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Resumo

O projeto realizado teve como principal propdsito, o apuramento das falhas na
comunicacdo interna e a elaboracdo de um plano de comunicacéo interna para a empresa
Youngnetwork. A revisdo da literatura que precedeu a realizacao deste plano demonstrou
a importancia da comunicagédo interna como instrumento essencial para a gestdo. A
comunicagdo numa organizagdo deve ser vista como um meio fulcral para alcangar e
facilitar um bom ambiente interno e assim contribuir para o sucesso e crescimento da
organizacao.

Para a realizacdo do plano de comunicagéo foi feita uma revisdo da literatura do
tema, um inquérito por questionario, uma analise aos instrumentos de comunicagdo
interna utilizados pela organizacao e uma entrevista.

Deste estudo resulta uma proposta de plano de comunicacdo interna, adaptado a

realidade e as falhas sentidas pela organizagao.

Palavras-chave: Comunicacdo Interna; Falhas da Comunicacdo; Colaboradores;



Abstract

The main purpose of the project was to resolve internal communication failures
and develop an internal communication plan for Youngnetwork. The literature review
that preceded this plan demonstrates the importance of internal communication as an
essential management tool. Communication in an organization should be seen as the core
to achieve and facilitating a good internal environment and thereby contributing to the
success and growth of the organization.

To carry out the communication plan, it was made, a literature review, a
questionnaire survey, an analysis of the internal communication tools used by the
organization and an interview.

This study results in a proposal for an internal communication plan, adapted to the
reality and the flaws felt by the organization.

Keywords: Internal Communication; Communication failures; Collaborators;
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l. Introducao

Na sociedade e nas organizacdes, a comunicacao € tarefa de todos e esta presente em
diversos momentos. Onde existir vida humana existe comunicacdo, deste modo, a
comunicagdo tem uma importancia fundamental para as relagdes de trabalho, dentro das
organizacOes (Araujo et al., 2012).

Em primeiro lugar, a comunicacdo deve ser vista como parte inerente a natureza das
organizagOes. Estas sdo formadas por pessoas que comunicam entre si e que, por meio de
processos interativos, tornam viavel o sistema funcional para sobrevivéncia e realizagdo
dos objetivos organizacionais, num contexto de diversidades e de opera¢fes complexas.
Portanto, sem comunicacgdo as organizagdes nao existiriam. A organizacdo é assim um
fendmeno comunicacional continuo (Kunsch, 2006).

Cada vez mais, torna-se instigada a competicdo entre as organizacfes. As rapidas
mudancas e 0s avancos tecnoldgicos sdo fatores determinantes para a manutencdo das
mesmas no mercado. Para se adaptar a essas mudancas, € necessario que a organizacao
seja capaz de transmitir as informaces, de modo a chegarem a todos os niveis de maneira
eficiente, e auxiliar na interacdo entre as diferentes areas de uma organizagdo. Desta
forma a comunicacdo interna, € um meio de integracdo da empresa com o colaborador,
melhorando o relacionamento e permitindo que todas as areas interajam entre si (Farias,
2010).

Para Brum (1994, p. 22), “a comunicag¢do € a a¢do de tornar comum uma ideia, uma
vivéncia, um sentimento entre pessoas, portanto, a comunica¢do humana ¢ social”. A
comunicacdo, com qualidade, facilita o alcance dos objetivos da organizacao, resolve
problemas, evita conflitos, cria interacGes, tanto horizontal quanto vertical, assim, a
relagdo entre colaboradores, lideres e diretores torna-se sélida (Araujo et al., 2012)

A comunicacao é vista assim como a base para a construcao de um sentido do trabalho
e € necessario fazer dela um instrumento com boa fluéncia interativa interna (Souza e
Santos, 2014).

Comunicar de uma forma eficaz e compreender todos 0s mecanismos do processo de
colaboracédo do publico interno torna-se crucial e pode levar uma organizagao ao sucesso

0U a0 insucesso.



Face & importancia desta temética surgiu 0 meu interesse em desenvolver o presente
trabalho.

Com o projeto de investigacao pretende-se responder as seguintes questdes: Como é
feita a comunicacgdo interna na Youngnetwork? A comunicacdo é eficaz e satisfaz as
necessidades e expetativas dos colaboradores?

Assim sendo, 0s objetivos do presente projeto resultam da anélise da comunicagao
interna da Youngnetwork em diversos aspetos, nomeadamente:

- Examinar o relacionamento entre colaboradores ao longo de toda a linha hierarquica;

- Analisar e identificar os pontos fortes e fracos da comunicagéo interna;

- Explorar os padrdes de comunicagdo entre departamentos/empresas;

- Aferir a coeréncia da informacdo.

A estrutura do trabalho assenta em trés partes: revisao de literatura sobre comunicacao
interna; no caso pratico, onde serdo apresentados a metodologia, 0s dados e a discussao
dos dados; e na conclusdo. Na primeira parte, procura-se dar uma ideia da importancia da
comunicagéo nas organizagdes da atualidade. E constituida pela revisdo da literatura, que
abrange a definicdo de comunicacdo organizacional e de comunicacgdo interna, as suas
fungdes, tipos, principios, instrumentos, e também sdo referidos alguns problemas
resultantes da néo existéncia de comunicagédo eficaz numa organizagéo.

Na segunda parte do trabalho, é analisada a Youngnetwork, através do levantamento
da comunicacdo interna existente, de um questionario aplicado a uma amostra aleatoria
de colaboradores e de uma entrevista a diretora de recursos humanos da organizacdo. E
ainda sugerido um plano de comunicagéo interna, por forma a melhorar as falhas
existentes.

Por dltimo, na terceira parte, irdo ser apresentadas as conclusdes do estudo em

questdo, bem como as limitagcOes detetadas.



1. Revisdo de literatura

2.1 Comunicagéo organizacional

Berlo (2003) afirma que s6 é possivel a existéncia de uma organizacdo de qualquer
categoria por meio da comunicacdo. E efetivamente a comunicagio entre os elementos
que faz do seu conjunto uma organizacdo e ndo os elementos por si so, isolados e
desorganizados.

Atualmente as organizacOes encontram-se em ambientes competitivos e dindmicos,
resultado da presenca em mercados abertos e em permanente mudanca. Estes fatores
levam a que as organizacdes olhem para 0s seus recursos e procurem formas de os gerir
e desenvolver estrategicamente (Ramos, 2009).

Kreps (1995, p. 28) defende a comunicagdo como um processo de organizagéo, e
refere a importancia da comunicagéo nas relagdes humanas no ambiente organizacional,
afirmando que “a comunicag¢io ¢ um processo dindmico e continuo. E o processo que
permite aos membros da organizacdo trabalhar juntos, cooperar e interpretar as
necessidades e as atividades sempre mutantes da organizacdo. A comunicacdo humana
ndo comeca e nem termina, as pessoas estdo envolvidas constantemente em comunicagao
consigo mesmas e com outras, especialmente na vida da organizacdo. A vida da
organizagcdo proporciona um sistema de mensagens especialmente rico e variado. Os
membros da organizacdo devem ser capazes de reconhecer e interpretar a grande
variedade de mensagens disponiveis, para que Ihes permitam responder de maneira
apropriada a distintas pessoas e situacGes. Ndo se pode existir sem comunicar. A
comunicacdo € uma realidade inevitavel de pertinéncia a uma organizacao e da vida em
geral” (Kunsch 2009, p.169).

Bansal et al. (2001, p. 61) indicam que uma economia, cada vez mais orientada para
servigos, pede que as empresas atraiam e mantenham clientes para garantir uma vantagem
competitiva sustentavel. Para alcancar esse objetivo, as organizagdes devem enfatizar o
bem-estar dos clientes internos como um meio de atrair e reter o patrocinio de clientes
externos. Nas organizacOes que prestam servicos, a qualidade do servigo esta inserida na

qualidade e no desempenho dos recursos humanos (Farias, 2010).



Chiavenato (1997) refere que “a comunicagdo organizacional constitui o processo
especifico através do qual a informacéo se movimenta e é trocada entre as pessoas dentro
de uma organizagao”. Para complementar esta afirmacao Bueno (2009, p.4), afirma que
“a comunicacdo empresarial ndo € realizada apenas pelos profissionais de comunicagéo
de uma organizagdo, mas por todos aqueles que a integram”.

Fernandes (2000, p.15) refere que a comunicagdo € vista como um “processo
dialético, atraves do qual um individuo transmite estimulos para modificar ou influenciar
o comportamento do outro ou dos outros”.

Tayer afirma que “¢ a comunicagdo que ocorre dentro da organizacdo, € a
comunicacéo entre ela e seu meio ambiente que a definem e determinam as condigdes da
sua existéncia e a dire¢do do seu movimento”. A estrutura e os resultados da organizacdo
estdo ligados diretamente, e tanto a estrutura como os resultados estdo dependentes de
uma comunicagdo bem-sucedida, para que as informagdes fluam da melhor maneira, para
que todos conhegam e percebam os objetivos da organizacdo (Araujo et al., 2012).

Papasolomou (2006, p. 195) sugere que “as pessoas sdo criticas para o sucesso das
organizagOes. As empresas que selecionam, desenvolvem, gerem e motivam a sua forca
de trabalho para produzir excelentes resultados de negdcios tém uma extraordinaria
vantagem competitiva que os outros nao conseguem copiar ”.

