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RESUMO: A comunicacdo interna é um importante elemento para a Gestdo do Conhecimento nas organizacdes,
bem como para sua gestdo estratégica. A pratica da boa comunicagdo interna melhora o relacionamento no
ambiente corporativo que, por sua vez, cria reflexos positivos no ambiente externo. A comunicacdo eficaz ocorre
quando a mensagem chega ao seu destinatario de maneira compreensivel. Sendo assim, este artigo teve como
objetivo analisar quais as praticas e ferramentas de Gestdo do Conhecimento que podem auxiliar os processos de
comunicacdo interna nas organiza¢des. Para tanto, apresenta os conceitos basicos de comunicacdo e como a
comunicacdo interna representa fator inerente a Gestdo do Conhecimento nas organizagdes. Para isso foi realizado
uma pesquisa exploratéria que se utilizou de um estudo de caso em uma empresa do setor moveleiro na cidade de
Maringa.
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1 INTRODUCAO

Comunicagdo interna é o conjunto de agdes que busca transmitir informag¢des dentro de uma
organizagao necessarias para o seu desenvolvimento. A comunicacao interna permite o alinhamento de
ideias e objetivos que a organizacao pretende alcangar entre diferentes niveis de administracao
(RUGGIERO, 2002; MARCHIORI, 2010; GARCIA, 2016).

Segundo Cerqueira (1999), a comunicacao interna auxilia para um clima organizacional favoravel,
estabelecendo uma base emocional para o comprometimento entre as pessoas e o sistema
organizacional, concebe mecanismos que contribuem com a qualidade, produtividade, reducao de
custos e racionalizacdao dos sistemas.

No cenario contemporaneo um dos maiores problemas enfrentados pelas empresas é a
comunicagdo interna. Erros diversos acontecem pela inexisténcia de comunicacdo ou informacao
insuficiente ou incorreta. As informacdes que ndo sdo transmitidas ou ndo interpretadas corretamente
causam impactos negativos para as organizacdes (CERQUEIRA, 1994; NASSAR, 2003; GARCIA, 2016). Para
evitar conflitos internos é necessario estabelecer uma politica de interacdo baseada na boa comunicagao
interna. De acordo com Campolina (2004), o desenvolvimento de uma organizacdo é comprometido
quando existe falta de comunicacdo entre as pessoas, impedindo que os resultados propostos nao
acontecam devido a falta de eficacia e eficiéncia nesse processo.

Ruggiero (2002) descreve que a comunicacdo organizacional auxilia na definicdo de metas e
objetivos e possibilita equilibrio e integracdo entre os departamentos. Segundo Gil (2001, p. 19), as
relaces humanas “constituem um processo de integracao de individuos numa situacdo de trabalho, de
modo a fazer com que os trabalhadores colaborem com a empresa e até encontrem satisfacdo de suas
necessidades sociais e psicologicas”.

Kunsch (2003, p. 20) afirma que "a funcdo das organizagdes € tornar produtivos os
conhecimentos. As organizacbes tornam-se fundamentais para a sociedade em todos os paises
desenvolvidos, devido a passagem de conhecimento para conhecimentos”. Nesse sentido, pode-se
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relacionar a comunicagdo interna com elementos de Gestdo do Conhecimento (GC), como praticas e
ferramentas, ja que esses elementos se sustentam a partir das relagdes firmadas entre pessoas,
processos, estrutura e tecnologia (DALKIR, 2011; WIIG, 1997).

A GC, portanto, pode significar fator relevante para essa problematica da comunicagdo interna
das organizagdes, ja que por meio da proposta de praticas e ferramentas de GC o conhecimento passa a
ser sistematizado, em documentos, planilhas e ambientes on-line, contribuindo para uma comunicagao
com maior fluidez e eficiéncia (DALKIR, 2011; MARTIN-CASTILLA; RODRIGUEZ-RUIZ, 2008).

Uma organizagdo que faz o bom uso das ferramentas de comunicagdo interna consegue
desenvolver mecanismos que podem identificar, minimizar ou neutralizar os possiveis problemas logo
que surgem, evitando que se tornem maiores no futuro. Também é possivel com uma boa comunicagao
interna identificar falhas em projetos ou atrasos pela falta de integracdo entre os setores da empresa
(GARCIA, 2016).

De acordo com Stoner (1997, p. 3), a base das ferramentas de gestao é a comunicacao, que tem a
funcdo de transmitir informagdes fundamentais de planejamento, concretizacdo do planejamento,
organizacao e controle de pessoal e de tarefas. Nesse sentido a GC pode oferecer praticas e ferramentas
que auxiliam a comunicacao interna que, por sua vez, permite os membros da organizagao trabalharem
de modo mais qualificado e eficiente.

