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Resumo

Neste estudo, buscou-se desenvolver um trabalho com foco na comunicagao interna
e seu fluxo em uma empresa distribuidora de combustiveis, pois, entende-se que
esta area pode ser transformada em importante ferramenta que garanta o sucesso
da organizacdo. Este estudo busca subsidios para a solu¢cdo do problema que é
“Como ocorre o fluxo de comunicacao na empresa”. Para isso foi desenvolvida uma
pesquisa quantitativa, na qual 43 funcionarios responderam a 28 questdes sobre o
tema. Na empresa observada notou-se que ha uma infinidade de meios de
comunicacdo desde os mais modernos até os mais simples, tudo de forma que
facilite o fluxo da comunicagao, mas uma simples distor¢édo ou erro pode atrapalhar
todo este fluxo, desta forma cada etapa deve ter uma atencdo especial para que
nao interfira de forma negativa nos resultados. Dentre esses tipos de comunicacao
podemos observar que na empresa a comunicacdo ascendente e descendente € a
mais formal, sendo mais rapida e &gil. Ja a comunicacdo horizontal por ser mais
abundante ela estd mais sujeita a possiveis ruidos, e precisa ser cada vez mais
fomentada para que se torne mais continua e eficaz, pois informagdo nunca é
demais e somente estando todos os colaboradores cientes dos acontecimentos
evitam assim os possiveis erros e distor¢des.

Palavras chaves: Comunicacédo interna, fluxo de comunicagdo, comunicagao
empresarial.

1. INTRODUCAO

No contexto atual da administracdo, as comunica¢cdes ganham cada vez mais
importancia dentro das organizacbes e cabe aos seus dirigentes buscarem a
diminuicdo de ruidos de comunicacdo dentro de suas organizagcdes. O bom
gerenciamento da comunicac¢do empresarial e como utiliza-la adequadamente sao
pontos cruciais para obter enriqguecimento profissional, ganho em produtividade e
gualidade de vida no trabalho. Nenhuma empresa escapa dos efeitos da
comunicacédo, portanto, ressalta-se a importancia de conhecer bem a organizacao
gue se trabalha, as formas de comportamento, quais a formas de se comunicar, e

claro, estar informado sobre suas finalidades, objetivos, metas futuras e maneiras
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como esta podera ser implantada nos meios de comunicagcdo para desenvolvé-las
com facilidade.

Neste sentido, buscou-se desenvolver um trabalho com foco na comunicacéo
interna, no qual o fluxo de comunicagao interna de uma empresa distribuidora de
derivados de combustiveis, pois, entende-se que esta area pode ser transformada
em importante ferramenta que garanta o sucesso da organizacdo. Na visdo de
Souza, “hoje, o sistema de comunicacdo € um verdadeiro arsenal de diferentes
armas disponiveis e independentes, de longo, médio e curto alcance, ou seja, a
arma e municao especifica para cada necessidade da empresarial” (1999, p. 159),
baseado na importancia da mesma é que se escolheu a comunicacdo como tema
da pesquisa.

As rdpidas mudancas que acontecem tanto no cendrio organizacional, quanto
no mercado no qual estdo inseridas, exige que as organizacfes sejam ageis na
solucdo dos problemas ou em até mesmo na formulacdo de seus planos e
atividades cotidianos, para isto faz-se necessario se dar muita atencdo a
comunicacdo interna, em como estdo integrados seus diferentes setores da
organizagao.

Outro fator importante a ser considerado nas organizacfes é o feedback, ou
seja, 0 retorno ou resposta ao que foi comunicado, para isto necessita-se de uma
maior receptividade de todos os membros da organizacdo. Todos devem estar
atentos ndo sé em falar, transmitir a mensagem, como também terem muita atencao
em ouvir, todos os membros da empresa devem sentir que este esforgo vale a pena,
somente assim é que poderemos ter uma melhoria no fluxo de comunicacéao interna.

A empresa pesquisada esta estruturada em 6 filiais na regido do Vale do Rio
Pardo e Taquari, e 0 seu processo de ampliacao prevé a instalacdo de mais uma
filial em curto prazo. A empresa atua no segmento de comércio de combustiveis,
agregando ainda o comércio de lubrificantes, acessorios automobilisticos, lavagens,
polimentos reparos em para-brisas e demais produtos do ramo. Outro negécio da
empresa sdo as lojas de conveniéncia, as quais oferecem lanches, bebidas,
sorvetes, diversos produtos alimenticios, além de alguns acessorios e materiais
escolares, possui em seu quadro funcional mais de 100 colaboradores, tornando-se
referencia regional no setor em que atua e estando em constante ampliacdo e
inovacdo primando sempre pela qualidade e satisfacdo de seus clientes e

funcionérios.



