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RESUMO

A comunicacdo vem adquirindo cada vez maior relevancia, pois o mercado tem se mostrado mais exigente diante do
cenario econdmico. Assim, o presente estudo tem como objetivo analisar o processo de comunicagdo interna da
Cooperativa Cresol, localizada no municipio de Santa Maria/RS. Os objetivos especificos deste estudo sao: identificar,
por meio de pesquisa, como a comunicacgao é vista pelos colaboradores e verificar os instrumentos ou meios utilizados
pela entidade para se comunicar com o publico interno. A pesquisa foi classificada como descritiva com analise
quantitativa. O instrumento de pesquisa foi o questionario aplicado aos Colaboradores da cooperativa, buscando
analisar a qualidade do processo de comunicacéo interna, os canais utilizados, bem como a satisfagdo dos usuarios.
Com a pesquisa, percebeu-se a existéncia da comunicagéo interna entre colaboradores ocorrendo de forma unilateral,
sendo os principais instrumentos utilizados e-mail e reunides gerenciais. Com base nos resultados, sugeriu-se que a
instituicdo fizesse maior uso do instrumento Intranet (Coopnet), j& que a mesma é direcionada a comunicagao interna
que so pode ser acessada pelos seus usuarios ou colaboradores internos.

Palavras-chave: Processo de comunicagéo interna, colaboradores, cooperativa, Intranet (Coopnet).

ABSTRACT

The communication is becoming increasingly relevant, as the market has been more demanding in the face of the
economic scenario. Thus, the present study focuses on the internal communication process of the Cresol Cooperative,
located in the city of Santa Maria, state of Rio Grande do Sul, Brazil. The specific objectives this study are: identifying,
through research, how the communication is viewed by the collaborators and verify the instruments or means used by
the communicate with the internal public. The research was classified as descriptive with quantitative analysis. The
research instrument was the questionnaire applied to the employees of the cooperative, searching to analyze of internal
communication process quality, the channels used, as well as user satisfaction. With the research, the existence of
internal communication between collaborators occurred unilaterally, being the main instruments used e-mail and
management meetings. Based on the results, it was suggested that the institution make greater use of the Intranet
instrument (Coopnet), since it is directed to internal communication, which can only be accessed by its users or internal
collaborators.

Keywords: Internal communication process, employees, cooperative, Intranet (Coopnet).
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1 INTRODUCAO

A comunicagdo exerce um papel fundamental para que haja interagdo entre as pessoas em um
processo de decisdo dentro de uma organizagdo, por isso € imprescindivel que a comunica¢do conquiste
seu espaco no mercado interno e externo. As organizacdes que desejam ter sua marca reconhecida e se
destacar precisam ficar atentas as mudancas e aos avangos da globalizacdo para se adaptar a eles, motivo
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pelo qual tende a crescer a competividade, exigindo um comprometimento da organizagao.

Um trabalho efetivo pode ser criado usando como base colaboradores satisfeitos e leais, melhorando
a eficacia dos processos internos, principalmente o processo de comunicacao interna (HOLA, 2012). O
processo de comunicacao interna permite que a informacdo e o conhecimento sejam compartilhados entre
as pessoas (LIMA et. al., 2015).

E essencial que as organizacbes saibam usar seus ativos de forma estratégica. Esses ativos estio
diretamente ligados ao processo de comunicacéo interna e aos individuos que fazem parte desse processo,
sendo este um dos meios mais preciosos para atingir uma sustentabilidade a longo prazo.

O processo de comunicacéo interna influencia diretamente as relagfes entre a organizacdo e seus
colaboradores, possibilitando o aproveitamento maximo de seus recursos (HOLA, 2012). Uma comunicagdo
interna eficaz melhora o clima organizacional e aumenta a conscientizacdo nos colaboradores a respeito da
atividade e dos planos da empresa (HOLA, 2012).

Nas cooperativas, a importancia do processo de comunicacao interna pode ser ainda maior, visto que
0s principios cooperativistas que norteiam a gestdo preveem a necessidade da Educagédo, Informacao e
Conhecimento. A principal forma de atender a esse principio pode se dar por meio de um processo de
comunicacao interno eficaz. Schneider e Hendges (2006) e Valadares (2009) ratificam essa afirmacéo ao
relatar que a comunicacdo pode ser considerada um dos maiores problemas encontrados na gestdo
cooperativa e, ainda, a tarefa de encontrar instrumento eficientes de comunicacgdo € tarefa da educacéo
cooperativa (SOUSA et. al., 2014).

Diante disso, este estudo tem como objetivo analisar o processo de comunicacdo interna da
Cooperativa Cresol, localizada no municipio de Santa Maria, Rio Grande do Sul (RS). Os objetivos
especificos sdo estes: identificar, por meio de pesquisa, como ela é vista pelos colaboradores e verificar
quais os instrumentos ou meios de comunicagdo sdo utilizados pela entidade para se comunicar com o
publico interno.

Para que pudéssemos analisar 0 processo de comunicac¢do atual da Cooperativa Cresol de Santa
Maria, RS, aplicamos um questionario através de entrevista em visita a cooperativa.

O presente trabalho justifica-se em Neto (2010), ao ressaltar que é, através da relevancia, que a
comunicacao interna proporciona para o desempenho de uma entidade que ela se torna cada vez mais
inovadora diante da diversidade da economia, tornando-se essencial a disseminagdo da informacgéo entre
os funcionarios, para que haja a colaboracdo e a motivacdo deles. Cada vez mais, é preciso manter os
colaboradores engajados em seu ambiente de trabalho, para que, assim, possa existir o
autocomprometimento das pessoas que participam ativamente, a fim de estarem e sentirem-se mais
envolvidas no sucesso da entidade.