A comunicacdo € uma troca reciproca de mensagens, ideias, sentimentos, emoc¢oes
com significado e intencdo de partilha ou de experiéncias. “Dai o facto de a comunicagdo
ser 0 processo que um individuo estabelece consigo mesmo, com 0s outros, com as
organizacgdes, com as instituicdes, com 0s meios ambientes ou com a propria natureza”
(Fernandes 2000, p. 11).

A comunicacao organizacional nos dias de hoje ndo s6 se tornou muito mais complexa
e variada, mas mais importante e fundamental, para o funcionamento e sucesso geral das
organizacgOes (Baker, 2002).

Pimenta (2006) afirma que sem a comunicacao, todas as relacdes que se estabelecem
entre as pessoas e 0s diversos grupos humanos ndo seriam possiveis, sejam relacdes de
trabalho, afetivas ou comerciais.

Em suma, Michel (1995) afirma ainda que “na era da globalizacdo, as organizacgoes
comecgam a perceber que ja ndo existe comunicacdo entre os colaboradores, mas esta é

fundamental para o sucesso do negocio” (Abdullah e Antony 2012, p. 3).
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2.2 Comunicacéo interna

A comunicacdo interna, apesar de ja ser um tema bastante estudado, ndo tem, ainda,
um unico conceito definido, pois existem diversas anélises defendidas por varios autores,
consoante as suas perspetivas. No entanto, existe uma concordancia relativamente ao
facto da comunicacdo ser vista como a base para a construcdo de um sentido do trabalho,
e ser fulcral fazer dela uma ferramenta com boa fluéncia interativa dentro de uma
organizacao.

A Comunicacdo Interna é a base para a estratégia comunicacional de sucesso nas
organizag0es, tendo crescido em importancia nos ultimos anos (Welch, 2012).

Atualmente é cada vez mais importante, a comunica¢do dentro das empresas, tornar-
se mais eficaz e eficiente, adequando os meios utilizados de acordo com cada objetivo e
com a periocidade necesséria, de forma a informacao néo se tornar irrelevante.

Ahmed e Rafig (2003, p. 1177) indicam que o conceito de funcionarios como clientes,
proposto por Berry (1981), leva a premissa de que, assim como os clientes externos, 0s
clientes internos necessitam ter as suas necessidades satisfeitas. “A satisfagdo das
necessidades dos colaboradores aumenta a satisfacdo dos mesmos. Quanto maior a
satisfagdo do colaborador, maior a possibilidade de gerar satisfagdo e fidelidade externa”
(Farias 2010, p.1177).

A comunicacdo interna tem vindo a ser, continuamente, identificada como a area
chave da comunicagdo com uma crescente importancia. Assim, a comunicagéo dentro do
meio empresarial, é a area estratégica de planeamento dentro de uma empresa. Ao
assegurar uma boa estratégia de comunicacdo a empresa ird caminhar para 0 Sucesso.
Tomasi (2010, p. 88) afirma: “a comunicagdo precisa respeitar a hierarquia de cargos e
fungdes, devem caminhar por todo um sistema de redes e fluxos internos e externos.
Podem ser ascendentes, descendentes e horizontais”. Afirma ainda, que um grande fluxo
de informacdo ndo corresponde a qualidade, pois esta pode ndo ser clara e concisa e por
vezes pode levar a discordéancias dentro da organizagéo.

Para Torquato (2004, p. 54), a missdo da comunicagdo interna ¢: “Contribuir para o
desenvolvimento e a manutencdo de um clima positivo, propicio ao cumprimento dos
objetivos estratégicos da organizagdo e ao crescimento continuo das suas atividades e

servigos”.
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“Existem muitos tipos de comunicag¢do interna, desde conversas informais e “fofocas”
no escritorio, até a comunicacdo corporativa formal para todos os colaboradores da
hierarquia superior. Entre esses dois extremos, ha um tipo de comunicacdo formal e
informal entre colaboradores individuais em equipas e em grupos de projetos, e entre
colaboradores e superior na linha hierarquica (Welch 2012, p. 246 ). Assim, ao assegurar
uma boa estratégia de comunicagdo a empresa ird caminhar para o0 sucesso.

Simultaneamente, a comunicacdo interna pode significar uma ameaca as relacoes
internas, isto €, a comunicacdo ineficaz pode vir a ser contra produtiva (Welch, 2012).
Uma comunicacdo interna ineficaz impossibilita as empresas de alcancarem 0s seus
objetivos. Deste modo, a comunicacgdo é, muitas vezes, identificada como um instrumento
vital para as organizacOes, trazendo vantagem competitiva, beneficios e o sucesso da
organizacao.

As falhas de comunicagdo dentro de uma organizacdo sdo dolorosas para todos 0s
envolvidos e pode ser o fracasso para a empresa, pois gera desperdicio de recursos que
podem ser cruciais para a sua sobrevivéncia (Araujo et al., 2012).

Existe uma necessidade de estruturar de forma clara e concisa a comunicacdo interna,
e fazer com que faca parte das relacOes de trabalho dentro das organizagdes, sobretudo
porque os colaboradores precisam de sentir que fazem parte da corporacao e sentir que
isso faz a diferenga (Pessoni e Portugal, 2011).

De acordo com Chong: “As empresas de servigos precisam incutir entendimentos
compartilhados dos seus valores de marca nos cora¢ées e mentes dos colaboradores para
melhorar os comportamentos de apoio a marca. Os colaboradores que estdo alinhados
com os valores da organizacdo podem ajudar a obter uma vantagem competitiva
sustentavel, proporcionando as partes interessadas externas, experiéncias desses valores”
(Chong 2007, p. 202).

De facto, as organizagOes necessitam de compartilhar e incutir os seus valores de
marca nas mentes dos colaboradores, de forma a melhorar os seus comportamentos e
desempenho (Vallaster et al., 2005).

Quando os estudos sdo examinados sobre colaboradores e reputagdo corporativa, na
tentativa de analisar a interagdo entre a comunicagéo interna e a reputagdo corporativa,

verifica-se que os colaboradores sdo importantes stakeholders na reputacdo corporativa e
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influenciam os resultados do negdcio. Por outro lado, os colaboradores sdo positivamente
influenciados pela boa reputacéo corporativa (Dortok, 2006).

A comunicacdo interna contribui para a melhoria das relagdes de trabalho nas
organizacOes, desde que seja compreendido o valor humano nas organizacGes e a
comunica¢do humana como fator intrinseco e fundamental para delinear uma politica
clara de comunicacédo, sendo elevada a sua importancia para todos os colaboradores de
diferentes niveis hierarquicos da organizacéo (Souza e Santos, 2014).

Assim, numa organizacdo, a necessidade de comunicar é extremamente elevada, e
todos os niveis hierarquicos da empresa devem estar bem informados, ou seja, tem de
existir um envolvimento diario de todos os colaboradores na organizagdo, de modo a um
bom entendimento e alinhamento com a estratégia da empresa, ou seja aproximar a
empresa dos seus colaboradores, pois estes realizam as suas tarefas de forma agregada
aos objetivos e negdcios da empresa (Tiburcio, 2014).

Angelo afirma: “A reputacio da empresa é sempre importante aos olhos dos seus
colaboradores. Os colaboradores servem como fonte perfeita e sdo uma vantagem
competitiva ao compartilhar a marca corporativa com 0s potenciais clientes, os ja
existentes e com outras partes interessadas ’(Dortok 2006, p.2).

Corrado (1994) observa que as organizagdes comunicam de forma eficiente quando
os colaboradores comunicam de forma continua e informal com os niveis hierarquicos
superiores e inferiores e do mesmo nivel da organizacdo, e quando os colaboradores,
gerentes e diretores contam a mesma historia da empresa para clientes, para acionistas,
etc. (Araujo et al., 2012).

Para que a comunicacdo interna alcance o0s seus objetivos é necessario que a mesma
seja transmitida de forma clara com credibilidade e transparéncia, desta forma, diversos
s80 0s processos, tipos e formas de comunicacdo existentes nas organizacdes (Bezerra,
no date).

Uma organizag&o € constituida por fluxos e redes formais e informais. Rego (2010, p.
204) argumenta que existem “quatro fluxos de comunicagdo no seio de uma organizagao:
descendente, ascendente, lateral/horizontal e diagonal” (Vieira et al, 2013).

Atualmente, a comunicacdo com os colaboradores é vista ao mesmo nivel que a
comunicagdo externa, uma vez que é tdo sofisticada como a segunda. Por exemplo, a

newsletter interna de uma organizag&o é vista como uma oportunidade de criar uma boa
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imagem organizacional, quando associada a uma estratégia de comunicacéo, e alinhada
como ambas mensagens internas e externas (Verghese, 2017). Pode-se concluir que caso
a comunicacdo interna ndo seja eficaz, a comunicacdo externa podera ter consequéncias
negativas (Almeida, 2013).

De acordo com um estudo publicado pela Inforpress (2007:2), ”A comunicagao €,
sem duvida nenhuma, uma das ferramentas mais importantes numa organizacdo. E
fundamental trabalha-la de forma eficaz, clara e esclarecedora, tendo em vista o publico-
alvo a que se destina, evitando assim o aparecimento de informacéo incorreta ou pouco
verdadeira. Ter colaboradores bem informados, aumenta os niveis de motivagéo, fazendo-
0s sentir responsaveis pelos destinos e objetivos da empresa, prontos a vibrarem com 0s
sucessos corporativos e disponiveis para defender a empresa em momentos menos
favoraveis. Um meio ambiente bem informado facilita uma correta divulgacdo dos
valores da marca e contribui para um correto posicionamento dos produtos e servicos da
empresa.”.

