamento no trabaho como davanca dos indices de produtividade. O

objetivo do programa de entrevistas da experiéncia de Hawthorne era

“desvendar os motivos que levavam os funcionarios a adotar posturas tao
diferentes nos seus departamentos e na sala de Provas.O Programa foi bem
aceito tanto pelos operarios quanto pelos supervisores, ja que os primeiros
encontravam a possibilidade de falar o que sentiam a respeito da organizagao
como umtodo, enquanto os Ultimos poderiam conhecer 0s problemaseanssios
gue afligiam seus subor dinados.O resultado do inicio do programa foi sentido
imediatamente: a produtividade dos operarios aumentou e a supervisao

melhorou.” 2

Crigtina Giacomo® corrobora ao afirmar:

“A Escola Humanista da Administracéo tém sua importancia ndo so intrinseca,
de agente transformador da maneira de encarar o trabalhador, mas também
por outros aspectos deinteresse direto para esse estudo.Emprimeiro lugar, a
énfase dada a comunicacéo na experiéncia de Hawthorne.Em segundo, a
relevancia dada ao estudo da dindmica grupal einterpessoal necessariaspara

a dindmica para a maioria dos eventos.
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1.March,J.E Simon,H. A Teoria das Organizagdes.Rio de Janeiro:FGV ,5%d,p.32
2.Kil H. Park, Daniel F. De Bonis e Marcelo R. Abud. Introdugdo ao Estudo da Administrac&o.Pioneira, 1997 pp 60
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Emterceiro, a contribuicdo da teoria humanista para os estudos de nmotivacdo
no ser humano.Vale destacar a importancia que as formas de comunicagao

adquirem no mundo das organizacdes a partir dessa experiéncia’ .

A patir dessas consderaches, entende-se que a comunicacdo empresarid objetiva
produzir integracdo e um verdadeiro espirito de trabalho em equipe.Quaquer propdsito
organizecional 0 terd chance de ser dcancado quando se tornar possivel aos
trabalhadores expressarem 0s seus valores, desgos e conflitos, socidizando-os e
confrontado-os com os de outros.

Atudmente as organizacOes ja tendem a perceber o funcionaio como sendo um dos
agentes que podem determinar a produtividade organizaciond. Ouvir e respeitar suas
crencas e opinides faz com que se Sntam pate do processo, levando-os ao
envolvimento cada vez maor com O cargo que ocupa e conseguentemente trazendo
maior envolvimento e comprometimento com a organi zagao.

Os funcionarios, chamados por muitas organizagdes de cliente interno, ja comecam a ter
status diferenciado dentro da empresa. Assm, como cada departamento precisa do outro
para prover seus trabahos de forma eficiente e €ficaz, todos necesstam edar
efetivamente motivados para fazé-lo. Portanto, as linhas de comunicagdo entre esses
departamentos devem estar sempre abertas para 0 didogo e troca de experiéncia e
informagdes. E quanto maior for a agilidade da comunicacdo, melhor.

E nesse momento que se entende que 0 uso adequado dos meios digitais como
ferramenta de comunicacdo corporativa pode desempenhar um importante papd e, por
gue nédo dizer, indispensivel em toda a organizacdo que tem como missfo a agilidade e

aexceléncia em suas relagdes, tendo como ponto de partida seu publico interno.

2. Conceituando Comunicacao Digital

Segundo Romart!, o surgimento da intranet deurse em 1994 nos EUA e chegou & Bras|
em meados de 1996. Seu uso nas organizagbes aconteceu por conta do avanco
tecnoldgico. E sabido que a tecnologia impde um novo ritmo s organizagdes, induzindo

anovos comportamentos e competéncias.
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Dessa forma, organizacdo e tecnologia necesstam estar dinhadas a fim de que se
garanta um discurso coerente e construtivo.

Kunsct? considera a intranet um meio tdeméico, uma vez que a informagio é
trabalhada e passada com o0 uso combinado da informatica com os meos de
telecomunicacéo.