2 REVISAO DA LITERATURA

A revisdo da literatura proporciona uma forma relevante de conceituar a temética central do estudo, a
fim de fornecer uma base para melhor compreensdo do tema, qual seja, o processo de comunicagado
interna, conforme segue.

2.1 Aimportancia da comunicacao e seus conceitos

E imprescindivel, para Belisario (2011), que haja o uso da comunicacdo para que as organizacdes
conquistem seus espacos no mercado. Inicialmente, a comunicacdo pode ser definida e compreendida
como sendo um processo social que envolve dois ou mais individuos para a troca de informag®es,
experiéncias, conhecimentos e significados, contribuindo, dessa forma, para a obtencdo de maiores
resultados, para que as instituicbes possam alcancar seus objetivos (GRIFFIN; MOORHEAD, 2015).

A comunicacéo eficaz € de extrema relevancia para as organizagdes, pois se percebe que, sem ela, a
instituicdo passa a ser apenas um agrupamento de individuos que trabalham de forma isolada uns dos
outros, fazendo com que a empresa ndo se torne sustentavel e passe a ndo existir (MCSHANE; GLINOW,
2013).

A palavra comunicagéo tem sido usada com frequéncia na contemporaneidade. Em geral, ela traz como uma de
suas caracteristicas principais a concepcdo de que se trata da referéncia a midia, ou seja, aos avangos
tecnoldgicos que possibilitam que uma mensagem seja recebida, ao mesmo tempo, em todas as partes do
mundo, quer seja através da televisdo, do radio, da internet etc. [...] (TAVARES, 2014, p. 47).

Para os autores Robbins, Decenzo e Wolter (2014), a comunicacdo conceitua-se e relaciona-se
diretamente com a transferéncia de significados entre os individuos. Também relatam que o emitente que
ndo € ouvido ou o escritor que nao € lido, ndo se comunica, pois, para que a comunica¢do seja executada
de forma eficiente e eficaz, € necessario que ela seja transmitida, recebida e compreendida pelas pessoas.
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Existem diversas definicbes para a comunicacao. Segundo Oliveira (2010), a tematica ndo encerra
tdo cedo o assunto, pois o0 tema é inesgotavel. Relata-se, ainda, que os individuos se comunicam entre si
por necessidade, seja para alcancar um mesmo objetivo, seja para formar um mesmo olhar sobre um objeto
ou fendmeno.

Porém, deve-se atentar-se para a diferenca entre comunicacdo e informacado. Para isso, o autor Le
Coadic (1996, p. 13) descreve que “a comunicagao €&, portanto, o processo intermediario que permite a troca
de informagdes entre as pessoas”. Diante disso, pode-se concluir que a comunicacdo é, de fato, um
processo e a informacao é um elemento que passa a fazer parte do processo para que se obtenha de fato a
comunicagéo.

Os pesquisadores MCShane e Glinow (2014) relatam que, além de coordenacdo, a comunicacao é
fundamental na aprendizagem de uma organizacao, pois &, por meio dela, que o conhecimento é absorvido
pela organizagdo, podendo ser transmitido para os individuos.

Portanto, Chiavenato (2014) colabora com o estudo ao descrever que a comunicagdo é a principal
area a focalizar suas perspectivas nas atitudes e interacfes com que os individuos realizam, seja para
mudanca, seja para influéncia do comportamento das pessoas em determinado ambiente organizacional. O
autor, ainda, colabora em ressaltar que é a comunicacdo o fator que mais gera desentendimentos e
conflitos entre as pessoas e seus grupos no ambito organizacional. A comunicacado, para Ferreira (2015),
volta-se para a transmisséo de informacdes e conhecimentos, a fim de seja compreendido como essencial o
saber ouvir para retornar um feedback relevante para as pessoas e suas instituicdes. Portanto, é
interessante utilizar os recursos existentes da comunicacdo de forma inteligente, para que eles se tornem
eficientes.

A comunicagdo, segundo Tavares (2014), sempre existiu nas organizacdes nos anos de 1970.
Entretanto, ndo era muito questionada, j& que eram raras as instituicbes que apresentavam departamentos
especificos para tal. Os primeiros cursos da area de comunicacdo passaram a surgir nessa década,
consequentemente, a demanda passou a ser alta, com falta de profissionais capacitados para atender a
todos.

Décadas atrds, a comunicagdo ndo era percebida como um fator estratégico para as tomadas de
decisf@es, ainda era desconhecida. J4 ja era utilizada pelas organizagdes como forma de comunicar-se com
seus clientes e com seus publicos alvos. Mais precisamente na década de 1990, a comunicagdo passou a
ser notada como um meio de estratégia para que desempenhasse um planejamento mais preciso. Segundo
Bueno (2003, p. 7), a comunicagao provém para “constituir-se em um processo integrado que orienta o
relacionamento da empresa ou entidade com todos os seus publicos de interesse”.

A comunicacéo, mais do que um bem social, é também um direito fundamental e humano que nasce na prépria
sociedade e precisa ser garantido para que diversas vozes sejam ouvidas. Trata-se de um servico publico
dirigido & elevacdo moral e cultural da sociedade. (CHINEM, 2010, p. 1).

As fungbes da comunicacdo dentro de uma organizacdo estabelecem-se, segundo Chiavenato
(2014), em gquatro func¢des bésicas, como ilustra o Quadro 1

QUADRO 1 - Funcgdes basicas da comunicacao

A comunicacao exerce o componente de controle sobre o comportamento dos grupos
Controle: e individuos, ou seja, quando as pessoas percebem a necessidade de comunicarem-
se com seus superiores diante de algum fato ocorrido.

E a partir dessa funcéo que ocorre a motivagéo dos individuos em fazerem parte do
processo em uma organizagdo, no qual as pessoas sentem-se mais valorizadas por
Motivacéo: receberem a comunicagdo de seus superiores, de forma a orientar os individuos em
relacdo aos objetivos e metas da organizacdo. Assim, oferecendo maior estabilidade
emocional para os individuos saberem se estdo no caminho certo.