De acordo com Torquato (1986, p. 58) uma comunicacao interna eficaz é aquela que
“Proporciona a reuniao das partes distintas da empresa, produzindo as condigdes para um
trabalho coordenado, permitindo, enfim, que as clpulas empresariais atinjam as metas
programadas. Ela define-se como um processo dindmico que compreende a existéncia, o
crescimento, a mudanca e 0 comportamento de toda a organizacdo, e é determinada pela
necessidade, utilidade e conveniéncia, tanto da parte da empresa como da parte dos que
nela estdo integrados, direta ou indiretamente”.

O papel da comunicacdo interna organizacional tornou-se uma ferramenta
fundamental na gestdo de negocios, uma vez que as organizagdes com melhor
performance sdo reconhecidas por terem uma comunicacao interna eficiente (Verghese,
2017). Na era da informacdo, € importante todos os colaboradores estarem bem
informados e a comunicacgdo ser a mais adequada, e mais do que tudo, estarem alinhados
com os objetivos e processos da organizacao, pois os colaboradores sdo responsaveis pelo
alcance do sucesso. Este acontecimento depende de alguns fatores como, as tarefas
estimulantes e desafiantes e um ambiente de trabalho motivador (Tiburcio, 2014).

Torquato (1986, p. 179) explica que “os resultados positivos da comunicagdo interna
dependem de um trabalho em equipa, de todos os departamentos, sem excecao, e de todos

os colaboradores”.
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Zareen analisa a importancia da comunicagdo durante um processo de mudanga
organizacional e reconhece que existe uma relacdo positiva entre esta, 0s processos de
comunicacdo e os diversos resultados, tais como o compromisso e a performance, 0s
comportamentos dentro da organizacéo e a satisfacdo com o trabalho (Husain, 2009).

Tavares (2010, p. 19) acredita que “Melhorar a qualidade da comunicagdo interna e,
consequentemente gerar motivacao nos funcionarios de uma empresa torna-se essencial
para o resultado dos processos administrativos” (Freire et al., 2016).

E crucial encontrar a melhor forma de comunicar eficazmente com os colaboradores,
transmitindo as informacdes de forma objetiva, e motivando-os a0 mesmo tempo, tendo
sempre em atencdo a mensagem que é passada, o conteudo da mesma e a forma como €
passada. O que pode parecer claro, compreensivel e conveniente para 0s comunicadores
pode ser diferente para os recetores, através da sua perspetiva, uma vez que as mensagens
podem ser interpretadas e processadas individualmente (Zerfass, 2011).

Atualmente, todas as organizagGes vivem num ambiente muito competitivo e
dindmico, por isso, é necessario gerirem todos 0s seus recursos de uma forma estratégica.
E importante assim ter equipas de colaboradores com talento e competentes, mas também
ter um fluxo de informacdo que funcione na organizacao. Desta forma, é importante que
as organizacgoes estimulem alguns indicadores de desempenho, como a motivacéo, o
compromisso e/ou a satisfagdo dos colaboradores (Almeida, 2013).

A comunicacdo interna e a motivacdo sdo elementos fulcrais para 0 sucesso
organizacional. A comunicacdo interna conduz o conhecimento e os saberes dentro da
organizacdo (Saber-ser, Saber-fazer, Saber-saber). Estas funcdes estdo ligadas
diretamente ao facto dos colaboradores se identificarem com a tarefa, sentirem que estdo
informados e saberem que as suas tarefas sdo validas e valorizadas dentro da organizacao
(Almeida, 2013).

Para os colaboradores se sentirem comprometidos com a entrega de trabalho de
qualidade, é necessario receberem informac6es que Ihes permitam compreender e realizar
0s seus papéis individuais e coletivos no processo, revelando ser essencial o papel da
comunicagéo interna como um instrumento de promogédo da qualidade (Almeida et al.
2010).

Brum (2005) refere que “sendo a informacdo o produto da comunicagdo interna, €

também a maior estratégia de aproximacao entre uma empresa e os seus colaboradores”.
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Essa autora afirma ainda que ndo existem funcionarios motivados, sem uma informacéo
bem detalhada, por maiores que sejam os beneficios e incentivos dados aos colaboradores
dentro da organizacao.

Nos dias de hoje é fundamental saber comunicar com o exterior, mas tdo importante
quanto isso é comunicar de forma eficaz para os publicos internos. Existir um didlogo
aberto entre as chefias e os colaboradores é pe¢a fundamental para a organizacéo. Se a
comunicacdo interna for ineficaz, a comunicacgdo externa podera ter consequéncias muito
negativas. Seguindo a linha de pensamento de Kunsch (2003, p. 159), “se consideramos
que a pessoa passa a maior parte do seu dia dentro das organizacGes, 0s motivos séo
muitos para que o ambiente de trabalho seja o mais agradavel possivel”.

A comunicacao, antes solicitada apenas em situac@es padrao e emergenciais, faz parte
agora de todos os processos dentro da empresa, como uma ferramenta estratégica, pois de
acordo com Kunsch (2003, p. 121), o cliente interno também “é um publico estratégico e
multiplicador dos mais importantes de uma organizac¢ao”. Na atualidade, mais importante
que as areas da organizagdo, sdo as pessoas, a sua felicidade e realizacdo dentro da
organizacdo. As pessoas fazem as empresas, independente do seu porte. Brum (2010, p.
18) defende que “Pessoas felizes produzem mais e melhor” (Freire et al., 2016).

Em suma, a comunicacdo interna é entendida como influenciadora direta sobre o
sucesso empresarial, vista como um fator chave para a performance organizacional e uma
vantagem competitiva diferenciadora. Varios estudiosos forneceram evidéncias
empiricas sobre a relacdo positiva que existe entre a comunicacao interna e a eficacia

organizacional (Vercic etal., 2012).

2.3 Importancia da comunicacéo para o desempenho individual e coletivo

Spitzer e Swider (2003) sugerem que a comunicacao interna efetiva deve-se basear
em trés objetivos basicos: a informacdo que é comunicada aos colaboradores é percebida,
entendida e aceite pelo publico relacionado com o conteldo, a intencdo, a importancia e
o valor da mensagem; os objetivos em relagdo a motivacdo, orientagdo, informacéo ou
aumento da participacao dos colaboradores sdo alcancados pela maioria; o resultado final

de um melhor dialogo interno é alcangar a melhoria em um, ou mais, componentes de
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sucesso: a qualidade do produto, as vendas, a rentabilidade, o desempenho e satisfagdo
da forca de trabalho, e finalmente, a satisfacdo do cliente.

Damante e Lopes (2002) propdem alguns passos para se obter a exceléncia em
comunicacdo interna:

1. Planeamento profissional da comunicagdo com relevancia estratégica, realizado de
forma permanente e ndo apenas de forma pontual;

2. As acbes de comunicacdo dentro da organizacdo exigem desempenhos
profissionais, e 0 investimento em tempo e dinheiro;

3. Integracdo da comunicacdo interna de forma a existir uma Unica voz e um unico
comando;

4. Sensibilidade e qualificacdo dos gestores;

5. Os gestores devem antecipar rapidamente oportunidades e ameacas simbdlicas;
estruturar ritos e rituais; funcionar como transmissores de mensagens positivas da
organizacao para os diversos publicos; e ter a capacidade de falar com simplicidade, ética
e clareza.

As empresas dificilmente irdo alcancar as suas metas, se ndao fornecerem meios e
canais de comunicacdo aos colaboradores, motivo pela qual a comunicacéo interna é
crucial, tanto para o desenvolvimento do ser humano como para o sucesso da organizagdo
(Matos, 2006).

Existem diversos problemas organizacionais, contudo Matos (2006,) refere dois como
principais, a falha de comunicacéo e a falta de comunicacao e relacionamento humano.
Para minimizar tal situacdo, Matos reforca que € necessario integrar pessoas, culturas,
trabalhos, projetos e acfes com o objetivo de tornar o didlogo um processo comum da
organizacao.

Clampitt e Downs referem “que os principais beneficios da aposta na comunicacio
interna incluem a melhoria de produtividade, reducédo de absentismo, maior qualidade de
servicos e produtos, aumento dos niveis de inovacao, menos greves e reducdo de custos”
(Clampitt, 1993).

Na auséncia de comunicacdo interna, o apoio e a lealdade entre os colaboradores pode
vir a desaparecer (Abdullah e Antony, 2012).

E por meio da comunicagio que se estabelecem os objetivos da empresa, o que se

espera de cada colaborador, e comunicam-se 0S recursos que estao a sua disposicéo. Para
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que essa comunicacado seja eficaz é fundamental a divulgacdo das informacdes por parte
de todos os colaboradores da organizacdo. Para isso, a organizagédo deve utilizar meios
e/ou canais de comunicacdo formais para que ndo ocorram ruidos e circulacdo de
mensagens irrelevantes (Paula et al., 2013).

Segundo Rego (2010), é importante melhorar a comunicacdo de modo a poder vir
enriquecer a vida tanto pessoal como organizacional. E, para que tal aconteca, €
necessario perceber os elementos e barreiras que podem dificultar o funcionamento da
comunicacéo.

E fundamental que as organizacdes saibam estimular indicadores de desempenho
associados ao fator humano, como a motivacdo, 0 compromisso ou a satisfacdo dos
colaboradores. Por esta razdo, no centro da organizacao deva estar a componente humana,
ou seja, as pessoas, e que se desenvolvam esforcos para melhorar este fator de
competitividade (Almeida, 2013).

