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RESUMO

Este trabalho tem o objetivo de apresentar osteeid da Pesquisa Institucional aplicada
em uma empresa de telecomunicacdes no municipiboddrina/PR. A aplicacdo da
pesquisa viabilizou o levantamento de informacdes slima importancia para a
sobrevivéncia da organizagcdo, como: pontos fortefsaeos, vantagens competitivas,
dificuldades dos setores, ameacas e oportunid&esem seguida, foram sugeridos os
prognaosticos para manter, melhorar e aperfeicoaganizacdo e o seu relacionamento com
seus publicos. Por meio de entrevistas semieshddsrfoi possivel observar caracteristicas
que evidenciaram a necessidade da atuacdo deeglpgblicas na comunicagdo daquele
ambiente organizacional.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo; diagnostico organizacional; pesqimsatucional;
relagBes publicas.

1 INTRODUCAO

A Pesquisa Institucional foi realizada em uma resden empresa de
telecomunicacdes na cidade de Londrina - PR, mlasas do curso de Comunicacao
Social - habilitacdo em Relagbes Publicas, da Usidade Estadual de Londrina. O
diagnostico organizacional € uma atividade da plisaé 5NIC0O02 — Administracdo e
Assessoria de Relagcbes Publicas I, realizada mm@&Uo curso, sob a responsabilidade da
professora Maristela Romagnole de Araujo Jurkeviozano de 2011.

Foram pesquisados os seguintes departamentos dasammmarketing, recursos
humanos, logistica, métodos e processos e finanggserfil dos gestores desses setores. E,

ao final, apresenta-se a analise estratégica deeatabnterno - destacando os pontos fortes
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e fracos da organizacéo - e ambiente externo -ramuki as ameacas e oportunidades do
macroambiente.

A pesquisa institucional em relacbes publicas @amsavel pela obtencdo de
informacdes necessarias as organizacdes. Essagazesqesponsavel pelos levantamentos
de dados e das condi¢des internas da organizacao.

Por fim, o desenvolvimento da pesquisa institudioressa empresa permitiu um
novo olhar sobre a organizacdo, revelando suasilidades e potencialidades, e
possibilitando uma contribuicdo efetiva das relagdéblicas, apontando alternativas para
otimizar e melhorar a comunicagao e o relaciomameom seus publicos.

O trabalho foi desenvolvido a partir de respostatsdas em entrevistas com o0s
gestores na propria empresa e, por conseguintéiseardas alunas quanto aos pontos

positivos e negativos, as ameacas e oportunidadesrério externo.

2 OBJETIVO

A pesquisa institucional objetivou realizar uma lisea profunda do ambiente
interno e externo, das areas funcionais e dos coempes da personalidade da organizacao.
Essa pesquisa foi realizada para que fosse possdmecer a empresa uma proposta de
revisdo e ajustamento de suas politicas adminigtsatno que diz respeito & comunicacao e

aos relacionamentos internos da organizagao.

3 JUSTIFICATIVA

A grande motivacao em escolher essa empresa dertelaicacdes como objeto da
pesquisa institucional deu-se pelo fato do empiesmto ser destaque no municipio de
Londrina/PR e em outras cidades do Estado. E cn@&ligo organizacional por meio da
pesquisa institucional sera importante para detectamalisar com cuidado os problemas e
as falhas que podem impedir a organizacéo de acasqbjetivos tracados. Uma vez que,
a organizagdo tem demonstrando um crescimentoargke\e, portanto, a necessidade de
qualidade na comunicacdo e em seus relacionam@ai@s se desenvolver com uma
estrutura mais solidificada frente ao mercado.