As pessoas, a0 se expressarem umas com as outras, refletem e expressam seus
Expressdo sentimentos de satisfacdo em relagdo ao que desempenham no trabalho ou a
emocional: insatisfacdo pelo mesmo, a partir do qual podem exprimir a necessidade social que
mais se torna importante dentro de uma organizacéo.

A comunicacdo é o fator que facilita a tomada de decisfes a partir de planejamentos
Informacao: das pessoas e grupos, a fim de identificarem e avaliarem 0s recursos que se tornam
mais relevantes para 0 sucesso de uma instituicdo.

FONTE: Chiavenato (2014, p. 207).

E essencial propagar a comunicagdo de forma clara e objetiva, comunicando o que deve ser
comunicado para quem deve, na maneira e tempo certo, fazendo com que os individuos e a instituicdo
sejam informados sobre resultados ou novidades que estdo ou possam vir a acontecer (RIBEIRO, 2012).
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A comunicacgédo esta presente em diversos departamentos de uma instituicdo, comecgando pela viséo,
missdo e valores, sendo essencial que faga parte de todos os niveis e setores. Para isso, € fundamental
gue, desde o inicio, a comunicacdo seja abordada de maneira genérica pela instituicdo, para que os
individuos percebam, de maneira clara, o quanto a instituicdo preza pela comunicacdo. Assim, fazendo com
gue o individuo permaneca mais seguro na instituicdo (FIDELIS, 2014).

2.2 Processo de comunicacao

Na maior parte do tempo em que as pessoas passam acordadas, elas estdo comunicando-se com
alguém e de diversas formas, na universidade, na escola, em familia e no seu tempo livre. A comunicacao
pode ser realizada através de uma mensagem que envolve a transmissdo de um conteddo variavel, do
intelectual ao emocional. (LACOMBE, 2012).

Para iniciar um processo de comunicagédo Robbins, Judge e Sobral (2010) referem que é necessaria
uma mensagem que sera transmitida entre um emissor e um receptor. O emissor codifica a mensagem
(converte em um formato simbdlico), transmite essa mensagem por meio de um sistema (canal) para o
receptor que a transforma, traduzindo-a (decodifica) para que o receptor possa compreendé-la. Sendo
assim, o resultado é transmitido de um individuo para outro, através de todo um processo envolvido.

A comunicacdo pode ser percebida como um processo ou até mesmo um fluxo. Elementos como
desvios e obstru¢cbes podem fazer parte desse processo. Dessa forma, o ponto de partida do processo de
comunicacdo, segundo Chiavenato (2014), realiza-se através dos elementos descritos no Quadro 2 a
seguir:

QUADRO 2 — Elementos do processo de comunica¢do

Fonte: é guem emite ou comunica algo por meio da codificacdo, no caso, 0 pensamento.
a mensagem, para ser transmitida adequadamente, necessita ser codificada através dos
Codificagéo: simbolos que a descrevem e que devem ser traduzidos para que a mensagem possa ser

compreendida pelo canal escolhido.
considera-se a midia ou o veiculo que faz o processo para que todos os individuos possam
perceber 0 que se quer produzir ou emitir.
para que a mensagem seja transmitida de forma eficiente, a fim de tornar-se compreendida,
€ necessério que seja traduzida na mente do receptor. Para isso, seus codigos, como 0s
simbolos ou idiomas, devem ser traduzidos de uma forma que a pessoa que recebera
consiga compreender a mensagem.
Receptor: € o individuo que recebe a mensagem, no caso, o destinatario.
Retroacéo: € o feedback, ou seja, o0 retorno para acusar o recebimento da mensagem.

Ruido: sép fatores internos ou exterrjos_que podem atrapalhar a efici@incia da mensagem, podendo,

até mesmo, provocar interferéncias no momento de transmissao.

FONTE: Chiavenato (2014, pp. 208-209).

Canal:

Decodificacao:

Robbins, Decenzo e Wolter (2014) explicam que a eficiéncia e a eficacia da comunicacéo permeiam
sobre a inclusdo da fala, da escuta, da leitura e do raciocinio I6gico dos individuos. Cada individuo
desempenha um entendimento sobre determinado assunto. Também explicam que jamais se pode
comunicar 0 que ndo se entende; também, se deve atentar para ver se um individuo tem maior
entendimento sobre um assunto, pois é possivel que ndo consiga transferir, com total clareza, para os
demais, fazendo com que os destinatarios sintam dificuldades para compreender o assunto.

Lacombe (2012) apresenta o processo de comunicacao por meio da Figura 1, contemplando todos os
elementos ja descritos anteriormente.

FIGURA 1 — Processo de Comunicagao

[
A

Emissor £ Y Receptor
© Mensagem | &
—>» | codificada | —>» : -
Pensamento | Codificagao em em palavras Decodificagao Pensamento
original palavras das palavras | compreendido
A Retroinformagéo i
b o o o o o o o o o — — ——— o —— ————— — ———— -

FONTE: Lacombe (2012, p. 171).
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A partir da Figura 1, pode-se retirar as categorias que servirdo de base para a analise do processo de
comunicacdo na Cooperativa Cresol, ou seja, 0 processo de comunicagdo sera analisado a partir dos
elementos: emissor, mensagem e receptor e o Canal utilizado para a transmissao da mensagem.

A comunicacdo possui trés principais modalidades. Griffin e Moorhead (2015) explicam que, muitas
vezes, é possivel que o individuo encontre essas modalidades misturadas dentro de uma organizacdo. Em
geral, as pessoas adotam essas modalidades, a fim de buscarem interagir da melhor forma ao se
comunicarem com seus colegas e subordinados dentro de uma instituicao.