Manter os colaboradores informados, envolvidos e de acordo com os objetivos da
organizacdo, mostrando a importancia do trabalho de cada um e, ao mesmo tempo,
sustentando o compromisso com a cultura, valores e resultados obtidos, e valorizando e
fortalecendo a relagdo entre colaboradores e a organizacéo, séo o0s principais objetivos da
gestdo da comunicacao interna (Filho e Godoy, 2006).

E fundamental melhorar a comunicago de modo a poder vir enriquecer a vida tanto
pessoal como organizacional. E, para isto acontecer, € necessario compreender 0s

elementos e barreiras que podem dificultar a comunicacao (Vieira et al, 2013).

2.4 Objetivos do presente projeto

Através da revisdo de literatura estudada, onde se refere a importancia da
comunicacdo nas organizacfes, a definicdo de comunicacdo organizacional e de
comunicacgdo interna, as suas fungdes, tipos, principios, instrumentos e politicas, e onde
sdo referidos alguns problemas resultantes da ndo existéncia de comunicagéo eficaz numa
organizacao pretende-se chegar a reflexdo dos objetivos propostos para o projeto:

- Examinar o relacionamento entre colaboradores ao longo de toda a linha hierarquica;

- Analisar e identificar os pontos fortes e fracos da comunicacéo interna;

- Explorar os padrdes de comunicagéo entre departamentos/empresas;
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- Aferir a coeréncia da informacao.
Posteriormente no proximo capitulo irdo ser analisados os resultados do questionario
e da entrevista de modo a responder as questdes fulcrais que suscitaram o interesse em

realizar este projeto na Youngnetwork.

19



Método

3.1 Caracterizacao da Organizac¢ao: Youngnetwork

O Youngnetwork Group é um grupo de comunicagdo global, com uma presenca
nacional e internacional consideravel: Lisboa, Porto, Madrid, Londres, Dubai, Luanda,
Maputo, Bogota, Praia, Zagreb, Belgrado e Skopje. Oferece um conjunto alargado de
competéncias: Consultoria de comunicacdo, Assessoria de imprensa, Criatividade,

Digital, RelacGes publicas, Eventos e produg&o.

Segue um breve resumo do percurso da Youngnetwork:

2000: Nasce em Lisboa a Youngnetwork como empresa de assessoria de imprensa.
Inicialmente direcionou-se apenas para clientes do sector das tecnologias. Em 2005 passa
a trabalhar empresas de todos o0s sectores de atividade. Hoje, a agéncia de consultoria de

comunicacdo é designada como JD YOUNG & Associates.

2004: A Youngnetwork cresce por aquisicdo da empresa PressDirecto (empresa de
assessoria de imprensa). Atualmente designada por TAYLOR, é a agéncia de

comunicagdo da YN direcionada a todas as empresas, incluindo PME’s e startups.

2005: E criada a agéncia de eventos, producdo e ativacio (MARY), e ainda fundada a

empresa New search.

2007: E concebida a empresa YourPartner, inicialmente fundada como uma empresa de
outsourcing, que prestava servicos de contabilidade e recursos humanos a empresas

externas. Atualmente sé presta estes servicos para o0 grupo Youngnetwork.

2008: E criada a agéncia de criatividade e publicidade (CARMEN). Inicia-se a
internacionalizacdo do Youngnetwork Group com a abertura de escritério em Zagreb

(Croacia).

2009: E fundada a empresa em Luanda (Angola). Criou-se também a empresa em Maputo

(Mocambique). E ainda neste ano criou-se empresa em Skopje (Macedonia).
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2010: O Youngnetwork Group abre escritorio no Porto. E ainda criada a agéncia de
comunicacéo digital (ALICE).

2011: O Youngnetwork Group iniciou a sua atividade em Praia (Cabo Verde). No mesmo

ano é criada a empresa em Belgrado (Sérvia).
2013: Foi criada a empresa no Dubai (Emirados Arabes Unidos).
2014: Entraram no mercado espanhol com a abertura da empresa em Madrid (Espanha).

2017: Criou-se a BITZER. Primeira empresa de E-Sports portuguesa. A Youngnetwork
criou a equipa de e-sports YNG Sharks de CS:GO, e posteriormente de LoL. Entraram

também no mercado colombiano com a abertura da empresa em Bogota (Colémbia).

A missdo da Youngnetwork passa pela oferta de servigcos de exceléncia em 360 na area
da comunicacdo, e a visdo por serem reconhecidos como a melhor agéncia de

comunicagdo, com 0 servi¢o mais abrangente a nivel nacional e internacional.
A Youngnetwork rege-se pelos seguintes valores:

e Confianga,

e Respeito;

e Integridade;

e Competéncia;
e Empenho;

e Unido.

A Youngnetwork é constituida por individuos de ambos os géneros, sendo 37 do sexo
feminino (65%) e 20 do sexo masculino (35%). Desta forma, pode dizer-se que existe
uma maior proporcdo de senhoras. No que diz respeito a idade, dos 26 aos 35 anos, a
percentagem é de 51%, dos 18 aos 25 anos, 26%, somando estes dois grupos temos um
total de 77% do total dos individuos. De referir também que existe uma percentagem mais
reduzida que pertence a faixa etaria dos 36 aos 45 anos representando 21% e ainda uma
percentagem muito pequena de individuos com mais de 45 anos, representando apenas
2% dos individuos. De realcar que ndo existem colaboradores com mais de 55 anos na

empresa.
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Analisando a antiguidade dos colaboradores, verifica-se que 68% trabalha na
Youngnetwork hd menos de 3 anos, no entanto, apesar de se verificar uma diminuigéo ao
longo dos anos, até aos mais de 10 anos de antiguidade, a percentagem de individuos com
mais de 10 anos é relevante, sendo de 9% (grafico 2 em anexo).

A Youngnetwork é constituida por 7 departamentos. E notavel que grande parte
pertence & area da JD (15 individuos), as outras areas com maior representacao sao a Alice
com 11 individuos e a Carmen com 9 individuos, sendo que as restantes areas ndo tém

uma percentagem significativa de individuos (Grafico 3 em anexo).

3.2 Delineamento do projeto

O projeto ira ser desenvolvido em duas fases. A primeira fase, de diagndstico da
situacdo, com recurso a um estudo descritivo de caso (Yin, 1994), utilizando as seguintes
técnicas: questionarios, entrevista, observacdo participante e consulta de documentacao.
A segunda fase tem como objetivo o projeto de intervencdo, incluindo a proposta e
planeamento.

Esteves (2008) define o conceito de investigacdo-a¢do de uma forma clara “¢ um
processo reflexivo que caracteriza uma investigacdo numa determinada area problematica
cuja pratica se deseja aperfeigoar ou aumentar a sua compreensao pessoal” (p. 20).

De acordo com (Ferreira, 2008) a investigacdo-agao consiste “num processo continuo
de investigacdo e aprendizagem que tem como principal objetivo desenvolver ou
descobrir aspetos do funcionamento da organizacdo que possam conduzir a mudanca e ao
melhoramento” (p.218).

Com base na reviséo da literatura anteriormente referenciada, e de acordo com 0s
objetivos propostos, vai ser aplicada a metodologia qualitativa. A metodologia qualitativa
é importante para a compreensdo dos fenémenos humanos e respetivos significados (Yin,
1989). Dentro da metodologia qualitativa a abordagem sera um estudo de caso, assente
na intersecao de teoria e dados empiricos.

O estudo de caso é um dos mais relevantes métodos de pesquisa qualitativa. Este
recurso consiste em pesquisar sobre um determinado individuo, familia, grupo ou
comunidade que seja representativo de um determinado espaco e tempo, com o intuito de

explorar aspetos da vida. Este método pode ser dividido em vérias etapas como:
22



formulagdo do problema, defini¢do da unidade-caso, determinagdo do nimero de casos,
elaboracdo do protocolo, coleta de dados, avaliacdo e analise dos dados e preparacao do
relatorio. Assim, sdo inUmeros os estudos que podem ser classificados sob essa técnica.

No geral, os estudos de caso sdo a estratégia elegida quando questdes “como” e
“porqué” estdo a ser colocadas, quando o investigador tem pouco controlo sobre os
acontecimentos, e quando o foco esta nos fenémenos contemporaneos dentro do contexto
da vida real. Os estudos de casos explanatorios também podem ser complementados por
outros dois tipos — estudos de caso exploratorio e descritivo (Yin, 1994).

O estudo de caso é umas das formas de construir conclusdes no ambito das ciéncias
sociais, permitindo as suas caracteristicas 0 aprofundamento da investigacdo em
elementos como organizagdes (Yin, 1989). Por outro lado, uma vantagem dos estudos de
caso face a outros métodos é permitir uma descricdo completa de uma situacédo de gestao,
baseada em mais do que uma fonte, possibilitando o confronto dos dados assim obtidos e
avaliando a sua consisténcia (Yin, 1989).

A investigacdo vai ser desenvolvida com recurso a fontes como: questionarios,
entrevistas, documentos internos da organizacao, site oficial e imprensa online.

A recolha dos dados iré ser efetuada na empresa em questdo, Youngnetwork, e para
o tratamento desses dados, seré utilizado o microsoft excel.