Ademais, a empresa também ofereceu facil acesBertien por parte dos gestores,
0 que contribuiu para o bom andamento da pesquisacemprimento do cronograma
estabelecido para a pesquisa, analise dos ressiltada realizacdo do diagnostico

organizacional.
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4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

O levantamento dos dados da organizacdo ocorreuacaplicacdo da pesquisa,
utilizando-se 0 método qualitativo. As técnicas boram questionarios semiestruturados
com subsidio de entrevistas fechadas e gravadsi®rippmente transcritas para anlise. A
entrevista € muito utilizada em pesquisas de coragéb interna e quando h& necessidade
de levantamentos historicos e biograficos (DUARIE)5).

A pesquisa foi aplicada a oito gestores, de cingpadamentos: Marketing e
Comunicagéo, Recursos Humanos, Logistica, Métodtr®eessos/CIPA e Financas. Esses
departamentos compde 0 que se chama de areasnaiscdxistentes nas organizagfes. Sao
funcionais, ou seja, exercem papéis importantea pawestrutura e funcionamento da
organizacdo. Portanto, o critério adotado para llescdesses se justifica diante da
responsabilidade que cada uma dessas fun¢des posalsobrevivéncia da organizacdo. O
critério de escolha dos entrevistados esta reladmiecom a contribuicdo que cada um pode
dar para atingir os objetivos de pesquisa, atéusesaio dos dados.

A entrevista individual € uma técnica dinamica exiffel, permitindo que as
perguntas explorem o0 assunto, descrevendo os poxes fluxos organizacionais,
compreendendo o passado e o presente da organ(Zd¢ARTE, 2005). Possibilita ainda,
identificar problemas, fazer um levantamento histdre biografico e analisar o
comportamento organizacional.

Com o questionario semiestruturado, com questdegaabe fechadas diferentes
para cada gestor e departamento, € possivel farmdises rapidamente, limitar as
possibilidades de interpretacao e de erro do asteelo (DUARTE, 2005).

Além disso, o meétodo qualitativo compreende um wuioj de técnicas
interpretativas que visam descrever os componetgasn sistema de significados e tem
por objetivo traduzir e expressar o sentido do®renos sociais (GIL, 1999). Assim, o
questionario semiestruturado foram utilizados p#aea subsidio no aprofundamento dos
resultados obtidos com as entrevistas.

A gravacédo das entrevistas possibilita o registeral e integral, possuindo a
vantagem de evitar perdas de informacdo, minimiestorgdes e facilitar a condugéo da
entrevista (DUARTE, 2005). Em todas as entrevifsiastilizado gravador e verificado se o

entrevistado ndo se sentia desconfortavel, deixandm local visivel. A transcricdo da
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entrevista auxilia o entrevistador a perceber Hetak questdes que o ajudardo nas novas

entrevistas.
5 DESCRI(;AO DO PRODUTO OU PROCESSO

O diagnoéstico organizacional, de acordo com NewmaMarren (1980), constitui
um processo de verificacdo temporal e espacialjotestomo objetivo a andlise das
condicbes internas e externas da empresa; verdeswios de desempenho, entre outros.
Esse processo possibilita diagnosticar sinais €epimentos ndo adequados ou que
poderiam delinear melhor as necessidades da oegz@aiz

As atividades da pesquisa institucional e do diaiod organizacional realizado na
empresa londrinense de telecomunicag¢fes iniciaamuma busca por informacdes para
elaborar o briefing, ou seja, informacdes geraibresoo que € e como funciona a
organizacdo. Em seguida, foram analisados os @btla instituicdo, fator esse essencial
para o desenvolvimento do diagndstico e prognostinoo. De acordo com Fabio Franca
(2004), o publico interno é constituido por todagassoas fisicas que prestam servicos de
natureza ndo eventual a uma empresa, sob a dependéta e mediante recebimento de
salario. Essas pessoas tém ligacdo direta com anipagdo, como por exemplo, 0s
funcionarios que formam mais um publico alvo dpoesabilidade da empresa.