Baseando-se no acima exposto, este estudo busca subsidios para a solucao
do problema que € “Como ocorre o fluxo de comunicacdo na empresa”. Sendo
objetivos do mesmo analisar a visdo dos colaboradores em relagdo ao processo de
comunicacdo e relacionamento com os mesmos. Para isso foi desenvolvida uma
pesquisa quantitativa, na qual 43 funcionarios responderam a 28 questdes sobre o

tema e que serdo analisadas a seguir.

2. REVISAO DA LITERATURA

Na revisao da literatura, serdo abordados os conceitos relacionados com a
comunicacdo empresarial e sua importancia, e que serao importantes para a

compreensao dos dados da pesquisa.

2.1 Comunicacdo Empresarial
A comunicacdo é hoje fator fundamental nas organizacdes, pois o éxito de

qualquer atividade da empresa esta vinculado a eficiéncia da comunicacdo. Para
Medeiros, a comunicacao "significa tornar comum, trocar opinibes, fazer saber,
implica interacdo, troca de mensagens” (2005, p. 17), ou seja, comunicacdo é algo
maior que precisa de um intercambio entre as partes incluidas no processo
comunicativo.

Os canais de comunicacdo nas empresas devem fluir em todos os sentidos
num fluxo claro e continuo, o administrador precisa estar consciente desta
importancia e atento para descobrir onde ocorrem os problemas e como soluciona-
los, tendo em mente que qualquer pequeno ruido ou falha no processo comunicativo

podem trazer enormes problemas, diminuindo a eficiéncia da organizacéo toda.

2.2 Objetivos da Comunicacédo Empresarial

As empresas estdo cada vez mais globalizadas e multiculturais, e uma
comunicacdo eficiente deve atender a todos os objetivos da organizagdo. No
entendimento de Medeiros (2005) a comunicacdo € um meio de alcancar o0s
objetivos das empresas. Informacdes exatas e rapidas sdo fundamentais para a
tomada de decisdes eficazes, pois as organizacdes trabalham o tempo todo com
informagdes sobre si mesmas e sobre o ambiente em que estdo inseridas, estas
informacdes € que dao suporte as suas decisdes e as fazem caminhar em direcéo a

suas metas e objetivos.



Pode-se dizer que o grande objetivo da comunicacéo é o entendimento das
pessoas; nas organizacdes significa transmitir a sua imagem, seus valores e metas,
tanto para o publico interno quanto externo, a fim de que esta interacdo possa

impulsionar o crescimento da empresa.

2.3 Funcdes da Comunicacao Organizacional

A comunicacdo assume algumas func¢des basicas dentro de uma organizacéo,
Robbins (2005) as subdivide da seguinte maneira: controle, motivacao, expressao
emocional e informacéo.

e Controle: um exemplo desta € quando utilizada para dar instrucbes de

trabalho, relatar problemas aos superiores.

e Motivacdo: mais utilizada quando se avalia desempenho, quando se orienta

para melhoras ouse da feedback do progresso do colaborador.

e Expressdo emocional: quando determinados colaboradores expressam suas

frustracdes, sentimentos ou até mesmo aspiracdes.
e Informacdo: quando séao fornecidos dados que facilitem o processo de
deciséo.

O autor ainda defende que nenhuma dessas quatro funcdes devem ser
entendida como mais importante que as demais, pois para a comunicacao eficaz
€ necessario a juncdo ou interacdo das mesmas afim de tornar eficaz a

comunicacao organizacional.

2.3.1 Componentes do processo de comunicacao

Para seu funcionamento as organizacdes precisam da comunicacdo, esta
interacdo entre os membros que faz as coisas acontecerem. Para Kotler (1999, p.
75) “as organiza¢Bes ndo podem existir nem operar sem comunicagdo; esta é a

rede que integra e coordena todas as suas partes”.



Com que efeito
Para que ou

Resultado

Para quem

Receptor

Quem

Emissor

Diz o que

Mensagem

Em que Canal

Meio ou Midia

Figura 1 — Componentes do Processo de Comunicacao

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Kotler, 1999.