Quando a comunicacdo € agil e eficaz, as pessoas passam a compreender melhor suas
tarefas, os funcionarios tornam-se mais envolvidos no cargo e tendem a apresentar

exceentes desempenhos,com baixo indice de fdtas e atrasos e grande integracdo com
0S demas departamentos. Funcion&rios que ndo estdo efetivamente comprometidos
com o0 seu trabalho, ndo se conhecem, nd conhecem a empresa onde trabaham séo
extremamente prgudicias em um contexto de intensas mudangas e competitividade
entre 0s mercados.

Partindo dessas consderacOes, a empresa devera utilizar recursos para facilitar a
participacdo de sua equipe aravés de meios internos de comunicagdo, onde 0O
funcionério possa expressar suas opinides com criticas e sugestOes.

Lévy® acredita que a tecnologia N0 chega a causar impacto nas pessoas por considera
la mas uma ferramenta dentro de um processo culturd, afirmando que os resultados
COM Seu uso podem ser tanto poditivos quanto negativos, por se tratar apenas de uma
relacéo entre os fatores técnicos e as quaidades das relagbes humanas.lsso porque ,
evolutivamerte, a tecnologia acaba por interargir com a vida das pessoas, no que
Cagtells’ corrobora a0 afirmar que “as novas tecnologias de informaco nd S0
smplemente ferramentas a serem agplicadas, mas processos a serem desenvolvidos'.

Faz-se necessaio um novo aprendizado organizaciona para que o meio digitd pase a
s eficaz e traga beneficios tanto aos funcionarios quanto para propria empresa.

De acordo com Gaudéncio Torquato® “ em termos quantitativos, pode-se prever cerca
de 80% a 90% de informacdes fluindo no sistema descendente e entre 10% a 20% pelo
fluxo ascendente’. Esses dados nos revelam que h& um excesso de informagdes formais

partindo dos nivels gerenciais para 0 operaciond, gerando por vezes um acumulo de

5. Kunsch,Margarida Krohling, Plangiamento de relages publicas na comunicaco integrada. Sdo Paulo, Summus,
2003.

6. Lévy, Pierre. Cibercultura.22 ed., Sdo Paulo, Editora 34, 2000. Tradug&o: Carlos Irineu da Costa

7. Castells, Manuel. A sociedade em rede. A era da informag&o: economia, sociedade e cultura. In. Denis de Moraes
(Org). Por uma outra comunicacdo.Rio de Janeiro: Editora Paz e Terra, 2003

8. Torquato,Gaudéncio.Tratado de comunicagao organizacional e politica.Pioneira Thompson Learding,2002 pp 40
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normas, instrugdes e informagbes que acabam prejudicando a assmilacéo, a rapidez e o
entendimento de muitas mensagens. Por outro lado, as comunicacbes que partemn da
base para o0s niveis gerencias s80 lentas e possuem poucos canas internos de
comunicacdo em comparacao a anterior.

Quando o fluxo da comunicacdo € interrompido por uma comunicacdo ascendente
deficiente, os lideres perdem o contato com as reais necessdades e motivagdes de seus
funcionérios, tornando-se impaossibilitados de tomar decisdes por fata de informages.

Essa dindmica favorece o aparecimento de redes informais também conhecidas como
“rédio-pedo’, gerando boatos e rumores nocivos as empresas. O boato contém
informagbes incompletas e tendem a aparecer em maor escada em periodos de
Inseguranca.

De acordo com Keith Davis®, “ empregados tipicos gastam, em média, mais de 30% de
seu tempo escutando, donde se conclui que esta é uma importante parte de seu
trabal ho.Entretanto, depois de dois meses, eles se lembram apenas de 25% daquilo que
foi dito”. Com base nisso, entendemos que a compreensdo da mensagem deva ser
melhorada aravés de trenamentos, mes principdmente com uma mudanca de
comportamento, onde se evite 0 devanelo, aumente O interesse na mensagem
aperfeicoando a propria percepcao do receptor.

Consderando que o meio digita tende a ser mais sedutor com sua nova linguagem, ee
acaba tornando-s2e uma feramenta mas produtiva e adequada aos novos
tempos.Destarte, quando uma empresa desenvolve novos meios de comunicacdo, ea
acaba abrindo novos canais, tanto ascendentes quanto descendentes, facilitando a
interacéo entre as hierarquias.

