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RESUMO

O objetivo deste trabalho foi analisar quais praticas e ferramentas de Gestdo do
Conhecimento (GC) auxiliam na comunicacgdo interna em uma organizac¢ao. Para isso
utilizou-se de uma pesquisa exploratoria a partir de um estudo de caso em uma empresa
do setor moveleiro na cidade de Maringa-Parana. O estudo mostrou os conceitos basicos
de comunicacdo e como a comunicacdo interna representa fator inerente a GC nas
organizacOes. Observou-se que a pratica da boa comunicacdo interna melhora o
relacionamento no ambiente corporativo que, por sua vez, cria reflexos positivos no
ambiente externo. Os resultados mostram que elementos ja existentes na empresa
possuem semelhanca a ferramentas e praticas de GC e, com a aprimoragdo desses
elementos a empresa apresentou melhora significativa em suas relagdes, otimizacéo de
tempo e ganhos financeiros, e que esse resultado pode ser aplicado a outros tipos de
empresa.
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ABSTRACT

The objective of this work was to analyze which Knowledge Management (KM) practices
and tools help in internal communication in an organization. For this, an exploratory
research was used based on a case study in a company in the furniture sector in the city
of Maringa-Parana. The study showed the basic concepts of communication and how
internal communication represents a factor inherent to KM in organizations. It was
observed that the practice of good internal communication improves the relationship in
the corporate environment, which, in turn, creates positive reflexes in the external
environment. The results show that elements that already exist in the company are similar
to KM tools and practices and, with the improvement of these elements, the company
showed a significant improvement in its relationships, time optimization and financial
gains, and that this result can be applied to other types company.
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Introducéo

Comunicacdo interna € o conjunto de ac¢Bes que busca transmitir informacoes
dentro de uma organizacdo, necessarias para o seu desenvolvimento. A comunicagdo
interna permite o alinhamento de ideias e objetivos que a organizacao pretende alcancar
entre diferentes niveis de administragdo (MARCHIORI, 2010; GARCIA, 2016).
Contribui para um ambiente preparado para situagcdes adversas, para 0 comprometimento
entre pessoas e para a melhoria da produtividade.

Uma organizagao € capaz de comunicar diferentes “textos” sejam eles escritos ou
visuais, esses textos, podem informar sobre conceitos, informagc6es importantes para
realizacdo de tarefas, o que se espera para o futuro dos negdcios dentre outros
(BALDISSERA, 2017). No cenario contempordneo um dos maiores problemas
enfrentados pelas empresas é a comunicagédo interna.

Erros diversos acontecem por sua inexisténcia ou recebimento de informacao
insuficiente ou incorreta. As informagfes que ndo sao transmitidas ou ndo podem ser
interpretadas corretamente causam impactos negativos para as organizacdes (NASSAR,
2003; GARCIA, 2016). Para evitar conflitos internos é necessario estabelecer uma
politica de interacdo baseada na boa comunicacdo interna. O desenvolvimento de uma
organizacdo é comprometido pela falta de comunicacgéo entre as pessoas, isso impede que
0s objetivos acontecam devidos a falhas nesse processo.

A comunicacdo organizacional auxilia na definicdo de metas e objetivos e
possibilita equilibrio e integracdo entre os departamentos (BALDISSERA, 2017).
Segundo Gil (2010, p. 19), as relagdes humanas “constituem um processo de integragao
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”.

Uma das principais funcdes de uma organizacdo é a de produzir e tornar
conhecimentos produtivos e viaveis para serem aplicados contribuindo para o
desenvolvimento de uma sociedade ou pais. Nesse sentido, pode-se relacionar a
comunicacdo 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, significa fator relevante para a problematica da comunicagéo

interna das organizacles, ja que por meio da proposta de praticas e ferramentas o
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conhecimento passa a ser sistematizado, em documentos, planilhas ou ambientes on-line,
contribuindo para uma comunicagdo com maior fluidez e eficiéncia (DALKIR, 2011;
MARTIN-CASTILLA; RODRIGUEZ-RUIZ, 2008).

Uma organizagdo que faz o bom uso das ferramentas de comunicagdo 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 comunicacéo interna identificar falhas em projetos ou atrasos pela
falta de integracéo entre os setores da empresa (GARCIA, 2016). Nesse sentido a GC visa
oferecer préticas e ferramentas que auxiliam a comunicacdo interna que, por sua vez,
permite 0s membros da organizacdo trabalharem de modo mais qualificado e eficiente.

Dadas essas questdes inerentes a comunicagéo interna nas organizacdes e a GC,
surge o seguinte problema de pesquisa: quais as préaticas e ferramentas de GC que podem
auxiliar os processos de comunicacédo interna nas organizagdes? A fim de responder essa
pergunta de pesquisa, foi realizado um estudo de caso em uma indudstria de moveis

planejados na cidade de Maringa - Pr.