Foi Lasswell que em 1930 criou em um modelo de comunicacdo em que leva-

se em conta a andlise que tanto o emissor quanto o receptor fazem. Segundo o

Moura:

“a comunicagdo ndo se define somente como transferéncia, mas também
como influéncia”. Para Lasswell, compreender o alcance e efeito das
mensagens transmitidas pela midia requer responder as seguintes
questbes: Quem? Diz o qué? Através de que canal? A quem? Com que
efeito? Através da resposta dos questionamentos é que tem se o fluxo
comunicativo.”(2007, p. 8)

2.3.2 Ruido e barreiras a comunicacéo

A comunicacdo passa pelos filtros da codificacdo e decodificacdo, neste

intervalo podem existir ruidos ou barreiras que dificultem o entendimento da

mensagem. Para Robins (2005, p.278) “existem varias barreiras pessoais e

intrapessoais que ajudam a entender por que a mensagem que € decodificada pelo

receptor acaba sendo diferente da que o0 emissor pretendia comunicar”

Complementando esta ideia, Chiavenato(2003) classifica em trés tipos as barreiras

a comunicacéao, conforme o quadro a seguir:

Humanas

Fisicas

Semanticas

LimitagOes pessoais
Habitos de ouvir
Emocobes

Espaco fisico
Interferéncias fisicas
Falhas mecanicas

Interpretacéao de palavras
Translacao de linguagem
Significado de sinais




Preocupacdes Ruidos ambientais Significado de simbolos
Sentimentos pessoais Distancia Decodificacao de gestos
Motivagdes Ocorréncias locais Sentido das lembrancas

Quadro 1 —Tipos de Barreiras a Comunicacdo (Chiavenatto,2003)

Todas estas barreiras interferem na correta compreensdo da mensagem,
podendo elas acontecer de forma isolada os simultanea agravando ainda mais a
gualidade da informacdo, o autor afirma ainda que “além da influéncia destas
barreiras, a comunicagcdo pode ainda sofrer trés males: omissao, distorgao e

sobrecarga”, que prejudicam ainda mais 0 processo comunicativo.

2.3.4 Redes de comunicacéo

Segundo Robbins (2005) as redes de comunicacao definem os canais pelos
guais a informacdo flui. Esses canais podem ser de dois tipos: formais e informais,

conforme descri¢cao abaixo.

Formal

Informal

Acontece geralmente dentro das
organizagcbes em que a comunicagao
sendo relacionada ao trabalho segue
uma cadeia de autoridade onde esta
rede é tipicamente verticalizada.

Acontece de forma mais abundante e
despadronizada ¢é a tipica “radio
corredor” dentro e fora das
organizag0Oes, nela os colaboradores se
expressam de forma mais livre, esta

interacao pode satisfazer as
necessidades sociais do grupo em
guestao facilitando o trabalho, mas por
outro lado pode trazer prejuizos a
organizacgao por estarem mais
propensas a ruidos e distorcoes.

Quadro 2 — Redes de comunicacéao
Fonte: Robbins (2005) Adaptado pela autora

2.4 Fluxos de comunicacgao nas organizacdes

Para Pletsch. “as empresas tém no fluxo de informacdes o elo que une e

coordena 0s componentes”, ou seja, € através das informacbes que as

organizagdes se norteiam fazendo a integracdo de suas partes e se solidificam no
mercado. Segundo Alter (apud PLETSCH,2003, p.25) os participantes “de um fluxo
de informacédo sdo as pessoas que fazem o trabalho. Assim, os sistemas dependem

das competéncias, interesse e comprometimento dos participantes”, o0s




colaboradores precisam entender a importancia do fluxo comunicativo, assim como
0 seu papel dentro deste processo para que ele se ocorra de maneira satisfatoria.
Para Robbins o fluxo comunicativo pode ser: descendente, ascendente,

horizontal, conforme exposto no quadro abaixo.

Comunicacao Esta ligada a fazer as coisas acontecer. Busca criar um ciclo de
Descendente | comunicacdo continuo, dentre os funcionarios da empresa,
sendo aquela que “dentro de um grupo ou organizacao flui dos
niveis mais altos para os mais baixos. Sendo assim, ele €
utilizada para atribuir tarefas, fornecer instrucdes de trabalho,
informar politicas e procedimentos, identificar problemas que
necessitam de atencéo e fornecer feedback sobre desempenho.