Keith Davis™® sdientaque

“ A escuta € um elo fraco na cadeia de comunicacéo de duas vias. Muitos
gerentes nao trabalham ativamente o escutar bem, que € um pré-requisito para
0 sucesso.Um dos principais motivos € porque o locutor inicia a acdo no
receptor e a escuta pode ameacar a auto-imagem de uma pessoa.
Aparentemente, amaior parte das pessoas prefere falar sobre suas proprias

9. Davis.Keith,John W. Nesstrom;traducéo de Eunice Lagava Kwasnicka- Comportamento humano no trabalho, Sdo
Paulo, Pioneira,1996 pp21
10.idem, ibidem pp21
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idéias do que escutar aquilo que os outrostéma dizer, mesmo queisso ofereca
a oportunidade de aprender alguma coisa .Apesar dasdificuldades deumboa
escuta, ela é essencial para a compreensdo e € uma habilidade que pode ser
aprendida” .

3. Ouvir, condicdo necessaria de toda aprendizagem

Plutarco nasceu na regido da Bedcia, na Grécia , no seculo 1° de nossa eraViveu
durante 20 anos em Roma e foi nomeado sacerdote vitdicio de Apolo Pitico, em
Delfos.Sua obra se divide em duas partes : os escritos histéricos e os Tratados de Moral.
Nessa segunda parte estdo expressas as principais idéias do autor sobre a importancia
do ouvir, num pequeno texto intitulado “Como Ouvir’. Eda obra escrita no ano 100,
voltada para a importancia do ouvir, inicia um discurso diferenciado uma vez que
sempre foi conferido maior valor a arte de fdar, sendo considera principd insrumento
de poder na democracia grega e na republica romana.

Em sua obra “Como Ouvir’, Plutarco faz inUmeras consderacbes que partem desde
considerar 0 ouvir uma condicdo necessaria de toda aprendizagem evoluindo aos erros e
maneiras que COMetemos ao Ouvir.

Em agumas consderacles do autor, nota-se a importancia e a complexidade que o

tema abrange:

“ Ainveja unida a maldade e a malevol éncia ndo é boa para qual quer tipo de
trabalho e serve de empecilho a tudo o que é belo: além disso,constitui um
péssimo assessor e conselheiro para o ouvinte: torna as palavras Uteis
importunas,desagradaveis e mal aceitas, pois 0s invejosos gostam mais de
todas as coisas do que de boas palavras’ .™*

Em um outro momento da obra, Plutarco afirma

“pois 0 ouvinte écompanheiro no discurso e colaborador daquele que
discorre, mas ndo deve ser obrigado a procurar amargamente as falhas
daquel e, fazendo-o prestar conta de cada palavra e circunstancia, enquanto,
semjustificacdo a dar, cometendo incongruéncia e muitos solecismos, seporta
com desacerto e deseducacgéo durante a audig&o”.

Ademais, dizem que a natureza deu a cada um de nés dois ouvidos e uma s
lingua para falarmos menos e ouvirmos mais” . *?

11. MARECHAUX, Pierre. Como ouvir. Plutarco: traducio(grego e francés) Jodo Carlos Cabral Mendonga; revisio
datraducéo Henrique F. Cairus, Tatiana Ribeiro- Sdo Paulo, Martins Fontes,2003.- (Breves encontros) pp15
12.idem, ibidem pp15
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Importante verificar que o conceito de escuta eficaz ja remonta de muito tempo e que
desde entdo se percebe sua importante contribuicdo para o bom  desempenho e
andamento das relages interpessoais.

Ouvir é estar aberto ao mundo e a0 conhecimento. E permitir o de novas idéas e
conseqlientemente @ novas oportunidades. Pessoas que ouvem somente a S proprios
néo interagem com a redlidade do mundo e podem perder gradativamente a referéncia.

Assm si0 as empresassE necessaio que ferramentas sgam inseridas com o intuito de

facilitar seu contato com seus publicos, afim de Ihes garantir um constante feedback.

3. Estudo de Caso

A empresa andisada € a Tigre SA . Ela foi criada em 1%41,em Joinville com a
fianlidade de ser, a principio, uma pequena fébrica de pentes de chifre de boi chamada

‘Tigre'. Jano ano seguinte veio a diversificacdo com a producéo dos cachimbos Sawa.