A comunicacao no contexto das organizagoes

A partir dos anos 1990 a comunicacao organizacional se desenvolveu de forma
estratégica para as empresas, tornando-se uma ferramenta primordial para 0s negdcios
(BUENO, 2003). Para as organizacBes a comunicacdo interna é uma estratégia de
negocios que tem o intuito de atualizar, orientar, organizar e coordenar o fluxo das
atividades funcionais, melhorando o desempenho e o clima motivacional dos
trabalhadores.

No sentido de desenvolvimento econémico, Izerrougene, Urpia e Almeida (2010)
tratam que o uso da informacao e da comunicacdo se firma a partir dos anos 1970, quando
a producao intensa de bens e servicos chegou a um ponto limite para crescimento, abrindo
espaco para o uso da informacdo e do conhecimento. Nesse sentido a partir da mudanca
na logica dos modelos de producdo, ocorrida apdés a Segunda Guerra Mundial, a
informacdo e a comunicacdo passam a ter um papel central no desenvolvimento da
economia.

No que diz respeito ao gerenciamento de informagcfes em organizacdes essa €
uma area de estudo relativamente nova, que vem evoluindo gradativamente a partir de

contribuicbes de diferentes areas, como a propria comunicagdo a administracdo e a
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psicologia (GARCIA, 2016). Dada sua evolugéo a partir dos anos 1990, contribuiu para
que isso se tornasse uma area de estudo em ascensdo e que no campo pratico abre
oportunidades para setores especificos de comunicagdo empresarial (BUENO, 2003).

Em termos de gestdo, a comunicacdo interna organizacional (CIO) é uma das
principais ferramentas utilizadas para transmitir informacdes e avaliar a capacidade de se
comunicar formal e informalmente por meio de diferentes praticas de comunicagdo
interpessoal e entre os diversos envolvidos na estrutura de uma organizagio (GARCIA,
2016). E por meio da CIO que circulam todos os tipos de informagdes que sio necessarias
para 0 desenvolvimento da empresa, ja que esse processo é considerado de estratégia e
deve prever as integracbes de diferentes setores (gestdo administrativa; gestdo
mercadologica; colaboradores) proporcionando melhores ganhos e visdo abrangente das
acdes desenvolvidas (MACEDO; POREM; ANDRELO, 2014).

Para Baldissera (2017) uma organizacdo em si € um ambiente que comunica, seja
oficialmente ou néo e, a partir de interaces — falas, reunides, memorandos etc. — cria
historias, gera conhecimento e repassa informagdes. Pode-se entender que a comunicagéo
interna € aquela que é dirigida ao publico interno das organizagdes e acaba por promover
essas interacfes. De acordo com Chiavenato (2014, p. 133), “comunicagao ¢ a troca de
informagc®es entre pessoas. Significa tornar comum uma mensagem ou informagao. E um
dos processos fundamentais da experiéncia humana e da organizagao social”.

As informacdes transmitidas na comunicacdo interna sdo variadas. Podendo ser
informacdes simples — como o dia e horario de uma reunido — ou mais complexas e até
mesmo sigilosas — como os dados técnicos do lancamento de um novo produto. Nesse
sentido, Garcia (2016, p. 68) argumenta que a comunicacao interna esta relacionada ao
intercambio de informacgdes, tendo como funcao “estabelecer, consultar e transmitir
ordens aos funciondrios sobre distintos objetivos de diferentes niveis (estratégicos,
operativos e sociais)”. Nesse sentido, Lima e Melo (2017) salientam a importancia de
haver mais de um canal de comunicacao disponivel para o intercambio de informacdes.

Para abranger diferentes niveis hierarquicos a organizacao necessita adequar seus
canais de comunicacao, isso contribui para que o que precisa ser informado chegue ao
destino sem a existéncia de ruidos entre os setores (CHIAVENATO, 2014; GARCIA,
2016). Um bom processo de CIO contribui também para a inovagdo, no entanto para isso
é necessario elencar os meios ja disponiveis na organizagdo, possibilitando tornar esses
meios acessiveis aos diferentes niveis hierarquicos (MACEDO; POREM; ANDRELO,
2014).
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A CIO se apresenta como um importante processo, necessario para a
sustentabilidade dos negdcios, melhoria das atividades de trabalho, conhecimento dos
processos de trabalho e proporciona aproximar os funcionarios. Marchiori (2010, p. 157)
destaca alguns beneficios criados a partir das redes de relacionamento como “ambiente
de trabalho humanizado, colaborativo e participativo, rapidez e agilidade na troca de
informagédo organizacional, desenvolvimento da cultura organizacional, fortalecimento
de diferentes liderancas em intimeros niveis”. De acordo com a autora, isso contribui para
que a empresa tenha claramente estipulado o que necessita no sentido de informacoes e,
ainda, saber o que os funcionarios esperam da empresa.