Comunicacao Ela é que informa os dirigentes sobre o que esta acontecendo na
Ascendente | Organizagdo. Os administradores também contam com este tipo
de comunicacdo para obter ideias sobre como as coisas podem
ser melhoradas. Através dela os altos escalbées recebem o
feedback , tendo assim um aparato para possiveis modificacoes.

Comunicacao | Tao importante quanto os demais tipos de comunicacao, pode-se

Horizontal conceituar a comunicacéo horizontal ou lateral como aquela que
se desenvolve entre os membros de um mesmo grupo ou de
grupos de mesmo nivel, entre executivos do mesmo nivel ou
entre quaisquer pessoas que estdo em um nivel, horizontal
equivalente ou seja, ela acontece entre colaboradores de mesmo
nivel hierarquico. Por ser entre colaboradores de mesmo nivel
esta é a mais frequente, pois ela da suporte as quaisquer
atividades cotidianas na organizagao e por estarem em contato
mais direto ela € mais clara, simples.

Quadro 3 — Fluxo de Comunicacéao
Fonte: Robbins, 2005 adaptado pela autora.

3. METODOLOGIA

Como base na estruturacdo da pesquisa sera utilizado o estudo de caso
visando um maior aprofundamento e analise do tema. Para concretizar o estudo,
outros procedimentos de pesquisa serdo adotados: pesquisa bibliografica e
pesquisa documental. A pesquisa bibliografica é util, pois da um embasamento
tedrico do tema analisado, j& a pesquisa documental visa fornecer dados que
complementem os procedimentos de pesquisa. A abordagem do problema é
qualitativa por dar énfase a analise subjetiva e interpretativa, e enfocar as
particularidades através da observacao sistemética e participante.

Para a resposta do problema de pesquisa sera aplicado um questionario

contendo perguntas abertas e perguntas fechadas, ele sera aplicado a 100% dos




colaboradores da empresa, num total de 110, nas seis filiais, buscando assim ter um
diagnostico do fluxo comunicativo da empresa e tendo a percepcéo de como se da a
transmissao das informacfes na organizacdo, buscando analisar quais 0s mais
utilizados, os mais eficazes e quais os colaboradores mais gostam. Busca-se com
este instrumento de pesquisa fazer uma comparagdo em relagdo ao fluxo das
informacgdes em cada uma das filias, descobrindo assim onde estdo as origens dos
problemas comunicativos na empresa.

Para o desenvolvimento da pesquisa foi elaborado um questionario com 29
questdes, sendo 28 perguntas fechadas e uma pergunta aberta, este questionario
foi aplicado em 43 colaboradores o que resultou nas seguintes respostas a respeito

do tema estudado.

4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Esta pesquisa foi efetuada em uma empresa distribuidora de derivados de
petréleo situada na regido do Vale do Rio Pardo, fundada em 1994, e contando hoje
com 5 unidades em Santa Cruz do Sul e 1 em Venéancio Aires, esta em fase de

construcdo da sétima unidade.

4.1 Perfil da Amostra

Em relacdo a faixa etaria dos colaboradores, os resultados mostram que
23,3% tém entre 18 e 22 anos, 16,3% tém entre 23 e 27 anos, 30,2% tém entre 28 e
32 anos, 20.9% tém entre 33 e 38 anos e 9,3% tém idade superior a 39 anos,
conforme mostra o gréfico 1. Ainda em relagdo aos entrevistados, a maioria dos

funcionarios € do sexo feminino, representando 58,1% do total.

GRAFICO 1- Faixa etaria

QUAL A SUA FAIXA ETARIA?

IEntre 18 anos e 22 anos 10 23,3% % 30,2%
Entre 23 anos e 27anos Fl16,3% 23, 3%
Entre 28 anos e 32 anos 13 30,2% 2 3%
Entre33 anos e 3§ anos 9 20,9% 330’2%
t4ais de 39 anaos 4 9.3% 0, 3%

Total 43| 100,0% ?




No que diz respeito a escolaridade dos colaboradores constata-se que 16,3%
possuem ensino superior, 65,1% possuem ensino médio e 18,6% possuem ensino

fundamental, segundo o grafico 2.