A empresa aqui pesquisada possui um publico intdn623 pessoas contando
com funcionéarios efetivos, comissionados, apremsdigeestagiarios. Aqui ndo foram
considerados os familiares de cada funcionariguiatio publico interno de acordo com a
classificagdo de Fortes (2003). A alta adminiswagd organizacdo € composta por um
presidente (eleito por indicacdo), um vice-presiele® (cinco) diretores (também por
indicacao), e 15 (quinze) gestores. Ja o publiterea, os quais Fortes (2003) afirma que
sdo grupos que possuem qualquer expectativa eéorgdarento constante com a empresa,
engloba-se a comunidade, imprensa em geral, govesnoorrentes e consumidores.

O publico misto da empresa, também de acordo colesaificagdo de publicos por
Fortes (2003), é composto por: acionistas: saceseptantes da parte publica e particular,
por ser uma empresa de economia mista; distribesgoiornecedores; representantes
comerciais; revendedores; servigos e funcionaemirizados.

Utilizando a classificacdo de publicos segundo ¢ag2009), € possivel verificar
0S publicos essenciais, que sao considerados iopdégeis para a organizacao, pois estao

vinculados a atividade da empresa e garantem a&\Weéncia da mesma no mercado
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(FRANCA, 2009). Na empresa, os publicos essensis Constitutivos da organizagéo e

N&o Constitutivos ou de Sustentagao.

Ao contrario dos publicos essenciais, existem d#igns ndo essenciais que nao

estdo ligados as atividades-fim da organizacdo,seja, ndo sdo ligados aos fatores

produtivos (FRANCA, 2009). Esse publico possui nmeparticipacdo das atividades da

empresa pesquisada e sédo divididos em: Redes delimoia, divulgacdo e promocgéo,

Redes de setores associativos, Redes de setaEaisinRede de setores comunitarios.

Por ultimo, pode-se encontrar os publicos de rddenterferéncia, que sao 0s

que possuem caracteristicas especiais no cendamexda organizacdo, 0s quais podem

criar opinido publica e interferir nas atividadesampresa. O quadro a seguir € baseado na

teoria de publico de Franca (2009) e Fortes (28G8)resenta informacdes relacionadas aos

publicos da empresa:

Publico Tipo de Nivel de Objetivos da Expectativas Expectativas dos
relacionamento | dependéncia empresa empresa publicos
. Estabelecer bem .
Essencial Comprometimento, .
o estar no trabalhg e Comprometimento
. . Legal, Constitutivo : postura ética e S
Diretoria 2 e cumprimento ~ dos funcionarios.
Institucional (Franca) colaboragéo para .
de metas por - Novas conquistas
Interno (Fortes) resultados positivos
todos
. Manter a
Essencial de ) -
~ guantidade de Postura ética, L
Legal, Sustentacdo ' Salérios justos.
9 S vendas, bem confianga, .
Empregados | Profissional e Primario . ~ Pagamento em dia.,
. estar no trabalho satisfagdo e .
Social (Franca) o ~ Reconheci-mento
e eliminar colaboracéo
Interno (Fortes) .
conflitos
. Estabelecer
Essencial de
~ bons contratos,
Sustentacdo : . .
. S conseguir Fidelidade e Cumprimento de
Fornecedores Negocios Primario S :
materiais de honestidade contratos
(Franca) qualidade e
Misto (Fortes) .
precos justos
Essencial de Produtos de
Sustentacdo | Vender e prestaf  Credibilidade, .
. - S ' qualidade. Bom
Clientes Negaocios Primario excelente confianca e . L
. . ~ atendimento. Precos
(Franca) atendimento satisfacao :
justos
Externo (Fortes)
Essencial de
Sustentacdo ) .
Distribuidores Negdcios Priméario Bons contratos CO”T"'?‘T‘@"" € Cumprimento de
credibilidade contratos
(Franca)
Misto (Fortes)
. Boa convivéncia
Legal Essencial de com os poderes
ga Sustentacao S P " Credibilidade -
Negdcios 3 relacionamento . Postura ética e
Governo D Secundario - confianca, . .
Oficiais positivo e : cumprimento de leis
- (Franca) e apoio
Sociais manter acordos
Externo (Fortes) )
€ apoios
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Rede de