Marchiori (2010) elenca alguns instrumentos que contribuem como facilitadores
da CIO, como o e-mail, ambientes intranet, boletins informativos, comunicacao face a
face e uso de mural. Nesse sentido Garcia (2016) salienta para a importancia das relacfes
pessoais nas organizacdes, ja que se trata de um ambiente mutével e que é construido por
meio das relacdes que ali sdo firmadas.

De modo geral pode-se dizer que a CIO atua em diferentes estruturas de uma
organizacdo, ja que essas sdo constituidas, principalmente, pela relacdo entre pessoas.
Contudo a comunicacéo pode ndo funcionar de maneira satisfatoria ou os mecanismos de
transmissdo da informacao podem estar sendo utilizados de forma incorreta e equivocada.
A comunicacdo interna deve beneficiar a organizacdo e os colaboradores, funcionando
como um sistema de integracdo organizacional interligando todos os setores da empresa

em busca de melhores resultados.

A importancia da comunicacao interna na geracao de resultados

Segundo Nassar (2003), a comunicacédo interna nas organizacdes passa de uma
atividade secundaria a uma das principais atividades de gestdo empresarial, contribuindo
para a integracdo, capacitacdo profissional e diferencial competitivo. Nesse sentido é
importante que os funcionarios tenham conhecimento sobre o que a organizacdo planeja
para o futuro, que exista melhores e estreitas relacdes de confianca entre funcionarios e
gestores com base na boa comunicacdo, isso ira contribuir para a organizacdo atingir seus
objetivos.

Os problemas principais que acontecem com a falta ou insuficiéncia de
comunicagdo sdo a queda de produtividade da organizagdo, a falta de interesse do

colaborador, a rotatividade de funcionarios, queda nas vendas, falha nos projetos e falta
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de clientes (NASSAR, 2003). Isso se deve ao fato de que, geralmente, as pessoas se
limitam em realizar somente aquilo que € rotineiro ou é norma da empresa, sem
impulsionar e agilizar as decisdes, seguindo esse pensamento, sem comunicacdo nao
existe comprometimento e engajamento para propor soluges.

Para que a organizacdo obtenha resultados satisfatorios € importante a interacdo
entre diversos setores e individuos, Silva et al., (2018) indicam que diferentes setores
estdo envolvidos na troca de informacéo e isso tem interferéncia direta nas atividades de
uma empresa. A informacao deve ser clara, precisa e objetiva, ndo deixando duvidas que
possam atrapalhar a realizacdo e o desenvolvimento do trabalho.

Um sistema de comunicacdo bem implementado numa organizagéo reduz o risco
de erros, acelera o tempo para tomada de decisfes e aumenta a produtividade gerando
beneficios para a empresa. Garcia (2016), indica alguns elementos a serem avaliados em

uma sistematica de ClO, em dois niveis como observado no Quadro 1.

Quadro 1: Fatores a serem avaliados em uma sistematica de CI1O

Nivel Elementos a serem avaliados
Carater Estratégico | Comunicacdo de metas, estratégias e objetivos para a
organizacéo;
Comunicacéo de politicas e procedimentos de seus sistemas de
gestao;
Transmissdo da cultura da organizacéo.
Carater Operativo | Comunicacdo da estrutura organizativa;
Comunicacéo dos papéis e funcdes dos cargos de trabalho;
Transmissdo de ordens e instrucdes para a realizacdo do
trabalho;
Comunicacdo de ideias para melhorar o trabalho e seus
processos;
Comunicacéo de resultados de divisGes e unidades;
Comunicacdo para a coordenacdo e a resolucdo de problemas;
Comunicacédo do conhecimento das melhores praticas.
Comunicacdo aos funcionarios dos resultados obtidos e
posicionamento; Comunicacdo de queixas e de desavencas dos
funcionarios; Comunicacéo a direcdo do ambiente e resultados
nas pessoas;
Criacdo de condicGes para o desenvolvimento de
comunicacdes informais e de relaces interpessoais positivas
entre servidores.

Fonte: Garcia (2016, p. 67)

Ao avaliar os fatores descritos no Quadro 1, nota-se que a CIO se relaciona
diretamente ao compartilhamento de informagbes e conhecimento por meio de um

sistema de comunicacdo fluido e eficaz. Nesse sentido considerando a necessidade de
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instrumentos adequados para a melhoria e implantacdo de uma sistematica de CIO, a GC
se apresenta como um método que contempla essa estrutura de instrumentos, por meio de

suas praticas e ferramentas.

Gestéo do conhecimento na comunicagao interna organizacional

A GC vem sendo apresentada por diferentes perspectivas de estudos, como um
processo sistematico capaz de gerir o conhecimento existente em uma organizacao e traz
como contribuicdo o fato de a organizacao identificar suas habilidades, crescer e inovar
com base em seus ativos de conhecimento (ORTEGON; LASSO; STEIL, 2016).