GRAFICO 2- Escolaridade

Escolaridade

IEnzinn Superior FlO16,3%| U 85,1%
Ensino Médio 28| 65,1% 16,3%
Ensino Fundamental g8 18.,6% 63, 1%
Total 43| 100,0%

Ja quanto ao tempo de trabalho na empresa identifica-se que 34,9% dos
funcionarios estdo na organizacdo ha menos de seis meses, 22,9% de seis meses a
um ano, 20,9 % de um ano a dois anos, 4,7% de dois a trés anos e 18,6% estdo ha

mais de trés anos na empresa.

4.2 Fluxos de Comunicag¢édo na empresa

Sabendo-se que uma organizacdo é uma unido de setores onde a sinergia
entre as partes que gera os resultados. Algumas informacdes séao ignoradas ou nao
repassadas, pois uma informacdo que ndo € importante para um setor pode ser
crucial para o outro. Por isso as empresas tém que estarem atentas para que o seu
fluxo comunicativo seja claro e continuo e que realmente as informacdes cheguem a
guem necessita e que ele saiba o que fazer com tal informacéo recebida. Robins
destaca que o fluxo comunicativo pode ser ascendente ou descendente, e no caso

analisado obteve-se o0s seguintes resultados.

GRAFICO 3 Comunicacio



70,0% - 65,1%
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B Comunicagdo Descendente
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No que se refere a comunicacdo ascendente, verificou-se que 14,4% dos
colaboradores julgam ser muito boa, 65,1% julgam ser boa, 18,3% julgam ser
regular e 2,3 % julgam ser ruim. Quando se avalia a comunicagdo descendente,
20,9% dos colaboradores apontam como muito boa, 58,1% como boa, 16,3% como
regular e 4,7% como ruim, como mostra o grafico 3. Ainda no grafico 3, a
comunicagcdo linear, os colaboradores avaliaram da seguinte forma,
18,6%consideram muito boa, 55,8%consideraram boa, 23,3% consideraram regular

e 2,3%consideraram ruim.

GRAFICO 4- Fluxo comunicativo entre colaboradores

0 fluxo comunicativo entre colaboradores ocorre de modo:

muito continuo 7l O16,3% (2% &0, 5%
chntinun 26 60 ,5%
pouco continuo ¥ 16,3% 80, 5%
esporadico 3 F.0%
muito esporadico 0 0,0%
Total 43| 100,0%

Quando se interroga sobre o modo que estd o fluxo comunicativo entre
colaboradores, 16,3% declaram ser muito continuo, 60,5% declaram ser continuo
16,3% revelam ser pouco continuo e 7% declaram ser esporadico, conforme pode

ser observado no gréfico 4.



Levando-se em conta a contribuicdo do fluxo comunicativo na organizacéo,
44,2% dos questionados revelam estar contribuindo totalmente para o desempenho
das atividades, 48,8 % revelam estar contribuindo parcialmente e 7% revelam estar
a atrapalhando o desempenho das atividades, conforme mostra o gréfico 5.

GRAFICO 5 — Contribuicdo do fluxo comunicativo

0 fluxo comunicativo entre os colaboradores esta:

IContrihuindo totalmente para o desempenho das atividades 19 iy G U 2k S ks AR
Contribuindo parcialmente para o desempenhao das atividades 21| 48,8% Al
Atrapalhando o desempenho das atividades 3 10% : 48,8
Afrapalhando totalmente o desempenha das atividades 0 0,0% TE’O%

Total 43 1000 0%

Questionados sobre o meio de comunicacdo interna que mais utilizam, os
colaboradores apontaram que 7% usam o e-mail, 14% usam o telefone, 4,7% usam
o mural, 65,1% usam conversa face a face e 9,3% usam mensagens instantaneas

como meio de comunicagéo predominante no dia-a-dia, dados no grafico 6.

GRAFICO 6 — Meio de comunicac&o interna

Qual o meio de comunicagdo interna que vocé mais utiliza?

N e-mail 3 7om| oz esx
telefone 6 14 ,0%
mural 2 4,.7%
conversa face a face 28 65,1%
mensagern instantanea 4 3,3% 63, 1%
Total 43| 100,0%

Quando perguntados sobre o feedback (retorno) do que foi comunicado
27,9% dos colaboradores revelaram que acontece totalmente, 60,5% revelaram que
acontece as vezes ,enquanto 11,6% revelaram que nunca acontece, segundo o
grafico 7.

GRAFICO 7 — Feedback (retorno)

VYocé tem feedback {retorno) do que foi comunicado?