A seguir, no Quadro 3, descrevem-se as trés principais modalidades baseadas no conceito de
Robbins, Judge e Sobral (2010):

QUADRO 3 — Modalidades de Comunicacéo Interpessoal

essa é a modalidade mais comum nas organiza¢des. Exemplos dessa modalidade séo

as conversas informais, as trocas relacionadas a tarefas, as discussées em grupos e 0s

discursos formais. As principais vantagens dessa modalidade sdo a agilidade e o

feedback. E a desvantagem aparece quando a mensagem deve ser transmitida para um

ndmero grande de individuos, ou seja, quanto maior o niumero de receptores, maior a

probabilidade de haver distor¢cdes sobre o contelido a ser transmitido.

trata-se de uma comunicagéo tangivel e verificavel; de forma genérica, é possivel que os

participantes do processo de comunicagdo tenham acesso ao registro dela. Exemplo

dessa modalidade sdo as cartas, os memorandos, os relatérios, as transmissoes de fax,

0s manuais, os formularios, entre outros.

sdo elementos interligados & comunicacdo humana que ndo sdo demonstrados de

Comunicacéo néo verbal: maneira escrita e nem oral.~ Sao os movimentos do corpo humarjo, ou s_ej?, a Iingua_\gem
corporal e suas expressdes. Exemplo dessa modalidade é a aflicdo-angustia, a

vergonha-humilhag&o, o desprezo-repulsa, entre outros.

FONTE: Robbins, Judge e Sobral (2010, pp. 235-236).

Comunicagéo oral:

Comunicagéo escrita:

O processo de comunicacdo, como ja visto anteriormente, parece ser um processo simples.
Entretanto, Ferreira e Malheiros (2016) informam que, as vezes, a pessoa imagina que a maneira de se
comunicar seré totalmente compreendida por todas as pessoas; porém, na pratica, muitas vezes, ndo é
assim que funciona e essa situagdo é definida como barreira de comunicacdo. E como uma falha no
processo de comunicagdo, podendo, também, ser reconhecida como ruido, ja que dificulta o entendimento
de algo. O ruido pode ser causado de diversas formas, como 0 som da prépria natureza fisica, fisioldgica,
psicoldgica e semantica.

Também existem outros fatores que prejudicam a comunicacdo. Para Ferreira e Malheiros (2016),
séo os evidenciados no Quadro 4 a seguir:

QUADRO 4 — Barreiras para a comunicacgéo eficaz

Distracéo: fatores externos a mensagem que dificultam a percepc¢éo do individuo que a recebeu.
Presuncao: quando quem envia uma mensagem acredita que quem ira receber vai entendé-la da mesma
forma de quem a enviou.
Confuséo: quando os assuntos néo estdo relacionados a uma sequéncia aconselhada ou coerente.
Credibilidade: relacionada a confianca que o individuo deposita em quem esté transmitindo a mensagem.
guando um individuo ja possui uma imagem formada ou opinido sobre algo seja um assunto,
Defensiva: seja uma opinidao formada sobre quem estd transmitindo a mensagem, nesse caso, nao
simpatizando com quem esté transmitindo algo.
Linguagem utilizacdo da linguagem apropriada ao local, no caso das linguagens técnicas entre os
prépria: profissionais, fazendo com que a chance de compreenséo seja tal como se deseja.
Precisio: a precisdo pode ser confundida com o excesso de zelo. Porém, € necessario repetir a

mensagem de diversas formas para que seja garantida a sua compreensao.

Canais multiplos:

necessidade de os gestos e as expressfes do individuo acompanharem a mensagem que se
qguer transmitir a alguém, para que seja reforcado o entendimento sobre o que se quer
transmitir.

Escuta ativa:

0 emissor e o receptor participam de forma conjunta do processo comunicativo.

Empatia:

quando se colocar no lugar do outro para entender o que é compreendido pela pessoa que esta
recebendo a mensagem. Uma forma justa de comunicag¢do, pois, muitas vezes, quem recebe a
mensagem pode encontrar-se em um estado de nervosismo e ndo compreender, de forma
clara, o que esta sendo transmitido.

FONTE: Ferreira e Malheiros (2016, pp. 28-30).
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2.3 A comunicacdao interna

A comunicacéo interna remete-se aos valores existentes na instituicdo e tem como escopo manté-los.
Porém, é importante contribuir no sentido de que a instituicdo almeje ser um diferencial das demais ao
utilizar a comunicacdo interna de maneira pertinente, como um recurso importante em prol de seu
desenvolvimento e crescimento. Segundo Kunsch (1997, p. 129), “o publico interno € um publico
multiplicador.” Com isso, tem-se a finalidade de obter individuos engajados e satisfeitos por estarem
fazendo parte de uma instituicdo que valoriza e reconhece o papel de seus colaboradores, fazendo com que
eles se tornem ativos valiosos para o patrimdnio da instituicdo. Isso proporciona maior impulso para a
instituicdo planejar cada etapa a ser tragada e seguida.

Segundo Torquato (2010), o propdsito da comunicacdo interna € de agregar meios em prol do
desenvolvimento e manté-lo, proporcionando um clima positivo para que os individuos cumpram com as
metas estratégicas da organizagdo, para impulsionar o crescimento perene de suas atividades e servicos.
Diante disso, para que a comunicacao seja eficaz, deve ser clara, evitando ruidos que possam prejudicar
suas estratégias.

A partir dessa discusséo, Terciotti e Macarenco (2013) afirmam que a relevancia da comunicacao
interna esta diretamente vinculada com a circulacdo das informacdes dentro de uma instituicdo, ou seja, a
comunicacdo consiste em ser uma ferramenta de informacéo, responsavel por manter os individuos
sintonizados com a instituicéo e vice-versa.

Matos (2014) conclui que a comunicagao interna é justamente o plano estratégico definido que traca
métodos essenciais para periodos de curto, médio e longo prazo, para atingir os objetivos almejados pela
organizacao, de forma eficaz.