Devido a uma época de grandes transformacBes decorrentes da 22 Guerra Mundid,
novos habitos e novos produtos foram criados, entre eles o surgimento do pléstico.
Diante dessa nova tecnologia, aTigre passou a utilizar o pléstico na confeccéo de seus
produtos, ampliando o leque de seu negécio com a producdo de pentes, piteiras, copos,
pratos, brinquedos e leques.

No final dos anos 50, quando a empresa ja havia progredido bastante com uma extensa
gama de produtos plagticos extrudados e injetados, um projeto ousado e absolutamente
novo fol desenvolvido e lancado: os Tubos e Conexdes de PVC paa instaaghes
hidraulicas,

A patir deste momento a empresa ndo parou mas de buscar 0 novo e usar de
crigtividade e dinamismo para lancar no mercado as mais inovadoras agdes. Hoje, a

empresa atua em 3 mercados nos quais € lider e € dona de uma das mais completas
linhas de Tubos e Conexdes de PV C do mundo.

A Tigre conta com quarro mil funciondrios, cinco Centros Operacionais no Brasil,
dém de unidades no exterior - Argentina, Bolivia, Chile e Paragua — tendo seus

produtos presentes em mais de 35 paises, de diversos continentes.
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4. CulturaTigre

De acordo com pesquisa redizada pela Revista Exame — As melhores empresas para se
trabadhar / 2006, “O orgulho em se trabahar nessa empresa € uma tradicéo que passa de
pa para filho, tamanha a incidéncia de familiares trabalhando na organizacdo”. Eda
pesquisa revela que 91,5% dos funcionarios se identificam com a enpresa e 82% estéo

motivados e satisfeitos com seu traba ho.
5. Comunicar paramotivar

Seu departamento de comunicacdo corporativa busca zelar pela boa imagem da empresa,
e consegue isso observando uma série de agBes. Sua equipe de comunicagdo corporativa,
sediada em Joinville, centrdiza a informacéo a fim de garantir que a comunicagdo da
empresa siga 0 padréo estabelecido, cuidando de sua identidade visua e identificando,
através de pesquisas de satisfacdo, a percepcdo de seu publico interno em relacdo a

empresa.

A Tigre possue o jornd “Tigre em Acdo’, digtribuido mensdmente a cada um de seus
funcion&rios e que busca prestar informagbes sobre suas unidades, acontecimentos
internos, codigo de conduta, novas parcerias, lancamentos de produtos, campanhas de
responsabilidade social, dém de atigos enviados pelos préprios colaboradores,

promovendo assm, uma sinergia de informacao.

Outra forma que a Tigre abre para ouvir seus colaborados € através do café com o

Presidente, onde convida todos os colaboradores aniversariantes do més para uma
confraternizacdo, onde o didogo é abeto e edimulado através de bate-papos
informais com pessoas de todos os escalGes gerenciais até o chdo da fabrica,
reafirmando uma gestéo participativa.
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Conta ainda, com muras espahados edrategicamente pela empresa, onde atudiza
quinzendmente seus funcionaiosgarantindo um redinhamento e a disssminacdo de

todas suas agoes.

6. O desafio da comunicacédo digital

A Tigre sempre se preocupou com a inovacdo tecnoldgica e cutura ndo ficou
limitada & sua linha de produtos. Em termos de comunicacdo organizeciond, €a esta
sempre em busca da atuaizacéo de novos meios, afim de dar voz aos seus colaboradores,

tornando sua comunicacéo &gil e transparente.

A Tigre utiliza a feramenta BOSS - Billing Online System em seu site de e commerce
(e-tigretigrecom.br). Iss0 dginifica dizer que essa feramenta permite a automatizacdo
do processo de cobrancas tornando a industria independente dos bancos para emisséo de

boletos de pagamento.

Além diso, seu dte tem como base a plataforma Microsoft®, e objetiva prover uma
soluciio e-business aos usu&ios dos stemas vinculados & Tigre SA. E  leve e sua
navegacao € condderada bastante smples. Sua utilizacd ndo requer demasiado tempo, e
seus padrfes facilitam a compreenssio do usuaio find, buscando viabilizar que clientes,
fornecedores, gerentes e todos os usuarios de sstemas da Tigre acessem informagtes e

efetuem operagdes tais como pedidos, confirmagdes de dados, entre outros, via internet.