ITntalmente 12 27,9%| o 60, 5%
As vezes 26 60,5% 27,9%
Munca 51 11,6%
Total 43| 100,0%

460, 5%




Questionados sobre a importancia da comunicagdo interna na empresa,
65,1% revelaram que é um fator muito importante para a conducdo do trabalho
enquanto 34,9% revelaram que é um fator importante para a condugéo do trabalho,

segundo com o grafico 8.

GRAFICO 8 — Importancia da comunicac&o interna

Na sua opinido, o modo como ocorre a comunicagdo interna na empresa:

Ié fatar muito importante para a condugdo da trabalho | Gojey @ U8 am dmy Sy Ak GO
e fator importante para a condugdn do trabalho 15 34,%%
& fator secundario para a condugsdo do trabalho 0| 0,0%
e fator insignificante para a condugdo do trabalho 0| 0,0%

Total 43| 100,0%

Em se tratando em como, na comunicacdo ascendente, sdo acolhidas as
informacdes, 34,9% apontam que sdo bem acolhidas pela geréncia, 62,8% apontam
gue sao parcialmente acolhidas pela geréncia e 2,3% apontam que sdo totalmente

ignoradas pela geréncia, segundo o gréfico 9.

GRAFICO 9 — Acolhimento da comunicacio descendente

Ma comunicagdo ascendente {funciondrio-geréncia), vocé nota que:

I!-\s informagfies relatadas <40 hem acolhidas pela gerencia UB| Sy W 165 A5 S b Bk Gk

As informagfes relatadas sdo parcialmente acolhidas pela gerencia 271 62,8% s

As informacfes relatadas sdo totalmente ignoradas pela gerencia 1 2,3% : 62,8%
Total 43| 100,0%

Analisando a caracteristica da comunicacdo descendente, 27,9% revelam ser
focada na transmissao de orientagdes, 27,9% revelam ser focada no controle do
trabalho, 27,9% revelam ser focada na cobranca de atividades realizadas e 16,6%
revelam ser focadas na motivacdo para a realizagéo de atividades, conforme aponta

o gréfico 10.

GRAFICO 10 - Caracteristica da comunicag&o descendente

A comunicagdo descendente [ geréncia-funciondrio) se caracteriza em geral por:

ISer focada na transmissdo de orientagies 120 271.9% 0% 5% WE% 1!?% 29% 255%2719%
Ser focada no controle do trabalho 12 2.,% 27, %
Ser focada na cobranga das atividades realizadas 12 2.,%
Ser focada na valorizagdo de atividades realizadas 0 0,0%

ISer focada na mativacda para a realizagdo de atividades T 16,3%

Total 43| 100,0%




Questionados sobre a comunicagao entre as filiais, 27,9% responderam que
€ totalmente adequada, 55,8% responderam que € parcialmente adequada,

enguanto 16,3% responderam que € inadequada, de acordo com o grafico 11.

GRAFICO 11 - Comunicacéo entre as filiais

VYocé considera que a comunicagdo entre as filiais da empresa

ITntalmente adequada 12| 27.9%
Parcialmente adequada 24| 55.8%
Inadequada 7 16,3%

Total 43| 100,0%

Interrogados se, quando da tomada de uma decisdo, a geréncia consulta,
suficientemente os envolvidos, 2,3% responderam que discordam totalmente, 20,9%
discordam, 72,1% concordam e 4,7% concordam totalmente, conforme apresenta o
gréfico 12.

GRAFICO 12 - Tomada de decis&o

Quando da tomada de uma decisdo, a geréncia consulta,

suficientemente, os envolvidos?

IDiSu:nru:In totalmente 1 2,3% 0% 72,1%
Discordo gl 20,9%
Concordo 3 T2 1%
Concordo totalmente 2 4. 7%

Total 43| 100,0%

No questionario, havia um questionamento elaborado através desta pergunta
aberta: Qual sua sugestao para a melhoria da comunicacao interna?

As respostas, recebidas de 34 informantes, dentre as sugestbes mais
recorrentes aos colaboradores podemos citar a solicitacdo de: maior coleguismo
entre funcionarios, maior didlogo entre funcionarios, clareza nas informacdes,
funcionérios mais participativos, maior didlogo da geréncia com os funcionarios

melhor comunicacgéo entre as filiais, por em préatica a idéia dos funcionarios.