De forma geral, Costa (2014) impde-se relatando que a comunicacdo interna completamente
antidemocrética exerce a participacdo autorizada para que o colaborador desenvolva ideias estando apto a
expor seus pensamentos na organizagao.

[...] A empresa precisa tornar-se capaz de comunicar-se com seus funciondrios, por meio de ag8es integradas
em um programa de comunicacao interna, a fim de manté-los informados sobre os verdadeiros objetivos da
mudanga. [...] (MATOS, 2014, p. 128).

Assim, percebe-se que, nos ambientes organizacionais, ainda existem, de fato, complexidades nas
divergéncias de ideias e opinibes que podem gerar conflitos. De acordo com Costa (2014), quando a
informacéo ndo € bem-vinda, pode gerar transtornos para os envolvidos no processo, devido aos espacgos
das organizacdes serem cada vez menores.

A pressao por resultados s6 tem aumentado com o passar do tempo, gerando maior estresse entre
os individuos e a institui¢éo.

Segundo Ferreira e Malheiros (2016), a comunicacao interna pode ser estratégica, mas, para ser
eficiente, é essencial que seja muito bem elaborada e planejada de forma a relacionar-se com o plano
estratégico e com 0s objetivos da organizagdo. Também se sugere seguir 0s passos, descritos no Quadro
5, para que seja eficiente o resultado da comunicacao interna:

QUADRO 5 - Planejamento da Comunicacédo Interna
analisar o cenario atual da instituicdo, abordando, neste momento, a retomada

Diagnéstico: - o
9 dos propésitos e a finalidade dela.
momento que se da inicio ao planejamento da comunicacdo. Busca-se a
Definicoes: definicdo de possiveis solu¢gBes para a comunicacao expor, detalhadamente, as

mensagens que se deve veicular, buscar localizar os publicos e organizar como
as mensagens deverdo ser veiculadas.

Plano de comunicagéo
interna envolve os
seguintes fatores:

definicao dos objetivos; estratégias de comunicagdo; segmentacéo do publico;
prazos; resultados esperados.

na comunicacdo interna, para que o0s resultados sejam compreendidos, é
essencial que se possa medi-los. E possivel medi-los através da comparacéo
do objetivo inicial com os resultados obtidos na realidade.

FONTE: Ferreira e Malheiros (2016, pp. 61-65).

Avaliacéo dos
resultados:

Porém, é essencial avaliar a cultura ja estabelecida na instituicdo, para Brum (1994, p. 65), ao afirmar
que, “um programa de comunicagao interna deve ser coerente com a cultura da empresa na qual sera
implantado”.

Cada empresa é responsavel por programar melhorias para que ela melhor se adapte com o cenério
econbmico e continue a crescer. De acordo com esse pensamento, Ferreira e Malheiros (2016)
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disponibilizam formas mais eficientes para desempenhar a comunicacdo interna em uma organizagao.
Contudo, ressaltam alguns cuidados, como sempre observar a realidade do cendrio atual da empresa, sua
cultura organizacional e, essencialmente, analisar sua realidade. Com isso, pode-se iniciar a comunicacao
interna a partir de trés fatores basicos:

e Acdes de relacionamento: basicamente, nesse fator, discorre sobre a integracdo da equipe em
propagar os valores e a cultura da organizacdo. Geralmente para isso, usam-se reunides, workshops para
lideres e integracao.

e Campanhas de comunicacdo: sdo campanhas que acontecem, eventualmente, de forma irregular.
Porém, na maioria dos casos, esse fator normalmente nao gera resultados satisfatérios, caso néo faca parte
da cultura da empresa. Para isso, indica-se que a organizacdo preste mais atencdo a sustentabilidade
desse processo.

e Canais de comunicac¢do cotidiana: tem-se a opcao de escolher o canal que mais se adapta com a
realidade da organizacéo, a fim de evitar resultados poucos satisfatérios para ela.

Uma organizacdo sO se encontra satisfeita, segundo Tomasi e Medeiros (2014), quando seus
produtos e servi¢os sdo aceitos pelos consumidores no mercado.

Portanto, produtos e servicos que apresentam alta demanda e sdo competitivos, estdo diretamente
relacionados com a energia positiva dos colaboradores. Diante disso, Torquato (2010) descreve que se
constréi uma imagem positiva da organizagdo perante a sociedade.

Assim, conclui-se que o principal objetivo da comunicacéo interna € o de manter uma cadeia feliz
para proporcionar um clima de harmonia e bem-estar e promover a qualidade de vida no trabalho.

Por tratar-se de uma ferramenta relevante para o desempenho da empresa, é essencial que se
observem todos os fatos possiveis, a fim de evitar constrangimento e estresse entre os individuos, pois as
pessoas sao, por natureza, diferentes umas das outras. Além dessa diversidade, compreendida de forma
simples, h& outros aspectos menos simples que ndo séo visiveis e dizem respeito aos valores,
personalidade, gostos, entre outros.

Portanto, todos esses aspectos devem ser cuidadosamente avaliados pelos profissionais
responsaveis pela organizagdo. Como relata Ferreira e Malheiros (2016, p. 70), “[...] diferentes perfis
profissionais demandam diferentes formas e estratégias de comunicagdo”. Com isso, fica evidente a
realidade de que as organizacdes deverdo ser flexiveis quanto & maneira de cada individuo se portar,
diretamente e indiretamente ligado a elas.

3 METODOLOGIA

Neste capitulo, busca-se apresentar a forma de como o presente artigo foi elaborado e desenvolvido
para responder a seguinte problematica: analisar a comunicacao interna da Cooperativa Cresol, localizada
no municipio de Santa Maria, no estado do Rio Grande do Sul (RS), identificando, por meio de pesquisa,

como a comunicagdo é vista pelos colaboradores, e verificar os instrumentos ou meios utilizados pela
entidade para se comunicar com o publico interno.