O presente estudo resultou da aplicacdo de um questionario (Anexo 1) a uma amostra
composta por colaboradores, durante 0 més de maio de 2019, do qual resultaram 57
respostas. Para garantir a compreensao geral das questes, foi realizado um pré-teste com
4 individuos, ndo tendo sido reportados problemas. O questionario esteve disponivel para
preenchimento online, na plataforma GoogleDocs, e a divulgacdo e pedido de
colaboracéo foi efetuada via e-mail para a rede de contactos da empresa em questdo. O
questionario permitiu fazer um levantamento o mais completo possivel da situacdo da
empresa, com o objetivo de propor recomendacdes/solucdes apropriadas para melhorar a
comunicacdo dentro da organizacdo. Com o0 questionario pretende-se chegar ao
conhecimento dos fatores que determinam a situacdo existente, possibilitando a
identificacdo de necessidades, interesses e expectativas dos colaboradores.

A entrevista foi dirigida a responsavel de recursos humanos da Youngnetwork com o

intuito de recolher informacg6es sobre a empresa, a funcdo de RH e as praticas aplicadas.
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Apo6s a recolha dos dados foi realizada uma analise descritiva dos resultados e,
posteriormente, feita uma analise inferencial com o objetivo de responder as questes

inicialmente mencionadas.

3.3 Identificagdo do Problema

O foco constante da Youngnetwork sdo os objetivos. E uma organizagio que se
encontra sobretudo voltada para o exterior, reflexo também da expanséo por varios paises.
O crescimento, os resultados, a consolidacdo da presenca no mercado global e o
cumprimento das metas definidas, sdo as grandes prioridades desta organizacdo. No
entanto, numa empresa com escritérios espalhados pelo mundo, a partilha de informacao,
a comunicacdo e a interacdo tornam-se fundamentais para um crescimento mais sélido,
este € um dos aspetos onde podem subsistir algumas lacunas, uma vez que é necessario
ter uma boa base de comunicagéo interna para se transmitir e receber as informacées de
forma clara e objetiva.

Assim sendo, é crucial perceber se a comunicacao interna existente é boa e eficiente,
identificar aspetos positivos e pontos a melhorar, para posteriormente ser desenvolvido

um plano de comunicacéo interna.
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4. Resultados

Comecando a analise pela opinido dos colaboradores com uma pergunta geral “Quais
sdo os instrumentos de comunicacdo interna mais utilizados na YN?” observa-se que 61%
dos inquiridos utiliza maioritariamente o e-mail, e a rede intranet € a menos utilizada,
com 60% (grafico 4 em anexo). O facto de se utilizar o e-mail como um dos principais
meios de comunicacdo, pode ser resultado do crescimento da empresa por varias areas e
da necessidade de comunicar entre elas. Porém, pode também demostrar uma cultura mais
fechada em termos de relacGes interpessoais, uma vez que evita o contacto pessoal. O
facto de as reunides de kick-off serem um instrumento muito pouco utilizado, significa
que os colaboradores ndo estdo a par dos resultados das suas areas face aos objetivos
pretendidos, nem de qualquer outro feedback relevante.

Os colaboradores consideram que o conhecimento sobre a estratégia, os objetivos e
as areas da empresa € importante para o seu trabalho, no entanto admitem que apresentam
um nivel de conhecimento baixo sobre estes aspetos. Assim sendo, seria importante
desenvolver uma agdo de comunicacdo com o objetivo de dar a conhecer estas
informagdes relevantes aos colaboradores.

E assumido, que a inexisténcia de encontros de convivios na YN é um ponto fraco,
uma vez que sao considerados fundamentais para estreitar os lacos entre os colaboradores
dos diferentes departamentos. Outro dos instrumentos de comunica¢do mais utilizado,
com 53% sdo as conversas informais. O facto de as conversas informais serem uma da
principal fonte de obtencdo de informacdo sobre a organizacdo por parte dos
colaboradores, pode ser um risco, pois ndo € uma fonte oficial, logo a informacdo
transmitida pode néo ser correta nem coerente.

Ao avaliarmos a aplicacéo e eficacia destes instrumentos, chegamos a conclusdo que
0s mais eficazes sdo 0 e-mail e os encontros de convivio, com 33%, e a intranet e 0s
placards informativos os menos eficazes com 49% e 46%, respetivamente (grafico 5 em
anexo).

Em relacdo a questdo das informacGes serem divulgadas em tempo certo, a grande
parte da maioria dos colaboradores (46%) considera que apenas, por vezes, S0
divulgadas no tempo certo, isto numa agéncia de comunicacgao 360° € visto como um fator

negativo e muitas vezes responsavel pelo aparecimento de duvidas e problemas. Ainda
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que, apenas 9% respondem que raramente eram divulgadas no tempo certo, é ainda um
valor significativo e que poderd causar grande impacto no futuro, tendo j& que ser
contornado.

A comunicacdo feita na empresa € maioritariamente descendente e lateral. A
comunicacdo descendente consiste num tipo de comunicagdo que se inicia na gestao de
topo e flui no sentido da base hierarquica da organizacdo. Este tipo de informacédo
consiste, geralmente, em informacdes, comunicacgdes e instrucdes relacionadas com os
objetivos organizacionais, com as politicas, regras e regulamentos e com a situacédo atual
da organizacdo. A lateral consiste na comunicacdo entre membros de diferentes
departamentos, entre membros de um determinado grupo de trabalho interdepartamental,
entre os membros de diferentes grupos de trabalho ou entre os 6rgdos de linha e os de
staff. Um tipo de comunicacdo lateral é a comunicacdo informal a qual pode cruzar
qualquer nivel organizacional e em qualquer direcdo, ndo dependendo das normas e regras
estabelecidas pela organizacao formal (Paulo Nunes, 2015).

Em relacdo a forma como as chefias sabem se a informacao foi clara e que chegou a
todos os colaboradores, 70% afirma que é formalmente, através do e-mail, notas internas
e reunides. Ainda que 65% considera que esta informado sobre o que se passa na YN,
25% diz estar pouco informado. Este € um ponto de partida para o facto de existirem
tantas falhas de comunicacéo e a informacdo néo circular de uma forma correta.

Posteriormente foram realizadas varias questBes, para os inquiridos darem a sua
opinido numa escala de 1 a 4. Em relacdo ao nivel de conflito entre os departamentos,
40% afirma que existe, e isto € visivel na rotina do dia-a-dia, contudo, relativamente ao
respeito nas relagdes entre os departamentos, mais de metade dos inquiridos (53%),
afirma que existe este respeito. Verifica-se também que a colaboracdo entre
departamentos ndo é eficaz, com base na resposta de 60% dos inquiridos. De modo a
aperfeicoar esta comunicacdo é importante incentivar a interagdo entre as areas, 0 que
seria possivel, por exemplo, com mais eventos/encontros de convivio.

Para averiguar se o publico interno conhece bem a organizacdo ao nivel da
comunicacgdo, foi questionado se existe alguma pessoa especifica responsavel por esta
area, 54% afirmou que ndo existe. Isto quer dizer que 0s recursos humanos, area

responsavel pela comunicacdo, ndo estdo a desempenhar as fungdes de uma forma clara

26



e visivel para o publico interno. Também foi revelado que nunca foi realizado um estudo
para medir o nivel de satisfagdo dos seus colaboradores.

A satisfacdo de colaboradores é um fator fundamental para que os niveis de motivacdo
e de produtividade de uma empresa estejam sempre em crescimento — uma vez que,
quanto maior for a felicidade de um colaborador em relagdo ao seu trabalho, maior sera
0 seu empenho e, consequentemente, as suas conquistas (tanto para si como para a
organizacdo como um todo). N&o basta ter uma equipa de grandes talentos altamente
motivados se ela ndo estiver bem informada, se os intervenientes ndo comunicarem
adequadamente, ndo sera possivel potencializar a forca humana da empresa (Melo, 2007).

Para averiguar o porqué das falhas de comunicacgéo na organizagéo, foi questionado
quais os elementos que consideravam que dificultavam a comunicagédo no trabalho, 32%
dos inquiridos afirma que se deve a falta de clareza na informacao, isto € muito habitual
no dia-a-dia, e € um fator que dificulta muito o trabalho, pois as informacdes passadas
n&o sao objetivas. Os instrumentos de comunicacao inadequados e a falta de transparéncia
na comunicacdo pelas chefias também tém uma percentagem significativa, 25%
respetivamente. Por fim, 16% considera que as informacdes chegam muito atrasadas e
ainda 4% desconfia da informacdo que lhes é passada. De acordo com a minha opinido
enquanto colaboradora desta organizagéo, o facto de as informacgdes ndo serem passadas
de uma forma clara e ndo chegarem em tempo Util, € um obstaculo ao trabalho que
executo. Seria importante que os colaboradores estivessem mais alinhados, sendo
fundamental que uma agéncia especialista em comunicacdo corrija as falhas internas de
comunicacgéo entre departamentos.

Foi ainda questionado o que consideram importante para uma boa comunicagao numa
organizagdo, a maioria (70% dos inquiridos) responde que a comunicacdo face a face é
essencial para o desempenho profissional no trabalho em equipa, ora se as informacdes
sdo passadas oralmente, as duvidas para além de serem esclarecidas no momento, séo
mais objetivas, e todo o trabalho ja vai seguir a direcdo correta e de acordo com o
pretendido. O facto da comunicacdo transparente melhorar o funcionamento da
organizacdo, também foi afirmado por 16% dos inquiridos. Por fim, com uma
percentagem pouco significativa temos 9% dos inquiridos que considera que uma
comunicagdo apropriada diaria entre as chefias, a sua equipa e entre os elementos da

equipa, pode melhorar a comunicacao a nivel geral.
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E clara a resposta, quando se questiona se consideram que um colaborador bem
informado se sente motivado para prestar um servigo de qualidade, a afirmacao é de 100%
dos inquiridos. O investimento na comunicacdo interna numa organizacao € fulcral,
sendo-o0 também considerado pelos inqueridos, pelo que deve ser um tema que deve
continuar a ser melhorado, de forma a manté-los motivados. Por Gltimo foi questionado
se consideram que chefias da YN reconhecem que a comunicagdo é a chave essencial
para o desenvolvimento e sucesso de uma boa produtividade na organizacao, e teve

diversas opinides, uma vez que 46% responde que sim,40% que talvez, e 14% que nao.