Outro fator ligado a GC é de que, ao apoiar as empresas a atingir seus objetivos
organizacionais, deve envolver pessoas, estrutura, tecnologia e processos (DALKIR,
2011; WIIG, 1997). Nesse sentido, North e Babakhanlou (2016) indicam que a GC
permite que organizacdes inteiras ou equipes de trabalho desenvolvam meios de criar,
compartilhar e aplicar o conhecimento de modo sistematizado.

Deve-se considerar que inicialmente o conhecimento faz parte de um processo
individual, por se tratar de algo que esta na mente das pessoas, entdo a comunicacao € o
processo utilizado para que esse conhecimento individual seja compartilhado, ja que os
individuos podem tanto ndo saber a extensdo do que sabem quanto ndo possuir uma
linguagem adequada para informar o que sabem (KROGH; ROSS, 1995). Desse modo, o
conhecimento € distribuido por meio de informacBes que serdo interpretadas e dardo
origem a novos conhecimentos. Ao apoiar que os individuos contribuam com suas
habilidades isso pode fazer com que os funcionarios tenham maior interesse em participar
das acdes das empresas (DALKIR, 2011; KANAT; ALTIGAN, 2014).

No entanto, para que 0 conhecimento seja compartilhado por meio de
informacdes é necessario que se utilize processos adequados de GC para tal finalidade.
As ferramentas e praticas de GC irdo contribuir para que 0S recursos necessarios para
criar, compartilhar, armazenar e utilizar o conhecimento sejam disponibilizados
(MARTIN-CASTILLA; RODRIGUEZ-RUIZ, 2008; DALKIR, 2011; SILVA et al.,
2018). Para Martin-Castilla e Rodriguez-Ruiz (2008), as ferramentas de GC devem ir ao
encontro das necessidades da empresa, podendo ser adaptaveis, melhoradas e se
necessario excluidas, caso ndo apresentem os resultados esperados. No sentido de préaticas

de GC, North e Babakhanlou (2016) tratam que essas estdo direcionadas ao
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gerenciamento do conhecimento, sendo que uma prética pode ser até mesmo a acao de
utilizar uma ferramenta.

Deste modo destaca-se que enquanto as ferramentas de GC estdo voltadas ao
instrumental as préaticas voltam-se a a¢fes. No sentido de comunicagdo interna algumas
praticas e ferramentas de GC mostram-se favoraveis para esse tema.

A assisténcia por auxilio, consiste no dialogo e deve promover a aquisicao de
informacgdes sobre um projeto, mesmo que esse ainda ndo tenha sido iniciado, a
ferramenta em si promove o aprendizado por meio da experiéncia de outra pessoa
(NORTH; BABAKHANLOU, 2016; MASSINGHAM, 2014). Nesse mesmo sentido
Batista (2012) apresenta 0 mentoring, que é o auxilio por parte de alguém com mais
experiéncia para um funcionario novo ou com menos experiéncia em determinado
assunto. As bibliotecas de gerenciamento de documentos e informacdes, se
fundamentam na implantacdo de um bom sistema de gestdo de documentos, desse modo
é possivel encontrar informac6es sobre determinado assunto de maneira eficaz (NORTH;
BABAKHANLOU, 2016).

As licdes aprendidas em bancos de dados voltam-se para uma ferramenta
vinculada a aprendizagem pratica. Estima-se que se aprende melhor a partir da partilha
de experiéncias, ja que as informagdes uma vez compartilhadas incorporam-se a memdaria
organizacional. Essa ferramenta inclui tanto a captura de novas licBes, quanto a
adequacdo e melhoria dos contetdos ja existentes (MASSINGHAM, 2014). Nesse
sentido, Dalkir (2011) indica que o uso de blogs, sites, intranet ou outro ambiente
virtual contribuem para o aprendizado e a incorporagdo de conteudo, para consulta e
compartilhamento. Batista (2012) trata sobre o uso de bancos de dados e, no mesmo
sentido do que apresenta Massingham (2014), apresenta as ferramentas: repositorio de
conhecimentos, sistemas de workflow, gestdo de conteddo, gestdo eletronica de
documentos, data warehouse e data mining. Segundo Batista (2012), os bancos de dados
possibilitam o facil acesso as informacgfes e contribuem para que ndo haja ruidos na
distribuicdo dessas informacdes.

Como préticas, tém-se as comunidades de pratica, que tem o objetivo de reunir
diferentes pessoas, para discussfes sobre determinado tema, promovendo a criacdo e
compartilhamento de conhecimento (MASSINGHAM, 2014; BATISTA, 2012). As
melhores praticas, geralmente tem o objetivo comercial, e busca tratar o conhecimento
por ordem de relevancia, tanto de situacdes, periodo a ser analisado ou em relagdo aos

objetivos organizacionais, os resultados devem abastecer bancos de dados (DALKIR,
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2011; BATISTA, 2012). Batista (2012) ainda trata sobre um grupo de préticas que
contempla a memdria organizacional; licdes aprendidas e banco de conhecimento,
que visam o registro do conhecimento existente na organizacdo com objetivo de mostrar
0 que se sabe, o que se aprendeu, qual o objetivo inicial e qual resultado, sobre
determinado processo, produto ou servico.