- Interferéncia de Entender e o Atencgdo aos novos
A Estratégicos . Postura ética e boa ~
Concorréncia S Concorréncia conhecer as NP produtos e a¢fes da
Sociais ~ convivéncia
(Franca) acoOes empresa
Externo (Fortes)
Nao essenciais oA
Boa convivéncia, -
de redes . A empresa contribui
S . . confianca e e
: - setoriais da | Conseguir apoid . ~ para sobrevivéncia
Comunidade Sociais . . A satisfacdo. Tornar
comunidade e livre transito . seguranca e bem
um publico
(Franca) . estar
favoravel
Externo (Fortes)
Rede de
.- . . . Bom
Negdcios Interferéncia de| Apoio positivo e ~ .
- S S Colaboracéo e relacionamento.
Midia Promocionais | Comunicacéo de  excelente

Estratégico

massa (Franca

relacionamento

parceria

D

Atencdo as acbes d

Externo (Fortes) empresa

Fonte: As autoras, baseado em FRANCA (2009) e FGRPEO3).

ApoGs a classificacdo de todos os publicos, a praxaapa consistiu em analisar
detalhadamente cada departamento, marketing, oscimsmanos, logistica, métodos e
processos e finangas, além de conhecer e avabenfibde cada gestor. Em cada entrevista
foi possivel observar diversos pontos fortes eoBams quais posteriormente foram
utilizados na analise estratégica.

Dentre as informacdes levantadas, a pesquisaiz@lbib estudo de cada cenario da
organizacdo. Dentro do setor de Recursos Humarsenmu varios pontos fortes que
caracterizam a organizagdo como um todo. A baixativalade de empregados, a
quantidade de treinamentos, cursos e palestrascafes, 0 conhecimento de cada funcao
executada e o numero elevado de beneficios ao®h#mms caracterizando-a como uma
instituicdo que busca a valorizacdo de todos.

No entanto, no cenario dos recursos humanos tarfdiéwidenciado alguns pontos
negativos, dentre eles pode-se apontar a faltaalmgdo de desempenho dos funcionarios,
assim como a falta do plano de carreira. A ingtitaitambém nao trabalha com bonificacéo
para atingir metas no setor de vendas e por serarganizacdo publica, existe certa
urgéncia em realizar concurso publico, para a éatce novos funcionarios, e isso ainda
nao foi realizado.

Dentro do cenario que envolve a Logistica da uglb também foi possivel
evidenciar varios pontos positivos como o uso disMares na administracdo do estoque e
a quantidade de fornecedores que realizam vendasgoadas para a instituicdo. No
entanto, por ser uma organizagdo publica parazezad pedido dos produtos € necessério

realizar licitagGes, resultando em uma demora ngca.
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Em relagdo a Cultura Organizacional pode-se obseaqua a instituicdo tem a
misséo, visdo e os valores bem definidos e divalgadque caracteriza a instituicdo com
uma cultura definida, com valores, crencas, progedios e comportamentos
determinados. Outro ponto que favorece a culturardanizacdo € a abertura em aceitar
sugestdes dos colaboradores. Porém, ndo ha situggéeintegre todos os funcionérios,
predominando uma cultura conservadora e informal.

Nas Financas, observa-se a presenca de uma cogamioctegrada entre 0s setores
financeiros, mercadologico e técnico. A instituigdmbém busca participar e investir em
outras companhias, além de utilizar benchmarkisggelir os precos segundo a legislagéo
gue rege a telefonia. O Unico ponto fraco evidelwiaeste cenario foi a falta de mao de
obra qualificada para integrar o desenvolvimentsetor.