Dadas essas questdes inerentes a comunicac¢do interna nas organizagdes e a GC, surge a seguinte
pergunta de pesquisa: quais as praticas e ferramentas de GC que podem auxiliar os processos de
comunicagao interna nas organizagdes? A fim de responder essa pergunta de pesquisa, foi realizado um
estudo de caso em uma industria de moéveis planejados na cidade de Maringa - Pr.
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2 MATERIAIS E METODOS

Para a realizagdo desta pesquisa utilizou-se de uma pesquisa quantitativa/qualitativa, do tipo
exploratéria por meio de um estudo de caso em uma industria de méveis planejados instalada na cidade
de Maringda, Parand. A empresa estd localizada em um grande parque industrial e possui 166
funcionarios, dispostos em diferentes setores com cargos e salarios, também variados. A escolha da
empresa se deu devido ao tempo de atuacdo no mercado, que € de 30 anos, quantidade de funcionarios
e administracao familiar desde a sua fundagdo. E o estudo de caso proporciona se aproximar melhor do
problema proposto.

Para coleta de dados utilizou-se de entrevistas estruturadas e da aplicacdo de um questionario
que foi desenvolvido com um roteiro de questdes previamente estabelecido, com 10 perguntas fechadas
numa amostragem de 30 pessoas sobre o tema comunicagdo interna organizacional. O questionario foi
dividido em duas etapas onde na primeira etapa a empresa nao utilizava as ferramentas de comunicagao
interna e na segunda etapa, seis meses ap0ds a aplicacdo do questionario inicial, o0 mesmo questionario
foi novamente aplicado com as mesmas perguntas e a mesma amostragem a fim de comparar mudancas
ocorridas nesse periodo.

A pesquisa se estruturou da seguinte maneira: i) definicdo do problema e objetivo da pesquisa; ii)
levantamento do material bibliografico referente ao problema de pesquisa; iii) leitura e fichamento do
material; vi) redacao do referencial tedrico; v) desenvolvimento dos instrumentos de coleta de dados; vi)
realizacdo da pesquisa de campo; vii) analise e apresentacao dos resultados e; ix) escrita do relatério e
consideragdes finais.
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3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Primeiramente foi aplicado o questionario aos colaboradores, no periodo de 22 a 26 de janeiro
de 2018, de modo a analisar nesse cenario como se davam as politicas em relagdo a sistematica de CIO
para entdo alinha-las as praticas e ferramentas de GC.

De acordo com o resultado do questionario, os colaboradores sentem dificuldade na
comunicagdo com seus superiores e a comunicacao interna nao esta acontecendo com eficiéncia. Os
colaboradores desconhecem as metas da organizacao num plano geral além disso os funcionarios nao
recebem feedback sobre o seu trabalho individual. Isso pode estar associado ao fato de ndo haver uma
sistematizacdo de a¢des voltadas a comunicacao interna, sugere-se que isso possa ser feito por meio da
GC.

Apo6s a aplicagdo do questionario, foi sugerido a montagem de um plano de agdo visando
melhorar a qualidade da informagdo e aprimorar os canais de comunicacdo interna, a partir de
elementos ja existentes na empresa. Macedo, Porém e Andrelo (2014), destacam a importancia de um
plano de CIO ser adequado aos elementos ja disponiveis em uma organiza¢do. O plano de acgdo foi
dividido em trés etapas com inicio imediato. Apds seis meses de implantacdo do plano de acdo uma
nova pesquisa seria feita para comparar os resultados.

A primeira etapa possuia o objetivo de agilizar e simplificar os canais de comunicacao, devendo a
informagdo chegar aos colabores com mais rapidez e clareza, a linguagem da informacao deixa de ser
formal e burocratica e passa a ser mais informal e direta, facilitando a compreensao dos colaboradores. A
informacdo originada na diretoria é repassada aos demais colaboradores por meio dos gestores de setor.

Na segunda etapa estabeleceu-se a utilizacdo das ferramentas de comunicacao em relagdo aos
gestores e demais colaboradores. Os assuntos considerados mais importantes sao transmitidos por
intermédio de uma reunido com toda a equipe com preenchimento de ata e posteriormente fixagdo
dessa ata em mural. Os assuntos considerados do dia a dia sdo colocados no mural de informacdo de
cada setor da organizacao. O e-mail e a intranet continuam sendo utilizados como os principais meios de
comunicagdo interno, pois tem a capacidade de as informacdes serem digitalmente arquivadas e
facilmente consultadas posteriormente quando for preciso.