A literatura pode apresentar outras nomenclaturas e até mesmo outras praticas e
ferramentas, no entanto no sentido deste trabalho e a relacdo entre a GC e a CIO as aqui
apresentadas mostram-se como relevantes por sua descricdo tedrica e por mostrar
claramente como podem apresentar resultados para a organizagdo. A GC se mostra muito
préxima do tema quando se analisa 0s objetivos esperados de um sistema de comunicagdo
interna, como uso de meios para compartilhar informacdes em diferentes niveis
hierarquicos, estabelecer canais para as relacdes pessoais e a melhoria continua do

trabalho.

Procedimentos metodoldgicos e pesquisa de campo

Para a realizacdo desta pesquisa utilizou-se de uma pesquisa
quantitativa/qualitativa, do tipo exploratdria por meio de um estudo de caso em uma
industria de moveis planejados instalada na cidade de Maringa, Parana. A empresa esta
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 é de 30 anos, quantidade de funcionarios e
administracao familiar desde a sua fundacdo. Desse modo o estudo de caso proporciona
se aproximar melhor do problema proposto.

Para a 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 0 tema
comunicacdo interna organizacional. O questionario foi dividido em duas etapas onde na
primeira a empresa ndo utilizava as ferramentas de comunicacdo interna e na segunda,
seis meses apods a aplicacdo do questionario inicial, 0 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) definicéo do problema e objetivo

da pesquisa; ii) levantamento do material bibliogréfico referente ao problema de pesquisa;
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iii) leitura e fichamento do material; vi) redacdo do referencial tedrico; V)
desenvolvimento dos instrumentos de coleta de dados; vi) realizacdo da pesquisa de
campo; vii) analise e apresentacdo dos resultados e; ix) escrita do relatorio e
consideracGes finais.

A coleta de dados foi realizada com funcionarios e gestores dos setores
administrativo, financeiro, producéo e logistica. As questdes foram elaboradas de acordo
com o que trata o referencial tedrico sobre a ClO, abordando o nivel de conhecimento e
percepcdo sobre a qualidade da informacdo distribuida e recebida na empresa.

Apresentacao dos resultados

ApOls visitas a empresa, a primeira fase da coleta de dados, referente ao
questionario, teve o objetivo de analisar, naquele cenario, como se davam as politicas em
relacdo a sistematica de CIO para entéo alinha-las as praticas e ferramentas de GC. Os
resultados sdo apresentados no Quadro 2.

Quadro 2: Referente a aplicacdo inicial do questionario
Questdo Perfil das Respostas
01. Sobre eficiéncia na Comunicacdo Interna. Na sua opinido | 70% Nao
a comunicacao interna da empresa esta acontecendo de modo | 30% Sim
eficiente?
02. Sobre Informacéo sobre planejamento e objetivos. VVocé 80% Nao
conhece todos os planejamentos e objetivos da empresa a 20% Sim
curto e longo prazo?
03. Sobre Informacéo sobre metas. VVocé sabe qual é a meta 30% Nao

mensal do setor em que trabalha? 70% Sim
04. Sobre Informacédo sobre metas. VVocé sabe qual é a meta 80% Nao
mensal de toda a empresa? 20% Sim
05. Sobre informacdo financeira. Tem conhecimento de como

esta a situacdo financeira da empresa? 100% Nao
06. Sobre feedback da informacéo. VVocé recebe feedback 30% Nao
sobre o rendimento de seu trabalho? 70% Sim
07. Sobre quantidade de informacGes. A quantidade de 60% Nao

informacdes recebidas no seu ambiente de trabalho pode ser 40% Sim
considerada satisfatoria?

08. Sobre qualidade da comunicacdo. VVocé recebe ordens e 40% Nao
informacdes de seus superiores com clareza e objetividade? 60% Sim
09. Sobre linguagem da informagdo. Quando vocé recebe um | 60% Nao
e-mail a linguagem utilizada é facil de entender? 40% Sim
10. Sobre comunicagdo com superiores. Vocé sente 30% Nao

dificuldade em buscar novas informacdes e se comunicar com | 70% Sim
Seus superiores?
Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019)
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Observou-se ainda que determinados assuntos, como a situagdo financeira da
empresa, ndo é de conhecimento de todos os funcionarios. Em se tratando de eficécia da
ClO isso é um ponto desfavoravel ja que, conforme indicam Garcia (2016) e Kanat e
Altigan (2014), é fundamental para que os funcionarios conhegam as préticas realizadas
pela empresa, mas compreensivel pela estrutura de administracdo ser familiar. Silva et al.
(2018) indicam a importancia das relacbes no ambiente de trabalho e nesse sentido
percebe-se a necessidade do compartilhamento de determinadas informagdes, para que 0s
funcionarios participem efetivamente das acdes da empresa.