Dentre os Métodos e Processos utilizados dentransiguicdo, verifica-se a
realizacdo constante de eventos de preservacacidieni@s. A presenca da Comissdo
Interna de Prevengédo de Acidentes - CIPA buscactmigzar sobre a prevencdo de
acidentes, por meio da divulgacdo de dicas de aegare prevencao de acidentes, em
informativos, jornal mural e intranet, além de dimar e estimular a correta utilizacdo de
Equipamentos de Protec&o Individual - EPI e Equgrdos de Protecdo Coletiva - EPC.
No entanto, apesar da existéncia da CIPA, a ingbudeixa de realizar auditoria interna.

O terceiro momento da pesquisa institucional foaliaar os componentes da
personalidade da organizacdo, ou seja, analise uttara; comunicacdo, identidade
corporativa e comportamento ético. E, por fim, &aborada a analise estratégica,
detectando caracteristicas do cenario interno errext observando as fragilidades e
potencialidades do microambiente e as ameacasriipjiades do macroambiente.

Foram observadas caracteristicas positivas queafarenldentidade Organizacional
da instituicdo. Como, por exemplo, os funcionarigpuse acreditam e defendem a
organizacdo e diante disso fica evidenciada a pgasele uma identidade forte e
consolidada. No entanto, diante do mercado extexriostituicdo possui uma identidade
mais fragil, dentro do contexto de telefonia moéfrelnte a concorréncia.

A ética organizacional é outro cenario formado ipoitas caracteristicas positivas.
A instituicdo trabalha com campanhas de vendasgldsuscando apresentar todos os
aspectos para o cliente e, diante desta postursstituicdo nunca passou por situacdes
delicadas que envolvesse a questdo ética. No entantstituicdo ndo possui nenhuma

politica de valorizac&o dos funcionarios, considerassim como um ponto negativo.
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J& na Comunicacdo Organizacional, observa-se gostiaicdo possui toda a sua
estrutura de comunicac¢do focada na cidade de Lwmddando énfase no patrocinio
esportivo e em acdes visando a sustentabilidadestAuicdo também realiza pesquisas de
mercado e pesquisas institucionais. A respeitoaauaicacdo interna utilizam o jornal
mural, o qual € posicionado em locais estratégeussuas instalacbes, no entanto ndo
fazem uma atualizacdo permanente. Existe umagoesenca da radio-pedo na instituicao,
0 que atrapalha a comunicacéao interpessoal e enile/ersos departamentos. Outro ponto
negativo € o fato da organizacdo nao utilizar degesociais digitais de forma oficial e,
principalmente, ndo possuem o profissional de Rew@Uublicas.

Em relagéo as atividades de Marketing, pode-smafique as estratégias sdo bem
planejadas, com acbOes de poés-vendas e assist@&coi@al além de possuirem canais
diversos para o atendimento e realizarem pesquesaatisfacdo periodicamente. No
entanto, ndo existe a participacao frequente emtevee alguns produtos/servicos nao
possuem identificacdo com publico de faixa etaeaon de 30 anos.

Durante a realizacdo da pesquisa institucionalnioevidenciados pontos em
desenvolvimento dentro da instituicdo, ou sejaget®s que ja estdo em fase de elaboracao
e planejamento. Entre eles, destacam-se a culbui@ due estd sendo consolidada pelo
setor de gestdo empresarial, o plano de cargdamoseem fase de estruturacdo, a entrada
da instituicdo nas redes sociais digitais, a coagé uma politica de valorizacdo de
funcionarios e o planejamento de auditorias interna

A pesquisa também possibilitou a andlise do cenésiterno, apresentando
oportunidades e ameacas que poderdo afetar a zamgaai e que se observadas
atentamente, servirdo de apoio para desenvolvemat@gins para diferenciacdo e
crescimento. Dentre as oportunidades, observa-@eszimento e surgimento das novas
tecnologias de telecomunicagdes, o crescimentoogal@cdo de Londrina e das compras
online e a necessidade premente dos consumidoreadguirir internet e servicos de
telefonia fixa e mével. E nas ameacas, observa-seescimento de fortes concorrentes
locais, a mudanca de governo e administracao dondeidas eleicbes municipais, a rapida
evolucdo da internet/redes sociais, a possibilidaeleprivatizacdo da instituicdo e 0s
constantes reajustes de valores nos precos dostpsaglservigos oferecidos.