3.1 Caracterizacdo da pesquisa

Segundo Vergara (2016), existem diversos modelos de pesquisas, tais como: exploratéria, descritiva,
explicativa, metodoldgica, aplicada e intervencionista. Com isso, Gil (2017) afirma sobre a relevancia da
classificagdo em relagdo a pesquisa, ao proporcionar ao ser humano maior organizacdo dos dados, e, por
consequéncia, melhor entendimento sobre os mesmos. Assim, este estudo pode ser classificado como uma
pesquisa de abordagem quantitativa e de natureza descritiva.

E relevante abordar, nesse tpico, 0s conceitos de cada caracteristica a ser utilizada no instrumento
de pesquisa. Assim, iniciando-se com o conceito de pesquisa descritiva. Diante disto, para Vergara (2016),
0 conceito de pesquisa descritiva consiste em expor caracteristicas de determinado fenémeno ou
populacdo. Podendo, também, contribuir ao estabelecer relacdes entre algumas variaveis. Para Hanna,
Stair e Render (2010), o conceito de pesquisa quantitativa consiste em se tratar da busca por dados que
constroem a pesquisa de modo a proporcionar maior entendimento, através da abordagem cientifica, para a
tomada de deciséo gerencial.

Assim, a presente classificacdo justifica-se, pelo seguinte motivo: proporcionar uma coleta de dados e
informacdes de maneira ampla, com a finalidade de atingir o maior nimero de participantes. Assim,
buscando trazer maior clareza e variagéo entre os dados e informacdes para entdo definir e responder, de
forma eficaz, ao problema da presente pesquisa. Além disso, com a abordagem quantitativa, pretende-se,
com futuros estudos, comparar com processos de comunicacdo de outras cooperativas do mesmo ramo.

Em relacdo aos meios para fazer a investigacdo sobre a analise da problematica, utilizou-se como
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instrumento o questionario, pois € um instrumento que permite fazer a coleta de dados e de informacdes
relevantes em um grupo de individuos.

Para o presente artigo, utilizou-se o questionario elaborado pela autora Belisario (2011), o qual
contém 10 questdes de multipla escolha, sendo aplicado sem qualquer alteracdo. Justifica-se o uso deste
guestionario como o principal meio de proporcionar o levantamento de dados com os colaboradores ativos
da Cooperativa de crédito Cresol, de Santa Maria, Rio Grande do Sul, adquirindo informac@es relevantes
para responder a esse estudo e conclui-lo.

Nesse estudo, utilizaram-se dados primarios e secundarios. Os dados primarios foram aplicados
através de um questionario, no qual apresenta o nimero de 10 questdes, juntamente com os colaboradores
ativos da Cooperativa Cresol de Santa Maria, RS. J& os dados secundarios foram coletados através das
pesquisas em diferentes bibliografias, como livros e artigos relacionados a tematica sobre comunicagéo,
mais especificamente, a comunicag&o interna, com o intuito de proporcionar melhor embasamento sobre o
presente artigo.

3.2 Coleta dos dados e informacgdes

Primeiramente, realizou-se contato telefénico com o Presidente Central da Cooperativa Cresol,
responsavel pela agéncia do Centro e pelos dois pontos de atendimento, localizados em Camobi e Séo
Sepé. O contato telefbnico foi realizado para convida-los a participar do presente estudo, e, com isso, feito o
agendamento da aplicacédo do questionario.

A aplicacdo do questionario realizou-se através de uma visita no ponto de atendimento de Camobi e
na Sede. No ponto de Camobi, o questionario foi aplicado no dia 29 de maio; j4, na Sede Central, foi
aplicado no dia 7 de junho, na seguinte semana.

Assim, aplicou-se a pesquisa de forma dindmica e espontéanea, ou seja, sem obrigatoriedade quanto
a colaboracédo dos individuos presentes na Cooperativa Cresol. A primeira aplicagdo fez-se no ponto de
atendimento no bairro Camobi, o qual comporta um total de 4 colaboradores; desses, 2 sdo do setor
comercial, e 2 atuam como caixas da cooperativa. Ja, na Sede Central, localizada no centro de Santa Maria,
RS, apresentou-se um total de 9 colaboradores, desses, 6 sdo do setor administrativo, e 3 do setor
comercial.

O questionario utilizado contém 10 questdes que analisam o processo de comunicagdo a partir dos
componentes: emissor, mensagem, canal e receptor, conforme apresentado no Quadro 6 a seguir:

QUADRO 6 — Variaveis analisadas no questionario
Variaveis Questbes
Vocé costuma sugerir pautas para os veiculos? Sendo, por qual motivo?

Emissor ~ - L
Vocé se sente ouvido pela instituicdo?
Vocé chegou a utilizar as informacgdes publicadas nos murais?
Como vocé se sente em relacdo aos assuntos veiculados?
Mensagem

Como vocé classifica a comunicagéo existente na sua geréncia/assessoria?
E a comunicacgdo entre os gestores das diversas areas da Casa? (Classificagéo)
Enumere, em ordem crescente, os veiculos de comunicagao interna atualmente
produzidos em
relacdo a utilidade do mesmo para a sua geréncia.
Canal Vocé considera importante a manutengdo desses veiculos?
Selecione dois veiculos que seriam mais eficazes para realizarmos uma boa
comunicacao
interna.
Receptor Existe um trabalho evidente de comunicacéo interna na casa?
FONTE: Dados da Pesquisa (2018).

Para a tabulagéo dos resultados, utilizou-se o software Excel, o qual colaborou para a constru¢éo dos
graficos, auxiliando na classificacdo e na analise dos dados e informag8es coletadas na pesquisa. Na
sequéncia, fez-se a andlise dos dados através da estatistica descritiva, a qual sera representada por
graficos.