Lima e Melo (2017), tratam que a falta de comunicacéo, seja isso pela auséncia
de equipamentos ou do préprio incentivo das empresas, acaba por fazer com que projetos
e assuntos importantes tenham retardo na sua solugdo. Conforme observa-se no Quadro
2, a ClIO na empresa analisada apresenta falhas, observa-se que os principais canais de
comunicacéo sdo as relacdes face a face e 0 uso do e-mail. Esse resultado vai ao encontro
do que trata Marchiori (2010) e Garcia (2016), de que as relagdes pessoais e 0 uso de e-
mail sdo considerados instrumentos facilitadores para a ClO, no entanto ndo devem ser
considerados como 0s meios mais adequados.

Nesse sentido compreende-se a potencialidade do uso de ferramentas e praticas
de GC, tais como o0 uso de ambientes virtuais e as praticas de relacionamento tratados por
Dalkir (2011), Batista (2012) e Massingham (2014), que podem sanar as possiveis falhas
de comunicacdo descrita no Quadro 2.

Ainda no que diz respeito ao Quadro 2, os funcionérios sentem dificuldade na
comunicacdo com seus superiores € a comunicagdo interna ndo esta acontecendo com
eficiéncia. Os funcionarios desconhecem as metas da organizacdo num plano geral, além
disso ndo recebem feedback sobre o seu trabalho individual. Isso pode estar associado ao
fato de ndo haver uma sistematizacdo de acGes voltadas a comunicacdo interna, que pode
ser feita por meio da GC. Nesse sentido, de acordo com North e Babakhanlou (2016), a
GC permite que as organizacdes criem seus meios de compartilhar o conhecimento,
entendido que por meio de informacBes, mas de modo sistematizado.

Ap0s a aplicacdo do primeiro questionario, sugeriu-se a elaboracdo de um plano
de acdo com objetivo de melhorar a qualidade da informacéo e aprimorar os canais de
comunicagdo. O plano de acéo foi dividido em trés etapas e o inicio foi imediatamente a
aplicacdo do primeiro questionario. Apds seis meses da implantacdo do plano de acéo

uma nova pesquisa seria feita para comparar os resultados.
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O objetivo da primeira etapa era o de agilizar e simplificar os canais de
comunicagdo, de modo a contribuir para que a informacgdo deixasse de ser formal e
burocratica para se tornar mais informal e direta, para facilitar a compreensdo dos
funcionarios. A informacdo originada na diretoria passou a ser repassada aos demais
funcionarios por meio dos gestores de cada setor. Isso € um dos fatores a serem avaliados
em uma sistematica de CIO, conforme tratado no Quadro 1, de acordo com Garcia (2016).

Na segunda etapa estabeleceu-se a utilizacdo das ferramentas de comunicagédo em
relagdo aos gestores e demais funcionarios. Os assuntos considerados mais importantes
sdo transmitidos por intermédio de uma reunido com toda a equipe com preenchimento
de ata e posteriormente fixacdo dessa ata em mural. Os assuntos considerados do dia a
dia séo colocados no mural de informacéo de cada setor da empresa. O e-mail e a intranet
continuam sendo utilizados como os principais meios de comunicacdo, ja que possuem a
capacidade de as informacdes serem digitalmente arquivadas e facilmente consultadas
posteriormente quando necessario.

Os elementos propostos na segunda etapa, vao ao encontro dos elementos de GC,
como a assisténcia por auxilio, o uso de bancos de dados e ambientes virtuais e até
mesmo mostra semelhanca a uma comunidade de pratica, conforme tratado no
referencial tedrico a partir das contribuicbes de Dalkir (2011), Batista (2012),
Massingham (2014), North e Babakhanlou (2016).

A terceira esta relacionada com o feedback e o acompanhamento da informacéo.
De modo geral o feedback possui fundamental importancia para a organizacao, sendo
responsavel por dar retorno sobre os resultados obtidos. Os gestores ficam responsaveis
por acompanhar e avaliar se as informac6es foram recebidas e compreendidas de forma
satisfatoria pelos funcionarios. A diretoria precisa estar ciente se a informacédo chegou ao
destinatario final. Nesse caso 0s gestores irdo intermediar e retornar a diretoria se a
informacdo original foi realmente compreendida pelos funcionarios.

Ap0s seis meses da aplicacdo do primeiro questionario, e cerca de cinco meses
apOs as mudancgas que aconteceram em relacdo a comunicacdo interna e o uso de
elementos de GC na empresa pesquisada, foi novamente realizado o mesmo questionario

com as mesmas perguntas. Os resultados encontram-se no Quadro 3.
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Quadro 3: Referente a nova aplica¢do do questionario

Questéo Perfil das Respostas
01. Sobre eficiéncia na Comunicacdo Interna. Na sua opinido a 10% Né&o
comunicacdo interna da empresa esta acontecendo de modo 90% Sim
eficiente?