Em termos de rapidez, todo esse avango tecnolOgico permite que mas de 90% das
corregles e dteragbes <olicitadas sgam implementadas em menos de 8 horas. As
atudizagtes de dados no dstema ndo duram mais de 20 minutos, e portanto podem ser
programadas com grande liberdade.

Em termos de comunicagdo interna, a intranet foi incoporada em meados de 1996 como
sendo uma uma opcao de meio de comunicac@o. Ela € abastecida pela area de Tecnologia
de informagdo Seus links véo desde TI, RH, Desenvolvimento Humano, Mkt, Qualidade
e Responsabilidade Socid, atuaidades, gderias de fotos e servigos. Existem links para o
HSBC, banco utilizado pela empresa, paraa AGEMED — empresaque faz a
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administracdo do Plano de Salde, para os Correios e a Dtcom — treinamento a distancia
Para incentir a inclusdo digitd junto aos seus colaboradores, a Tigre tem computadores
em toda a fabrica, ndo somente nas &eas adminidrativas, também no parque fabril, dém
de quiosques de consulta,onde todos, sem excegdo, possuem serha de acesso. Além disso,
na sda de treinamento existe um computador disponivel para a participacdo de cursos a
digéncia via TV, com testes e materia de gpoio. Existe ainda links que acessam tanto o

banco utilizado pela empresa como também a plano de salde oferecido aos funcionarios.

Como outra dterndtiva de meio digita utilizada pela empresa, podemos citar 0 email
para presidente utilizado para criticas e sugestdes, onde todas as mensagens s lidas e
respondidas, dém de tranamissio a0 vivo pela Dtcom, sistema parecido com MSN,

liberados para os funcionarios administrativos de todas as unidades.

6. Consideracbesfinais

No caso estudado, a organizacdo demonstra estar sempre em busca de uma atuaizacéo
em SeuS processos, tanto operacionals quanto comunicacionals. 1sso lhe proporciona,
cadavez mais, canai's ascendentes de comunicacdo, t&o necessarios a uma escuta eficaz.
Toda vez que uma empresa cria mecanismos que permitam o funcionario a fdar, acaba
por fortaecer os canais de relacionamento, aumentando 0 acesso a seus lideres e
gerando um clima de confianca mUtuacom maor comprometimento e obtencdo de um
diferencia compeitivo.

Tavez, sga por raz8o que a Tigre possua em seu quadro de colaboradores, pessoas
satidfeitas e comprometidas com a organizacdo, pois toda vez que o funcion&io percebe
gque pode participar com suas opinides e sugestbes, o clima de equipe € fortaecido,
fazendo com que se sintam colaboradores no sentido real dapdavra

Assm, pode-se concluir que as organizacbes ndo podem mais tratar seus funcionarios
COMO Meros recursos humanos subdtituivels, pois cada um traz em sua esséncia um
histérico rico e Unico de experiéncias e contribuices fundamentas e que sfo
insubgtituivels para a organizacéo.

Quando uma organizacdo se propde a dar voz a seus funciondrios, é necessaio uma

adaptacdo em seus canai's de comunicacdo, afim de garantir a agilidade e afacilidade de

10
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envio de mensagens. Nesse sentido, os meios digitais aparecem como resposta as
empresas que buscam viahilizar, em tempo red, informagdes atualizadas que favoregam

0 desempenho de seus funcion&ios e mantenham seus stakeholders atudizados, por
permitir disseminar os dados a todos e em qualquer lugar.

Entendemos também que rapidez e a padronizacdo de uma comunicacdo coorporativa
passam a ser aguns dos beneficios que este tipo de meio oferece, pois a prontiddo ao
acesn as repodas garantem um aumento de satisfacdo de todos os publicos
envolvidos

Colaboradores informados tendem a produzir mais e melhor. Consumidores informados
reforcam a da marca.

Dedtarte, somente depois de se conscientizar da importancia da comunicagcéo digitd e
uilizdkla como mas um recurso comunicaciond, compatilhando informagbes e
permitindo agilidade nos fluxos ascendentes e descendentes, € que  organizacéo
conseguird garantir fiddizacdo e repeito necessio, matéria-prima escassa no mundo

dos negocios.
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