Entrevista

Foi realizada uma entrevista a diretora de recursos humanos da Youngnetwork, que
ja é colaboradora da empresa ha 8 anos, de forma a clarificar algumas questfes
relativamente a comunicacdo interna na organizacao.

Comeca por afirmar que, “ndo existe uma estratégia de comunicagdo interna, existe
essa preocupacdo, mas ndo é um objetivo definido no inicio do ano. Normalmente os
objetivos sdo sempre informativos, novos procedimentos, novas regalias para 0s
funcionarios, vai dependendo do que é aprovado pela administra¢ao”.

Né&o existe ainda um responsavel definido pela area da comunicacdo, mas a maior
parte da informacdo parte do departamento de recursos humanos, com algumas sugestoes
e indicacdes do CEO, bem como dos restantes diretores.

De acordo com a diretora de RH, o fluxo da informacdo funciona tanto de forma
ascendente como descendente, conforme o tipo de informagdo. A ferramenta de
comunicacgdo interna mais utilizada pela empresa, é o e-mail, pois considera ser a forma
mais eficaz de comunicar.

Em relacdo as dificuldades e limitacGes existentes na comunicacdo interna da
empresa, considera que se baseia na “falta de planeamento e a dependéncia do CEO para
qualquer comunicacdo, acabando este, muitas vezes por ndo ter tempo de aprovar as
coisas e consequentemente levar-se muito tempo a comunicar”.

Sugere ainda alguns itens para melhorar a comunicagao interna da empresa, séo estes,
mais planeamento, maior divulgagédo do trabalho desenvolvido pelas diferentes areas, de

forma a se perceber o grupo como um todo.
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Afirma que néo existe nenhum instrumento de feedback definido, surge o feedback
apenas de forma informal, através de conversas com colaboradores e gestores, e nas
situacOes do dia-a-dia.

Considera ainda que existe comunicacdo horizontal, porque as distintas areas tém de
trabalhar entre si, de forma a proporcionar um servi¢go 360° como pretendido. Finaliza
afirmando que “existe ainda alguma competi¢cao que pode tornar esta comunicagdo menos
eficaz, mas se conseguirmos funcionar em pleno, sera a melhor aposta para a empresa,

trazendo muitas vantagens como o companheirismo e fortalecimento dos lagos”.
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5. Plano de comunicacgéo para a Youngnetwork

O plano de comunicacéo interna de uma empresa deve integrar as seguintes questdes:

Objetivos e visdo estratégica;

Plano de comunicagdo pormenorizado;

Comunicar os valores, cultura e vida corporativa;
Aumentar o sentido de pertenca nos colaboradores;

Criar um bom ambiente de trabalho;

Alinhar a comunicacdo através de um plano pode diminuir os problemas de falta de

compreensdo e consequentemente aumentar a produtividade, resultando em trabalhos

finalizados com maior qualidade.

Obijetivos do Plano de Comunicacao Interna:

*
L X4

Assegurar boas relacdes dentro da empresa, estreitar lacos nas relacOes
hierarquicas e motivar os colaboradores;

Divulgar os valores, cultura e vida corporativa;

Manter um fluxo na comunicacgédo organizacional;

Transmitir uma boa imagem da empresa aos varios publicos;

Aumentar o sentido de pertencga nos colaboradores;

Aumentar a importancia da comunicacdo interna.

Antes de mais, é importante referir alguns pontos fortes na Comunicacdo Interna

existente na YN, que foram considerados pelos colaboradores e evidenciados por este

estudo, sendo alguns deles os seguintes:

- A existéncia de uma boa definicdo de tarefas, ou seja, os colaboradores conhecem

bem as suas funcdes e responsabilidades;

- A comunicacdo eficaz entre colegas do mesmo departamento;

- A Intranet. Na rede interna da YN estdo disponiveis diferentes tipos de informacao

e documentos relevantes para a atividade de todos os colaboradores de cada

departamento;

- Desenvolvimento de Press-Clipping sobre noticias da empresa.
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Plano de Acdo

Um bom ambiente de trabalho é o primeiro passo para que o colaborador se sinta bem
dentro da empresa. Conseguir assegurar boas relacdes dentro da Youngnetwork ¢ a base
para motivar os colaboradores no sentido de um projeto comum. Para atingir este objetivo,
é sugerido que se crie relacbes de amizade e de equipa. O convivio fora do escritorio da
empresa, sem divisdo de departamentos, sem distanciamento das chefias é uma boa
maneira de criar estas relagdes. E sugerido entdo a criacdo do dia da empresa, este dia
seria passado fora da empresa para convivio que se realizara anualmente, onde todos 0s
colaboradores serdo convidados. De acordo com Duterme (2002), as organizagdes tém
mais sucesso quando os colaboradores se sentem informados e valorizados.

E fundamental fazer uma divulgac&o clara e objetiva, junto dos colaboradores, do que
é a empresa, dos seus valores, cultura e projeto Tem de ser transmitida a todos os
colaboradores desde o primeiro dia, no momento do welcome/ primeiro dia de trabalho.
A partilha destes pontos é fulcral para que o colaborador saiba qual o caminho a seguir.

Deste modo, sugiro a distribuicdo de um welcome kit que contenha um manual de
acolhimento com a histdria, missao, valores, a organizacdo da empresa e alguns gifts
como caneta, fita de pescoco, blocos de apontamentos entre outros, todos com o logo da
YN. Proponho também que todos os novos colaboradores participem numa sessao de boas
vindas com o CEO, Jodo Duarte. O objetivo desta sessdo de integracdo é o de dar
formacdo aos novos colaboradores sobre o plano de negd6cio da empresa e divulgar o
sentido de pertenca em relacdo a YN.

Estas suas sugestfes sdo importantes instrumentos de comunicacao interna, visto ser
0 primeiro contacto que o colaborador tem com a empresa e toda a vida corporativa.

Cada colaborador deve ter nocao do papel que tem de desempenhar na empresa e da
importancia da funcdo e do servico que presta. E importante também apostar-se em
formacgédo adequada, ou seja, colaboradores informados saberdo informar os clientes
externos. Considero importante que, ao fim de 6 meses na empresa, 0s recursos humanos
agendem uma conversa com todos os colaboradores, com vista a perceber quais as
dificuldades destes, para que possam ter formac&o nas areas de maior défice potenciando
a melhoria e motivacdo. Apostar na formacdo dos colaboradores € contribuir para o
crescimento da empresa. Para que exista eficiéncia na comunicagdo interna, €

fundamental conhecer em profundidade o publico interno da organizacéo, é necessario
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um contato pessoal em que se estabeleca uma relagdo de confianca, onde possam
transmitir as expectativas, ansiedades e interesses (Melo, 2007).

Para gerir uma empresa é necessario ter informacéo ndo sé do que se passa no meio
envolvente a empresa, mas também do que se passa dentro desta, & fundamental entdo
manter um fluxo na comunicacao organizacional. De acordo com Duterme (2002, p. 18):
“em situacdo de comunicacéo, a atencdo é focalizada naquilo que é trocado: no contetdo,
ou seja, a mensagem. Para 0 emissor, 0 objetivo € que a informacdo atinja da melhor
forma o destinatario, devendo ter o cuidado de referenciar o essencial do conteudo da
informac&o e identifica-lo de forma clara e l6gica, formalizando-o da melhor maneira
possivel, de modo a que o contelldo chegue ao destinatario com a maxima eficacia”.

A melhor forma de fazer circular a informacdo é através das novas tecnologias.
Considero um bom instrumento o site da organizacéo, contudo parece-me importante que
este sofra uma reestruturacdo, pois para além de estar muito incompleto, ndo esta
modernizado, situacdo ainda mais anacronica atendendo a que se trata de uma empresa
de comunicacdo com a area de digital. Como sugestdo parece-me que na pagina inicial
deveria haver um espaco central com flashes de noticias recentes sobre a empresa e tudo
0 que a ela diz respeito, noticias como prémios recebidos, eventos que irdo acontecer,
noticias da comunicagdo social sobre a empresa, entre outros. E necessario também
incluir um espago com informagédo geral sobre a empresa, missdo, cultura, valores,
politicas e outras informacdes relativas a toda a organizacdo. E também fundamental na
atualidade a presenca em redes sociais, sendo importante a criacdo de uma pagina de
instagram por departamento, acredito que a visibilidade e o reconhecimento da marca vai
crescer exponencialmente, e o facto de o pablico ver o que fazemos e qual a nossa missao
ndo sO envolverd os colaboradores no projeto da empresa como também trard novos
clientes. Segundo Nassar “a tecnologia tem um dos principais papéis na transformacéo
das atividades e no negocio. Além de representar para muitos, uma verdadeira revolucao
cultural, ela significa investimentos e até a defini¢do de novos objetivos e rumos” (Nassar,
2006).