02. Sobre Informacéo sobre planejamento e objetivos. VVocé 20% Nao

conhece todos os planejamentos e objetivos da empresa a curto e 80% Sim
longo prazo?

03. Sobre Informagdo sobre metas. Vocé sabe qual é a meta

mensal do setor em que trabalha? 100% Sim
04. Sobre Informacdo sobre metas. Vocé sabe qual é a meta 30% Nao
mensal de toda a empresa? 70% Sim
05. Sobre informagéo financeira. Tem conhecimento de como esta | 40% Né&o
a situacdo financeira da empresa? 60% Sim

06. Sobre feedback da informacédo. VVocé recebe feedback sobre o 100% Sim
rendimento de seu trabalho?

07. Sobre quantidade de informacgGes. A quantidade de 10% Néo
informacdes recebidas no seu ambiente de trabalho pode ser 90% Sim
considerada satisfatoria?

08. Sobre qualidade da comunicacdo. VVocé recebe ordens e 20% Nao
informacdes de seus superiores com clareza e objetividade? 80% Sim
09. Sobre linguagem da informacdo. Quando vocé recebe um e- 20% Nao
mail a linguagem utilizada € facil de entender? 80% Sim
10. Sobre comunicacdo com superiores. Vocé sente dificuldade em | 90% Nao
buscar novas informacfes e se comunicar com seus superiores? 10% Sim

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2019)

Os resultados apresentados no Quadro 3, mostram-se variagdes positivas em
relacdo ao contido no Quadro 2, apos a melhoria dos canais de comunicacdo por meio de
elementos de GC. De modo geral os funcionarios mostram-se satisfeitos com a nova
metodologia adotada no sentido de melhoria da comunicacdo. Alguns quesitos como
eficiéncia da comunicacdo, que passou de 30% para 90%, informacdo sobre metas do
setor e feedback, que chegaram a 100% de satisfacdo, e a quantidade de informacdes
recebidas no ambiente de trabalho, que passou de 40% para 90%, sdo quesitos que
obtiveram retornos positivos ap6s a melhoria dos canais de comunicacdo por meio de
elementos de GC.

Notou-se que dentre as principais mudancas a informacdo passou a transitar e
chegar aos funcionarios com mais agilidade, clareza e objetividade, o que reduziu o tempo
de resposta aos problemas anteriormente existentes por falta de comunicagdo. A
linguagem da informacgéo passou a ser mais informal e direta, o que facilita a melhor
interpretacdo. Isso foi feito considerando que em uma sistemética adequada de CIO a

empresa deve encontrar dentro de sua estrutura 0s meios para tornar isso possivel
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(MACEDO; POREM; ANDRELO, 2014). Isso também vai ao encontro das ferramentas
e préticas de GC que devem se adequar a realidade de cada organizagéo.

Os gestores perceberam outras mudancgas, como as de comportamento dos
funcionérios, alguns que demostravam desinteresse para com o trabalho e agora mostram-
se mais participativos. Também se observou que o clima organizacional melhorou, além
de os funcionarios mostrarem-se mais participativos nas acdes da empresa. 1sso mostra
uma relagdo proxima a melhores praticas de GC, onde a partir da maior participacdo
dos funcionarios novos conhecimentos vem a surgir e podem ser, também, tratados por
ordem de relevancia de modo a atender aos objetivos organizacionais (DALKIR, 2011;
BATISTA, 2012).

Isso ainda vai ao encontro do que trata Chiavenato (2014), quando atribui que a
comunicacgéo é uma atividade ligada a administragdo que possui dois propositos basicos:
disponibilizar a informacao e a compreensdo dessa informacéo para que as tarefas sejam
executadas e; promover acdes que envolvam as pessoas 0s motivando, os incentivando a
cooperar e sentirem-se satisfeitos com seus cargos.

Nesse aspecto atribui-se a CIO a funcdo de melhorar a integracdo entre as
estruturas hierarquicas da empresa e promover o seu desenvolvimento, como destacam
Garcia (2016) e Macedo, Porem e Andrelo (2014). A partir da melhoria no processo de
comunicacdo interna a empresa aumentou a sua produtividade e capacidade de producgédo
mensal, ja que com todos os setores integrados e com comunicacdo eficaz, a identificacdo
de problemas futuros ficou mais clara e previsivel. O setor comercial informou que as
vendas aumentaram em 11% e os custos e despesas diminuiram 9% em um periodo de
quatro meses. 1sso mostra como a pesquisa académica tem o potencial de contribuir com
a competitividade de diferentes empresas, por meio de acfes, muitas vezes ja existentes
e que irdo possibilitar ganhos para a sociedade de modo geral.