3.3 Universo e amostra da pesquisa
Diante disso, buscou-se analisar o objeto de estudo através dos colaboradores ativos da Cooperativa

Cresol de Santa Maria, RS. Quanto ao tamanho da amostra, por se tratar de um numero de colaboradores
reduzido, ndo foi necessario utilizar o calculo da amostragem. Em funcéo desta variavel, decidiu-se aplicar o
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guestionario para todos os colaboradores ativos da Cooperativa Cresol Santa Maria, RS, com o intuito de
analisar o processo de comunicacao interna da cooperativa bem como seus instrumentos de comunicagao,
por meio do uso do questionario.

Com isso, buscou-se propor as devidas sugestdes para possibilitar maior eficiéncia, obtendo-se
melhoria no processo atual de comunicacao interna conforme abordado no item 5.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste item, sdo apresentados os resultados alcancados com a pesquisa, de modo mais detalhado,
sobre os resultados obtidos durante a aplicacdo do questionario na Cooperativa Cresol, RS.

4.1 Caracterizacdo da Cooperativa Cresol

O estudo realizou-se na Cooperativa Cresol, por referir-se a uma entidade importante para o
desenvolvimento da agricultura familiar e da economia. Sendo também, por conveniéncia, ou seja, por ser a
cooperativa que os autores conseguiram realizar um estudo de forma eficaz ao atender a problematica
proposta nesse trabalho.

A Cooperativa Cresol torna-se relevante por atender, principalmente, os agricultores, aos quais
fornece, além de crédito, outras oportunidades de crescimento, para que prossigam, de forma satisfatéria no
ramo da agricultura. Assim, os agricultores sdo capazes de obter, cada vez mais, oportunidades para
desenvolverem-se em seus segmentos, tirando seus sustentos de forma mais sustentavel e com maior
gualidade de vida. O sistema Cresol é o resultado da luta de familias agricultoras por acesso ao crédito,
pela inadequacgdo do sistema financeiro para a agricultura familiar e pela participacdo em um projeto de
desenvolvimento local sustentével.

Essa histéria comecou a ser escrita em 1994, através de debates sobre a ampliacdo e a
profissionalizacdo dos fundos rotativos, bem como da formulagcdo de novas estratégias para aumentar o
entdo dificil acesso dos agricultores familiares aos recursos do Sistema Nacional de Credito Rural.

As primeiras Cooperativas do sistema Cresol foram constituidas em 1995, sendo inauguradas nos
primeiros meses do ano seguinte. Ainda, em 1996, foi criada uma base de servigos, em Francisco Beltrdo,
no estado do Parana, a qual se transformou, posteriormente, na primeira central Cresol, denominada
Central Cresol Baser.

Devido ao forte incremento no nimero de Cooperativas de credito e & expansdo da atuacéo,
constituiu-se, em 1° de novembro de 2004, a segunda central de crédito denominada Cresol Central SC/RS,
localizada em Chapecd, no estado de Santa Catarina.

A trajetdria de sucesso da Cresol demonstra que a criacdo de novas centrais € um fator importante
para o crescimento e para a pulverizacdo de crédito qualificado. Dez anos depois, a terceira central foi
constituida para ampliar o acesso, o volume de negdcios para a eficiéncia dos servigos prestados, o0 nimero
de associados, vem a fortalecer ainda mais a marca Cresol.

A nova central, denominada Central Cresol Sicooper, foi constituida no dia 27 de junho de 2014 e
estd sediada em Passo Fundo, no estado Rio Grande do Sul, contando, também, com uma sede
administrativa localizada em Chapecd, no estado de Santa Catarina.

Concebida pelas proprias organizagdes da Agricultura Familiar, a Cresol constituiu-se como uma
Cooperativa autogestionéria, que viabiliza 0 acesso ao sistema de microfinancas para fomentar a producéo
daqueles que viviam excluidos do sistema financeiro. Além de ampliar a abrangéncia e o papel dos fundos,
as cooperativas significaram um instrumento de gestdo, com uma grande capacidade de intervencdo na
economia e reconhecimento como instrumento financeiro dos agricultores familiares.

Atualmente, conta com 21 cooperativas singulares, 71 postos de atendimento e mais de 100 mil
associados, em cerca de 300 municipios de pequeno e médio porte de Santa Catarina, Rio Grande do Sul,
Mato Grosso do Sul e Pernambuco.

As diretrizes organizacionais da Cooperativa Cresol de Santa Maria/RS, definem-se a seguir como:

e Missédo: fomentar a cooperagdo entre associados, especialmente agricultores familiares e
cooperativas, por meio do crédito orientado e da educagéo financeira, construindo novos saberes e visando
ao desenvolvimento regional de forma sustentavel e solidaria.

e Visdo: ser referéncia das cooperativas de crédito solidario do Brasil atuando em prol da
agricultura familiar.

e Valores: democracia; transparéncia e confianca; cooperacdo e solidariedade; ética e
profissionalismo; articulacdo com 0s movimentos populares; governanca pelos agricultores familiares;
sustentabilidade institucional. Grosso do Sul e Pernambuco. RS. RS.
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4.2 Perfil da amostra e anélise dos resultados

O perfil dos respondentes foi definido através do questionario aplicado como: administrativo e
comercial. Do total dos 13 entrevistados, 8 disseram pertencer ao setor administrativo, o que representa 61,
54% dos entrevistados. Os outros 5 respondentes alegam pertencer ao setor comercial, 0 que representa
38,46% dos entrevistados.

A andlise dos resultados sera realizada a partir das variaveis analisadas. A primeira variavel refere-se
ao componente Emissor. A Figura 2 ilustra sobre as sugestfes de pautas aos veiculos de comunicacao.