A imagem que a empresa quer transmitir para o exterior deve comegar a ser formada
internamente. Os recursos humanos e a imagem corporativa (tom de voz, simbolos,
log6tipos, entre outros) sdo duas formas essenciais para que a comunicacdo da empresa

seja eficaz nos diversos publicos. Se os colaboradores ndo compreendem o que é a
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empresa, muito dificilmente os clientes o irdo compreender. Como tal, é essencial
comegar por proporcionar um bom ambiente interno e uma clara divulgacgdo dos valores
e cultura aos colaboradores. Uma empresa com uma forte identidade corporativa
consegue chegar de uma maneira mais eficaz e eficiente aos seus publicos-alvo. Cerqueira
(2002, p.24) afirma que para se obter comprometimento e para que agfes motivacionais
tenham sucesso, é necessario melhorar a autoestima, a empatia e a afei¢do nas relagdes.

Os recursos humanos de uma empresa sdo um instrumento importante de
comunicacdo devido ao seu papel relevante na propagacdo dos valores da marca e na
criacdo de lagos emocionais com os clientes. Assim, e para manter a motivagao dentro da
empresa, € importante que as a¢des que dizem respeito a criagdo/manutencao/aumento do
sentido de pertenca nos colaboradores em relacdo a empresa sejam frequentes.

Deveria ser criada uma plataforma com o objetivo de facilitar os processos de recursos
humanos, tornar mais facil a comunicagdo entre a organizacdo e cada colaborador, e
fornecer informacdo a todos os diretores sobre os seus colaboradores. Na plataforma seria
possivel ter acesso as seguintes informacdes: férias; faltas; salario; informacGes pessoais;
apresentacdo detalhada de todos os colaboradores. Sugeria também um espaco reservado
ao colaborador, onde iria estar disponibilizada informacdo relativa a aniversarios,
marcagdo de férias, envio de faturas, lista telefonica, entre outras, seria interessante
também incluir um espago onde pudessem fazer reclamacdes, perguntas ou expor ideias
e sugestdes, tudo de uma forma anénima para ndo inibir a participacdo. A falta de cultura
do didlogo, de abertura a conversacdo e a troca de ideias, opiniGes, impressdes e
sentimentos, €, sem duvida alguma, o grande problema que prejudica o funcionamento de
organizagoes (Melo, 2007).

Outra sugestdo para 0s recursos humanos é o envio de cartbes/e-mail a assinalar dias
especiais (Natal, Pascoa, Dia da Familia, do Pali, etc.)

Para que a informacdo circule mais rapidamente e hajam menos obstaculos a
comunicacdo entre os colaboradores, recomendo a instalacdo de um programa que
serviria como messenger interno, onde os colaboradores poderdo partilhar mais
rapidamente informagGes e documentos.

Com a concecdo deste projeto verificou-se que a comunicacao interna é essencial a
todas as organizacdes. O plano apresentado tem como finalidade principal comunicar com

os colaboradores de uma forma eficaz e minimizar as falhas de comunicagéo existentes.
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Conclusao

6.1. Sumario dos Resultados e Contribuicdes do Estudo

Com o desenvolvimento do presente projeto, chegou-se a conclusdo que a
comunicacdo interna constitui uma ferramenta fulcral para as organizacdes. Nos ultimos
anos, a comunicacdo dentro das empresas tem sido uma area em desenvolvimento, devido
ao reconhecimento da sua importancia como fator fundamental para o fomento e
motivacdo dos colaboradores. A forma como estes percebem e se sentem relativamente a
organizagéao, desempenha um papel muito importante no clima motivacional, onde uma
comunicacdo eficaz é uma das ferramentas de que a gestdo dispde. A comunica¢do numa
organizacgao deve ser entendida como um meio privilegiado para alcancar o bom ambiente
interno e aumentar a motivacgdo e envolvimento dos colaboradores e consequentemente
atingir o sucesso da empresa.

O estudo apresentado foi desenvolvido com o objetivo de elaborar um plano de
comunicacdo para a YN. O plano foi realizado ap6s o levantamento dos meios de
comunicacdo interna existentes e a analise dos questionarios feitos a uma amostra
aleatdria de colaboradores.

Com a analise dos dados e com o decorrer do estudo, as questdes colocadas no inicio
do trabalho foram respondidas:

Como é feita a comunicagdo interna na Youngnetwork? Embora se tenha apurado que
existem varios instrumentos de comunica¢do interna, com o estudo realizado verificou-
se gue as ferramentas utilizadas para chegar aos colaboradores, ndo correspondem as suas
expectativas e ndo sdo eficazes.

A comunicacao é eficaz e satisfaz as necessidades e expetativas dos colaboradores?
Apb6s a pesquisa realizada concluiu-se que na YN, apesar dos instrumentos de
comunicacdo utilizados e de a informacdo circular de forma rapida e eficaz, os
colaboradores nédo se consideram suficientemente informados.

Face as conclusdes obtidas no estudo foi proposto um plano de comunicagdo com
foco no colaborador e na sua vida na YN. Difundir os valores, misséo e cultura
organizacional, quebrar possiveis fronteiras entres diferentes niveis hierarquicos, facilitar

a comunicacdo descendente e ascendente e desenvolver um sentido de pertenga nos
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colaboradores em relagdo a empresa. E fundamental e urgente motivar os colaboradores

para um objetivo comum.

6.2 LimitacOes e Recomendag0es

Por todos os motivos apresentados, é objetivo deste estudo ajudar a melhorar a
comunicacéo interna da Youngnetwork.

Desde logo os intervenientes demonstraram interesse pelo estudo realizado e interesse
em conhecer os resultados, o que indiciam um interesse geral na melhoria das condicdes.

As conclusdes apresentadas, embora importantes, ndo impedem que esteja consciente
das limitagOes do meu projeto de investigacdo. Desde logo, trata-se de um estudo de caso
com um ndmero reduzido de respostas obtidas, apenas 57 respostas numa populagéo de
100 colaboradores. No entanto, considero que a importancia deste trabalho néo se centra
apenas nas conclusGes obtidas mas também nas questdes levantadas e na abertura
demonstrada para implantar novas estratégias.

Poderia ser interessante compreender as razdes que levaram a uma taxa de resposta
baixa ou quais 0s motivos da inexisténcia de relacionamento e de articulacdo entre as
diferentes agéncias do grupo.

Podera igualmente ser interessante alargar a aplicacdo deste estudo as sucursais da
agéncia sediadas em outros paises com vista a perceber, se em contextos diferentes da

realidade estudada se mantém as fragilidades apontadas.
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ANEexos

Anexo | — Questionario - Comunicagdo Interna na Youngnetwork

O presente questionario tem como objetivo analisar como é percecionada a comunicacao interna
na Youngnetwork pelos seus colaboradores, no ambito da elaboracdo do meu projeto de Mestrado

em Ciéncias Empresarias, no Instituto Superior de Economia e Gestdo.

As respostas sdo confidenciais, pelo que ndo existem respostas certas ou erradas. Os dados
recolhidos destinam-se apenas a investigacdo em curso e serdo tratados, unicamente, pelas
pessoas ligadas a ela.

Os resultados da investigacdo dependem diretamente do rigor e da sinceridade com que responde,

pelo que se pretende que a sua resposta seja espontanea e sincera.

Agradeco, antecipadamente, a disponibilidade.

1. Sexo

Masculino Feminino

2. Faixa etaria

18-25
26-35
36-45
46-55
+55

3. Ha quanto tempo pertence ao Grupo YN?

0-3 anos

4-6 anos

7-10 anos

+ 10 anos
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4. Departamento a que pertence

JD

Taylor

Mary

Carmen

Alice

Your Partner

YN Internacional

5. Quais sao os instrumentos mais utilizados na YN?

Sempre

Muito utilizado

As vezes

Muito pouco utilizado

Nunca

Intranet

Email

Placards informativos

Reunides internas

Reunides Kick off

Conversas informais

Conversas formais

Encontros de convivio

Telefone

6. Como avalia a aplicacdo e eficacia desses instrumentos?

Muito bom

Bom

Razoavel

Mau

Intranet

Email

Placards informativos

Reunides internas

Reunides Kick off

Conversas informais

Conversas formais

Encontros de convivio

Telefone
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7. As informacBes na YN, sdo divulgadas em tempo certo?

Sempre

Com frequéncia

Por vezes

Raramente

Nunca

8. Como fluem as informagdes de uma area para a outra?

Descendente (de superior para os subordinados)

Ascendente (de subordinados para superior)

Lateral (entre os funcionarios do mesmo nivel na organizacao)

Diagonal (entre superior e subordinados de cada sec¢ao

9. Qual a forma que as chefias utilizam para saber se a informac&o foi clara e que chegou a
todos os colaboradores?

Formal (através de email, circulares/notas internas,

reunides, caixa de sugestdo)

Informal (conversas face a face, boatos, rumores)

10. Considera-se bem informado(a) sobre o que se passa ha YN?

Muito informado

Informado

Pouco informado

Nada informado
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11. As informag0es que se seguem dizem respeito a YN. Indique até que ponto concorda ou

discorda com cada uma delas.

Discordo

totalmente

Discordo

Concordo mais

OuU menos

Concordo

Concordo

totalmente

1. Verifica-se pouco conflito nos

diversos departamentos da YN.

2. Os colaboradores de outros
departamentos estdo disponiveis para
partilhar ideias.

3. A colaboracéo entre departamentos é

muito eficaz.