Durante a realizacdo da pesquisa observou-se que a empresa nao realizou nenhum
investimento financeiro, para aquisicdo de softwares e ou outros produtos que
promovessem a melhoria da comunicacdo interna por meio de atividades de GC.
Primeiramente houve uma aceitacdo a realizacdo da pesquisa e os beneficios que isso
traria, juntamente a adequacdo e utilizacdo dos mecanismos ja existentes e a um
pensamento conjunto pela clareza e agilidade maior na transmisséo da informacdo. De
acordo com Chiavenato (2014) e Garcia (2016), uma organizacao necessita adequar seus
canais de comunicagdo para que 0 que necessita comunicar chegue ao receptor sem

ruidos.
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A empresa em questdo caminha para um conjunto de préaticas de GC, semelhantes
as sugeridas por Batista (2012), como: memoria organizacional; licdes aprendidas e
banco de conhecimento. O que se sabe a partir de agora, fica de alguma forma
armazenado (e-mail; mural; intranet) e assim serve para consulta futura ou proporcionar
a criacdo de novos conhecimentos sobre o que ja vem sendo realizado. 1sso pode ser
replicado em outras empresas com estrutura semelhante, ou ndo, ao caso analisado.

Atividades de uma sistematica de GC, como as praticas e ferramentas devem ser
implantadas de acordo com a estrutura existente, podendo elas serem melhoradas, extintas
ou adaptadas a realidade da organizacdo (KROGH; ROSS, 1995). No sentido do
problema desta pesquisa, de identificar quais a praticas e ferramentas de GC que podem
auxiliar os processos de comunicacdo interna nas organizagoes, 0s aspectos implantados
pela empresa mostram grande semelhanca ao uso de ambientes virtuais, banco de
dados, assisténcia por auxilio, melhores praticas e comunidades de pratica.

Determinadas atividades desenvolvidas por diferentes tipos de empresa, se
assemelham a atividades de GC e do mesmo modo propdem criar, compartilhar,
armazenar e utilizar o conhecimento ali existente (SILVA et al., 2018). Desse modo
entende-se que a partir de um sistema eficiente de CIO, que pode ser implantado a partir
de praticas e ferramentas de GC, os ganhos para as organiza¢des podem ser tanto tangiveis
quanto intangiveis e, principalmente, gerar conhecimento por meio desse sistema de

comunicacéo.

Consideracoes finais

A comunicacao interna tem um papel fundamental como estratégia de gestdo das
organizacges. A informacéo que é transmitida na comunicacéo interna auxilia a empresa
a alcancar seus objetivos e melhorar seus processos internos evitando problemas antes
mesmo deles acontecerem. Com a comunicacdo interna é possivel transmitir ordens,
dados, valores, cultura organizacional, informac6es estratégicas e planejamentos futuros.

Para que um processo de comunicacdo interna seja eficiente sdo necessarios
meios para que isso ocorra, seja por aquisicdo ou pela adaptacao de algo ja existente. A
GC além de ser tida como um elemento que promove a geracao de valor e inovagdo para
as organizacdes, ttm a capacidade de sistematizar os conhecimentos existentes no
ambiente organizacional, por meio de informacdes, que serdo disponibilizadas para um

nimero maior de pessoas, criando assim outros conhecimentos. A GC se relaciona
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diretamente a sistemas de comunicagdo e a elementos que proporcionam que essa
comunicagdo ocorra sem ruidos.

De acordo com os dados obtidos por meio da aplicacdo do questionério, percebeu-
se que quando a comunicacdo interna organizacional é realizada com eficiéncia os
funcionarios tendem a participar mais das acdes da empresa e interpretar informacoes
corretamente sem haver davidas que prejudicariam o trabalho. Uns dos principais fatores
geradores de renda para as organizacdes é o aspecto intelectual de seus funcionarios,
quando o funcionario tem em maos as informacdes necessarias para seu desenvolvimento
profissional ele aumenta seu rendimento gerando beneficios e conhecimento para as
organizagoes.

No caso da empresa analisada foi perceptivel problemas relacionados a CIO,
como a auséncia de informacoes e, a quebra do fluxo de informacdes no sentido da
diretoria para os funcionarios. Apés o periodo analisado e 0 uso, por parte da empresa, de
meios j& existentes para melhorar a comunicagdo, com vistas a préaticas e ferramentas de
GC, foram percebidas, por parte dos funcionarios, gestores e diretores, melhoras no fluxo
de informacdo, no entendimento das informacdes, dos objetivos da empresa e 0s
funcionarios passaram a contribuir com ideias que contribuem para o aprendizado
organizacional.

Os meios utilizados pela empresa para a melhoria das praticas de comunicacao
(e-mail, mural, intranet e comunicacdo oral) possuem semelhanca 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. Ndo 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 producao.

Por fim, destaca-se a importancia da pesquisa académica em um ambiente
pratico, ja que conforme o objetivo do trabalho, houve melhoras significativas na
estrutura produtiva daquela empresa. Os resultados aqui obtidos podem contribuir com

outras empresas, pertencentes ao mesmo tipo de negdcio ou néo.
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