FIGURA 2 — Sugestéo de pautas de comunicacao (se sugere e porgue ndo sugere)
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FONTE: Dados da Pesquisa (2018).

O primeiro elemento analisado € 0 emissor, iniciando pela participagdo na elaboragéo de pautas, em
gue quase metade se manifestaram como ndo contribuinte, devido a esquecimento ou a considerar que
suas informacfes ndo produzem noticias, 0 que chama atencdo é a abertura para a participacdo. Porém,
guando analisado em conjunto com o sentimento de ser ouvido pela instituicdo, o resultado foi 100%
positivo, podendo-se inferir que, embora o processo de elaboracdo de pautas ndo seja totalmente aberto,
ndo ha sentimento de excluséo.

Pessoni e Portugal (2011) chamam a atencdo que, embora a pesquisa ocorra no Século XXI, os
canais de comunicacdo utilizados ainda sdo os tradicionais, pois o envolvimento do colaborador como
receptor esta atrelado ao seu envolvimento como receptor. Assim, hd maior comprometimento em ouvir
guando o colaborador tem espaco para se manifestar.

Em relagcdo a mensagem, na Figura 3, pode-se visualizar a avaliacdo sobre a utilidade da
comunicacao e quanto a satisfacdo em relacao a qualidade da comunicag&o.

FIGURA 3 — Qualidade da comunicacéo (utilizacéo e satisfac&o)
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FONTE: Dados da Pesquisa (2018).

0

A qualidade da mensagem foi verificada através da utilizacdo, muitos casos de insatisfacdo se dao
pela falta de utilizagdo, como também pela satisfacdo com a comunicagdo. Dessa forma, foi evidenciada
utilizacdo das mensagens pela grande maioria, corroborando com a satisfagédo de todos os questionados.

Para complementar a avaliacdo da mensagem, foi questionado a respeito da comunicacéo horizontal
e vertical entre os gestores, conforme apresentado pela Figura 4.
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FIGURA 4 — Avaliacdo da comunicacéo horizontal (gestor/colaborador) e vertical (entre gestores)
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FONTE: Dados da Pesquisa (2018).

A partir dos resultados, observa-se que a qualidade da comunicacdo do gestor para o colaborador, ou
seja, a comunicagdo horizontal é considerada boa ou é6tima. Enquanto que, na comunicagdo vertical entre
0s gestores, foi observado que um colaborador a considerou regular e os demais consideraram boa ou
otima. Senger e Oliveira (2003) ressaltam que a comunicacdo ndo deve ser apenas verticalizada
descendente, mas deve ocorrer de forma ascendente, do colaborador para o gestor, e, horizontalmente,
entre os colaboradores.

Ao analisar os canais de comunicacao, perguntou-se quais os veiculos de comunicacgéo interna eram
mais importantes e quais eram menos importantes. Observou-se que os colaboradores consideram a
utilizagéo de e-mails e a realizac¢é@o de reunides as formas mais importantes de comunicagdo. De outro lado,
a grande maioria dos colaboradores consideram como menos importante a vitrine.

Outro relato interessante foi a respeito da manutencao dos veiculos de comunicagéo. As informacgdes
devem ser rapidamente atualizadas a fim de ndo perderem seu valor. Também os colaboradores sugeriram
gue conversas informais, talvez pelo nimero pequeno de colaboradores e pela modernizagédo da intranet,
seriam as formas mais eficazes de comunicacgéo interna.

Por fim, ao analisar a recep¢cdo da mensagem, levantou-se que todos os colabores reconhecem a
existéncia de um trabalho de comunicacao interna.

5 CONCLUSAO

Apés a aplicacdo da presente pesquisa, juntamente com o estudo sobre o tema proposto, foi possivel
analisar sua importancia, a fim de sugerir melhorias para a instituicdo, respondendo, de forma eficaz, a
problematica a qual se refere a analise da comunicac¢éo interna da Cooperativa Cresol, localizada no
municipio de Santa Maria, no estado do Rio Grande do Sul, identificando, por meio de pesquisa, como a
comunicacao € vista pelos colaboradores e verificando os instrumentos ou meios utilizados pela entidade
para se comunicar com o publico interno.

Diante da andlise da pesquisa, percebeu-se que h& existéncia da comunicacdo interna entre os
colaboradores ativos da Cooperativa Cresol, ficando, evidentemente perceptivel, a utilizagdo de veiculos
relacionados a comunicagao interna da instituicdo, podendo analisar os mais e menos importantes.

Em relacdo aos assuntos veiculados a comunicacao interna, percebeu-se que 0s colaboradores se
sentem satisfeitos. A maioria sugere pautas para que haja melhoria na comunicac¢éo interna, fazendo uso
das informag¢des postadas no mural e sua constante atualizacdo. Diante do estudo realizado, os
colaboradores afirmam serem ouvidos pela instituicdo e tém uma boa comunicagdo com as demais areas
da cooperativa e entre gestores.

Com o presente estudo, discutiu-se sobre a importancia quanto aos veiculos de comunicagéo
utilizados pela cooperativa. Fica claro que os veiculos existentes na casa atendem de forma satisfatoria.
Porém, recomenda-se a substituicdo de ferramentas que ndo agregam valor a comunicacao interna entre 0s
colaboradores, sugerindo-se um maior enfoque sobre a ferramenta Intranet (Coopnet), jA que a mesma é
direcionada a comunicagdo interna, que s6 pode ser acessada pelos seus usudrios ou colaboradores
internos.

Entre as limitacbes do estudo, encontra-se a realizacdo do estudo em uma Unica ida ao campo. No
entanto, o estudo seria mais proveitoso se fosse realizado em profundidade, com entrevistas e observacdes
de campo. Para pesquisas futuras, sugere-se a aplicacdo do instrumento em outras cooperativas, porém
apoiada em outras formas de coleta de dados, tais como entrevistas e observacdes.
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