4.3 Propostas de melhoria
A empresa estd em continuo desenvolvimento para continuar a ser referéncia

no mercado em gue atua, porém nota-se que ela incorre ainda em erros basicos de

comunicacdo, mas muito tem-se feito para melhorar este prognadstico.



Entre as melhorias da empresa cabe ressaltar a énfase que esta se dando ao
rodizio de funcionarios, onde alguns colaboradores chave sao transferidos
temporario ou definitivamente para outra filial, com isso ganha-se no processo de
trocas de informacéao e trabalho padronizado.

A empresa também tem dado énfase na gestao de estoques, pois se as filiais
puderem ter como base as corretas informacbes do sistema, poderdo mais
rapidamente saber onde tem determinado produto e a melhor forma de eles
chegarem a quem necessita.

Os treinamentos também s&o uma boa arma de qualificar e manter os
funcionarios qualificados, ciente disso a empresa tem investidos em treinamentos
constantes, apesar de ainda necessitar de melhorias, pois 40% dos funcionarios
ainda nao passaram por este processo, e cabe neste quesito uma especial atencéo.

A empresa ainda precisa enfatizar na eficacia da comunicagdo fazendo néo
s6 reunides para premiar os melhores vendedores, mas também mais reunifes de
motivacdo, de esclarecimento de duvidas, acolhimento de sugestdes e
transferéncias de informacdes. Pois com funcionarios motivados e valorizados tém-
se uma melhora em todos os sentidos diminuindo assim a rotatividade de

funcionarios, informacdes incorretas e erros recorrentes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Apesar de hoje termos uma infinidade de meios de obter informacdes e
conhecimento, nem sempre a comunicacao € satisfatdria, na maioria das vezes sao
muito faceis de passar tais informacdes, mas por ruidos ou distor¢des ela ndo chega
até o interessado de forma clara e correta.

Nesse sentido, seria mais oportuno que as empresas dessem mais
importancia ao fator comunicagao, estas interacdes precisam ocorrer em todos 0s
sentidos, o fluxo de comunicagcdo deve ser ascendente, descendente e horizontal,
pois um mero dado ou informacado incorreta pode acarretar eu uma seérie de
acontecimentos desastrosos.

Na empresa observada, notou-se que h& uma infinidade de meios de
comunicacgédo, desde os mais modernos até os mais simples, buscando dessa forma

facilitar o fluxo da comunicacdo, mas uma simples distor¢céo ou erro pode atrapalhar



todo este fluxo. Cada etapa deve ter uma atencao especial para que néo interfira de
forma negativa nos resultados.

Dentre esses tipos de comunicacdo podemos observar que na empresa
estudada, a comunicacdo ascendente e a descendente (mais formal), s&o mais
rapida e agil. J& a comunicacdo horizontal por ser mais abundante ela estd mais
Sujeita a possiveis ruidos, e precisa ser cada vez mais fomentada para que se torne
mais continua e eficaz, pois informacdo nunca é demais e somente estando todos
0s colaboradores cientes dos acontecimentos evitam assim 0S possiveis erros e
distorcdes.

Por fim, como observacéo final, € importante salientar as organizacfes que a
comunicacdo é ponto fundamental e precisa ser &gil, democrética, transparente e
participativa, pois esta interacdo entre funcionario-empresa é imprescindivel, e um
investimento em comunicacdo interna acaba por reduzir significativamente a
circulacao de informacdes erradas, e isto gera uma maior qualidade e eficacia para

as empresas.

Analysis of internal communication in a network of retail fuel

Abstract

In this study, we sought todevelop a workwith a focus on internal
communication and the flow in a fuel distribution company therefore believes that
thisarea may bean important toolto ensurethe  successof the
organization. This study searches for the solution of the problem is that: "As the flow
of communication in business." For this we developed a quantitative survey in
which 43 officers responded to 28 questions on the subject. Observed in the
company noted that there are a multitude of media from the most modern to the
most simple, all so that facilitates the flow of communication, but a simple distortion
or error can mess up this whole stream, so each step must have special attention not
to interfere negatively in the results. Among these types of communication we can
see thatthe company upward and downward communicationis more formal,
being faster and more agile. As  for horizontal communicationto be more
abundant it is more likely to possible noise and must be increasingly encouraged to
become more continuous and effective, because information is never too much
and just being all employees aware of the events thus prevent possible errors and
distortions.

Keywords: Internal communication, flow communication, business communication.
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