4. Existe pouco respeito nas relacdes

entre alguns departamentos.

5. A comunicagdo interna, nesta
organizacdo, é voltada para todos o0s

colaboradores.

6. As informacdes que recebo sobre o

meu trabalho sdo claras e objetivas.

7. Nesta organizacdo a comunicagdo é
vista como vital para o bom

funcionamento do negécio.

8. Novas ideias sdo bem recebidas na

empresa

9. Existe flexibilidade interna, sendo
possivel alterar procedimento de forma
rpida para a resolugdo imediata dos

problemas.

10. Os colaboradores procuram
continuadamente novas formas de

solucionar problemas.
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12. Existe uma pessoa especifica responsavel pela area da comunicagéo?

Sim

13. Quiais sdo os elementos que dificultam a comunicacgdo no seu trabalho?

Falta de transparéncia na comunicacao pelas chefias

Falta de clareza na informacéo

As informagdes chegam muito atrasadas

Instrumentos de comunicagdo inadequadas

Desconfianga da informag&o recebida

14. Como forma de agilizar o processo de comunicacéo interna, a YN ja realizou algum estudo
para medir o nivel de satisfacdo dos seus colaboradores?

Sim

15. De acordo com a sua opinido escolhe até trés op¢des que considera importante para uma

boa comunicagdo numa organizagdo?

A comunicacdo face a face ¢é essencial para o desempenho profissional no

trabalho em equipa

A comunicacéo através de emails nem sempre € importante na equipa

A comunicacéo transparente melhora o funcionamento da YN

Existe por parte da YN, uma preocupacdo em melhorar a comunicagéo

objetiva entre os colaboradores e as chefias

Uma boa comunicacgdo diaria entre as chefias e a sua equipa e entre 0s

elementos da equipa

16. Considera que um colaborador bem informado se sente motivado para prestar um servico

de qualidade?

Sim
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17. Na sua opinido é necessario o investimento na comunica¢do interna numa organizagdo?

Necessaria

Desnecessaria

Indiferente

18. E da opinido que uma comunicagao interna eficaz contribui para o desenvolvimento da

organizacao?

Sim

19. E da opinido que as chefias da YN reconhecem que a comunicacio é a chave essencial

para o desenvolvimento e sucesso de uma boa produtividade na instituigao.

Sim

Néo

Talvez

Muito obrigado pela sua colaboracao.
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Anexo Il — Entrevista

1. Idade
3. Habilitacdes Literarias:
4. Fungdo:

5. Tempo no Departamento:

1. Qual a estratégia de comunicacgdo interna na empresa? (Existe alguma preocupacéo por
parte da empresa em relacdo a comunicacdo interna? Existe planeamento? E uma
comunicacdo pensada e com objetivos? Quais sdo 0s objetivos?)

2. Quem planeia e gere a comunicacdo? Existe algum responsavel?

3. Como funciona o fluxo de informag6es?

4. Quais sdo as ferramentas de comunicacdo interna utilizadas pela empresa? Qual das
ferramentas utilizadas é a mais eficaz na empresa?

5. Quais sdo as dificuldades e limitagdes existentes na comunicagédo interna da empresa?
6. Se pudesse melhorar alguma coisa na comunicagdo interna, quais seriam as suas
prioridades?

7. Recebe feedback em relacdo ao seu desempenho na empresa? Através de que
instrumento? Quais sao as estratégias utilizadas para obtencdo de feedback da informacao
por parte dos colaboradores?

8. Como se processa a comunicacao entre os diferentes niveis de gestdo na empresa?

9. O que pensa sobre a comunicagdo descendente? Acha que os gestores utilizam esse
canal com eficacia? O que pensa sobre a comunicacdo ascendente? Existe na empresa?
De que forma existe? Os colaboradores possuem um dialogo aberto com os gestores?
10. O que pensa sobre a comunicagéo horizontal? Existe na empresa? Os colaboradores

cooperam uns com o0s outros na transmissao da mensagem?
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Graficos referentes a analise dos dados:
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Grafico 3 — Departamentos YN
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Grafico 4 — Percentagem de utilizagdo dos Instrumentos de comunica¢do na YN
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Grafico 5 — Nivel de eficacia dos instrumentos na YN
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® Nunca

Grafico 6 — As informagdes sdo divulgadas no tempo certo
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subordinados de cada secgdo

M Descendente (de superior para os
subordinados)

m Lateral (entre os funcionarios do
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Grafico 7 — Como fluem as informagdes de uma area para a outra

B Formal (através de email,
circulares/notas internas, reunides,
caixa de sugestao)

B Informal (conversas face a face, boatos,
rumores)

Grafico 8 — Forma que as chefias utilizam para saber se a informagao foi clara e que chegou a todos os colaboradores
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Grafico 9 — Considera-se bem informado(a) sobre o que se passa na YN
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Grafico 10 — Informag6es acerca da YN

B Sim ® Nao

Grafico 11 — Existe uma pessoa especifica responsavel pela area da comunica¢do?
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Grafico 12 — Elementos que dificultam a comunicagao no trabalho
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Grafico 13 — A YN ja realizou algum estudo para medir o nivel de satisfagdao dos seus colaboradores

B A comunicagdo através de e-mails nem
sempre é importante na equipa
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Grafico 14 — Percentagem do que consideram importante para uma boa comunicagdo na organizagao

B Sim ® Nao

Grafico 15 — Um colaborador bem informado sente-se motivado para prestar um servigo de qualidade
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B Necessaria
M Indiferente

m Desnecessaria

Grafico 16 — Na sua opinido é necessario o investimento na comunicagdo interna numa organizagdo

B Sim

Grafico 17 - Uma comunicacdo interna eficaz contribui para o desenvolvimento da organizacdo

HSim
H Talvez

= Nao

Grafico 18 — As chefias da YN reconhecem que a comunicagdo é a chave essencial para o desenvolvimento e sucesso

de uma boa produtividade
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Respostas referentes a entrevista:

Idade:33; Habilitacbes Literarias: Mestrado em Psicologia Social e das Organizacgoes;

Funcéo: Diretor de RH; Tempo no Departamento: 8 anos

1. Qual a estratégia de comunicacdo interna na empresa? (Existe alguma
preocupacdo por parte da empresa em relacdo a comunicagdo interna? Existe
planeamento? E uma comunicacio pensada e com objetivos? Quais sd0 0s
objetivos?)

R: Existe essa preocupa¢do, mas ndo € um objetivo definido no inicio do ano.
Normalmente os objetivos sdo sempre informativos, novos procedimentos, novas regalias

para os funcionarios, depende muito do que é aprovado pela administracao.

2. Quem planeia e gere a comunicac¢ao? Existe algum responsavel?
R: Ndo hd um responsavel definido, mas a maior parte da informacdo parte do
departamento de Recursos Humanos, com algumas sugestdes do CEO ou restantes

diretores.

3. Como funciona o fluxo de informagdes?
R: A informacéo funciona tanto de forma ascendente como descendente, conforme o tipo

de informacao.

4. Quais sdo as ferramentas de comunicagéo interna utilizadas pela empresa? Qual
das ferramentas utilizadas é a mais eficaz na empresa?
R: A ferramenta mais utilizada é o e-mail e acaba por ser a forma mais eficaz de

comunicar.

5. Quais sdo as dificuldades e limitacdes existentes na comunicacdo interna da
empresa?

R: Falta de planeamento e a dependéncia do CEO para qualquer comunicacgéo, acabando

este, muitas vezes por ndo ter tempo de aprovar as coisas e consequentemente levar-se

muito tempo a comunicar.
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6. Se pudesse melhorar alguma coisa na comunicagéo interna, quais seriam as suas
prioridades?
R: Mais planeamento. Mair divulgacdo do trabalho desenvolvido pelas diferentes areas

para que consigamos perceber o grupo como um todo.

7. Recebe feedback em relacdo ao seu desempenho na empresa? Através de que
instrumento? Quais sdo as estratégias utilizadas para obtencdo de feedback da
informacdo por parte dos colaboradores?

R: Nao h& um instrumento definido, acabamos por ter esse feedback de forma informal

através de conversas com colaboradores e gestores e nas situacdes do dia-a-dia.

8. Como se processa a comunicacdo entre os diferentes niveis de gestdo na empresa?
R: CEO comunica com os gestores / Gestores de cada area comunicam com 0S

colaboradores

9. O que pensa sobre a comunicagdo descendente? Acha que os gestores utilizam
esse canal com eficécia? O que pensa sobre a comunicagdo ascendente? Existe na
empresa?

R: Sim existem os 2 tipos, sendo que nos servimos mais da comunicacdo ascendente. Os
colaboradores acabam por comunicar com 0s seus gestores sobre as situacdes que 0s

deixam confortaveis/desconfortaveis e agimos em conformidade com isso.

10. De que forma existe? Os colaboradores possuem um dialogo aberto com o0s
gestores?
R: Sim.

11.0 que pensa sobre a comunicacdo horizontal? Existe na empresa? Os
colaboradores cooperam uns com 0s outros na transmissdo da mensagem?

R: Considero que existe comunicacdo horizontal, porque as distintas areas tém de

trabalhar entre si, de forma a proporcionar um servi¢o 360. Ha ainda alguma competicéo

que pode tornar esta comunicagdo menos eficaz, mas se conseguirmos funcionar em
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pleno, serd a melhor aposta para a empresa, trazendo muitas vantagens como o

companheirismo e fortalecimento dos lagos.
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