Com o levantamento de todas essas caracteris@cgsesquisa possibilitou a
apresentacdo de prognosticos para o desenvolvingantimstituicdo. Entre os diversos

progndsticos sugeridos, destacam-se as seguirites qge poderao ser realizados em curto
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prazo, a reestruturacdo do jornal mural, o desgmaehto de uma péagina propria dos
recursos humanos, na intranet, a orientacao acgharios sobre a apresentacdo pessoal e
trajes apropriados para o cotidiano de trabalhmoaocéo de eventos para integracédo de
funcionarios, a criagcdo e monitoramento de midiagass, a padronizacdo de assinaturas de
e-mails, a realizacdo de avaliagdo do desempenhdudciondrio, a realizacdo de
diagnosticos na cultura da empresa (relatériosuieas ou observacdes profundas) e a
realizacdo de um acompanhamento pds-venda.

A equipe se empenhou em buscar informacdes detalhertd todo o processo de
elaboracdo da pesquisa, para posteriormente ddgenwd revisdo e ajustamento das
politicas administrativas condizentes com suadadé e necessidade. A andlise qualitativa
dos dados obtidos foi crucial para oferecer recalagbes e pareceres, para aprimorar
ainda mais a comunicacao e o relacionamento daiaegao com seus publicos.

A revisdo e ajustamento das politicas administnaticom as sugestdes e
recomendacgdes foram apresentados formalmente #y descomunicacao de marketing da
empresa. Os relatos e os pareceres foram bem desetiurante a reunido e o gestor

mostrou-se impulsionado em atender as reivindicagdando possivel.

6 CONSIDERACOES

Em relacdo ao processo de diagnodstico foi possemficar que a fundamentacao
tedrica propiciou o entendimento de suas fasesaaplicacdo pratica para a apresentacao
da situacdo real da empresa. As entrevistas, @dig@s e questionérios utilizados como
instrumentos de coleta de informacdes, permitirama andlise fidedigna dessa situacao,
permitindo assim demonstrar a atual realidade wiegla pela organizacdo. A analise
estratégica do ambiente interno e externo ofergbsidios essenciais para que os gestores
possam tomar as medidas necessarias para manédn@an a organizacao.

O diagnostico tem como objetivo representar adadé da organizacdo e para isso
devera contar com o apoio de individuos envolvig@sa que se possam examinar as
situacOes e os problemas em detalhes. As pessosiiiwem a base para compreensao dos
fendbmenos organizacionais, e € através delas guéoanacdes sdo obtidas, para propiciar
o delineamento de acdes capazes de gerar as maddegdficadas como necessarias
(KINGESKI, 2005).

Um ponto a ser observado é a informalidade na cmacdo interna, gerando

dispersao, falta de integracéo, falta de posturéudoionario desde o diadlogo, até mesmo
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na forma de se vestir e, consequente diminuicaprodutividade dos mesmos, afetando
inclusive o bom atendimento ao publico.

Frente a todas essas consideracfes, 0 que potitsa¥r procurar criar, manter e
melhorar um ambiente propicio, para que se congiga meio do diagnostico
organizacional analisar cuidadosamente os sintnasntrados e dar-lhe sentido, néo
apenas dentro da organizacdo, mas em todo o seierdenbAinda neste cenario, se
evidencia a necessidade de um profissional de &edadPublicas, que estabeleca

procedimentos coesos para organizar a comunicacémgresa com todos os publicos.
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