A terceira esta relacionada com o feedback e o acompanhamento da informacdo. O feedback é
uma ferramenta de fundamental importancia para a organizacado, sendo responsavel por dar retorno
sobre os resultados obtidos. Os gestores ficam responsaveis de acompanhar e avaliar se a informacdes
foram recebidas e compreendidas de forma satisfatéria pelos colaboradores. A diretoria precisa estar
ciente se a informacdo chegou ao destinatario final com sucesso. Nesse caso os gestores sdo os
intermediadores, que irdo dar o feedback a diretoria se a informacao passada anteriormente foi
compreendida pelos funcionarios.

Foram analisados os aspectos relativos ao referencial teodrico utilizado nesta pesquisa, como a
necessidade das relacbes pessoais, a importancia da CIO para as organizagdes, e o uso de meios que
melhorem a CIO, e os elementos de GC.

Apds o periodo de avaliagdo, percebeu-se que a sistematica de comunicacdo interna teve
melhoras no sentido de maior seguranca nas informacdes, maior fluidez e até mesmo no aumento das
vendas. Em se tratando de elementos, o uso de e-mail, mural, intranet e comunicacao oral, possuem
semelhancas a praticas e ferramentas de GC, como uso de ambientes virtuais, banco de dados,
assisténcia por auxilio, melhores praticas e comunidades de pratica, descritas por Dalkir (2011), Batista
(2012) e Massingham (2014).
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4 CONSIDERACOES FINAIS

A comunicacgdo interna tem um papel fundamental como estratégia de gestdo das organizagdes.
A informacdo que é transmitida na comunicagdo interna auxilia a empresa a alcancar seus objetivos e
melhorar seus processos internos evitando problemas antes mesmo deles acontecerem. Com a
comunicagao interna é possivel transmitir ordens, dados, valores, cultura organizacional, informacgoes
estratégicas e planejamentos futuros.

Para que um processo de comunicagao interna seja eficiente sdo necessarios meios para que isso
ocorra, seja por aquisicdo ou pela adaptacdao de algo ja existente. A GC além de ser tida como um
elemento que promove a geracdo de valor e inovacao para as organizagdes, tém a capacidade de
sistematizar os conhecimentos existentes no ambiente organizacional, por meio de informacgdes, que
serao disponibilizadas para um nimero maior de pessoas, criando assim outros conhecimentos. A GC se
relaciona diretamente a sistemas de comunicagdo e a elementos que proporcionam que essa
comunicacao ocorra sem ruidos.

De acordo com o comparativo entre os resultados da pesquisa deste trabalho fica evidente que
quando a comunicacdo interna é realizada com eficiéncia os colaboradores conseguem interpretar a
informacgdo corretamente sem ficar com duvidas que podem dificultar o andamento do trabalho. Uns
dos principais fatores geradores de renda para as organizacbes é o aspecto intelectual de seus
colaboradores, quando o colaborador tem em méaos as informacSes necessarias para seu
desenvolvimento profissional ele tende a aumentar seu rendimento gerando beneficios e conhecimento
para as organizagoes.

No caso da empresa analisada foi perceptivel problemas relacionados a ClO, como a auséncia de
informacdes, e a quebra do fluxo de informacdes no sentido da diretoria para os funcionarios. Apos o
periodo analisado e o uso, por parte da empresa, de meios ja existentes para melhorar a comunicacao,
com vistas a praticas e ferramentas de GC, foram percebidas, por parte dos funcionarios, gestores e
diretores, melhoras no fluxo de informagdo, no entendimento das informacbes, dos objetivos da
empresa e os funcionarios passaram a contribuir com ideias e até mesmo duvidas que contribuem para o
aprendizado organizacional.

Os meios utilizados pela empresa para a melhoria das praticas de comunicacao (e-mail, mural,
intranet e comunicacao oral) possuem semelhanga a algumas praticas e ferramentas de GC descritas pela
literatura como o uso de ambientes virtuais, banco de dados, assisténcia por auxilio, melhores praticas e
comunidades de pratica. Nao distante a isso menciona-se a valorizacdo do capital intelectual e a
capacidade da empresa em adaptar o seu ambiente para melhorar sua estrutura de producgao.

Por fim este trabalho atingiu o objetivo proposto, de avaliar quais as praticas e ferramentas de GC
que podem auxiliar os processos de comunicagdo interna nas organizagdes, com o auxilio do referencial
teorico, do estudo de caso e a utilizacdo dos instrumentos de coleta de dados. Sugere-se novos estudos
que contribuam para a problematica da CIO sob a luz de elementos de GC.
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