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Resumo

As empresas, de modo geral buscam a exceléncia, e como o mercado que estd cada vez mais
competitivo, surge a necessidade de se fortalecer relagfes. Um dos recursos é a comunicacao interna,
a qual é fundamental para a eficiénciada organizacdo na obtencdo dos resultados propostos pela
empresa bem como a comunicacgéo entre a instituicdo e seu publico interno.

O presente estudo tem por objectivo, analisar a comunicacdo interna na empresa MEDIMPORT como
motor do desenvolvimento de acgdes que visam a fidelizagdo dos colaboradores para o alcance dos
objectivos.

E esta pesquisa foi movida pela seguinte pergunta partida: De que forma a Comunicacéo Interna na
MEDIMPORT pode ser usada como motor do Desenvolvimento das Acgdes que possam fazer alcancar
0s objectivos da empresa? Para responder a pergunta procedeu-se a uma analise de conteidos onde
pautou-se pela pesquisa bibliogréfica, analise qualitativa e quantitativa com uma amostra de 70
inqueridos dos quais 60, sdo colaboradores e 10 sdo chefes ou seja representam o topo.

O estudo conclui que, N&o existe uma politica de comunicacéo interna na empresa medimport segundo
0 inquerito, mas pesa embora ndo existir essa politica de comuincacao interna, a dire¢do faz de tudo
para que haja uma interagdo saudavel entre os seus colaboradores e com o topo, de modo a alcancgar os

objectivos da empresa, em um no mercado actualidade.

Palavras-chave: Comunicagdo Interna, colaboradores, lidere, organizacional.



Abstract

Companies, in general, seek excellence, and as the market is increasingly competitive, there is a need
to strengthen relationships. One of the resources is internal communication, which is fundamental to
the organization's efficiency in obtaining the results proposed by the company as well as

communication between the institution and its internal public.

The aim of this study is to analyze internal communication in the company MEDIMPORT as an

undertaking to develop actions aimed at building employee loyalty in order to achieve objectives.

And this research was driven by the following question: How can Internal Communication at
MEDIMPORT be used as a driver for the Development of Actions that can achieve the company's
objectives? To answer the question, a content analysis was carried out, guided by bibliographical
research, qualitative and quantitative analysis with a sample of 70 respondents, 60 of whom are

employees and 10 are bosses, meaning they represent the top.

The study concludes that, There is no internal communication policy at the company Medimport
according to the survey, but although there is no such internal communication policy, management
does everything to ensure there is a healthy interaction between its employees and with the top, in order
to achieve the company's objectives, in a current market.

Keywords: Internal Communication, employees, leadership, organizational.
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I.  INTRODUCAO

Neste capitulo, se apresenta a parte introdutéria do estudo, constituida por: introducéo, delimitacdodo
tema, formulacdo do problema, justificativa, definicdo dos objectivos e as variaveis usadas paraa

pesquisa.

Participar da ciéncia é sempre uma questdo de honestidade intelectual e ética. Foi nessa filosofia que
se erige as melhores conviccBes sociais e administrativas do trabalho que ora estava em pesquisa,
buscando transpor os desafios da academia para o contexto cientifico e politico das organizacdes.
E certo que o objectivo geral do presente trabalho é buscar a importancia da comunicagio dentro do
ambiente institucional e analisar o comportamento dos gestores e colaboradores no processo de
comunicacdo, apontando erros e acertos nas pesquisas de casos concretos, e, por ultimo, indicar
solucgdes valida para o contexto em estudo.
O trabalho tem como tema: A Comunicacdo Organizacional Interna como Motor do
Desenvolvimento das Acc¢bes na Medimport. Dele, avancam se os elementos de uma
comunicacéo eficaz e as barreiras que a mesma pode apresentar em diferentes vertentes quando
ndo ha respeito pela adversidade cultural entre os colaboradores e o topo isto porque a empresa
em referéncia exerce uma de actividades muito importante para a sociedade no seu todo, pois
esta organizacdo  dedica-se a investigacdo, desenvolvimento e comercializacdo de
medicamentos, 0 que faz com que os colaboradores sejam mais interactivo, receptiveis bem
como na comunicacéo oral.
No primeiro capitulo, iremos conceituar o que vem a ser comunicagdo e os seus diferentes objetos,
buscando os primordios da historia da comunicacdo para aventarmos um nivel de qualidade nesta
pesquisa, de forma, a guiar o leitor do comeco da comunicagdo a contemporaneidade das implicaces
do processo de didlogo, no actual contexto social e empresarial. Ainda neste capitulo, reservamos nova
versdo detalhada dos diferentes modelos de comunicacdo, passando obrigatoriamente pela
comunicacgdo interna , bem como, analisando detalhadamente a importancia do departamento de
assessoria e portavoz.
Também faremos uma anélise sobre a evolug¢do dos meios de comunicagdo e sua sofisticacdo ao curso
da histdria; redigiremos importantes consideracdes sobre a comunicacao eficiente e eficaz, distinguindo

o0s dois elementos apresentados.



Finalizando os dizeres do capitulo, iremos abordar a relevante matéria sobre as estratégias de
comunicagdo, em acordo com a melhor doutrina. J& no segundo capitulo, apresentamos relevantes
consideracOes sobre a relacdo das fontes com os meios de comunicacao de uma determinada empresa,
bem como as formas de transmissdo dessa mesma comunicacdo. E necessario ressaltar essas
considerac@es, pois é o canal trilhado por qualquer tipo de comunicacdo ou informacéo divulgada,
sendo este o Ultimo estagio necessario para que a informacao ganhe notoriedade. Neste capitulo, ainda
analisamos a necessidade da informacao

ser breve, clara e concisa, garantindo melhor credibilidade do que serd divulgado. Nessa mesma
diretriz, passaremos a analisar detalhadamente a variedade dos diversos sistemas de informagdes.
Também iremos estudar o aparelho legislativo que acomoda as diversas disciplinas legais que tipificam
a legitimidade das publicacdes editoriais corporativas. Bem como, abordaremos o sistema de filtragem
e analise da informacdo em proveito da empresa. Para finalizar o capitulo, passaremos a distinguir o
processo de elaboracdo da informacdo de modo a beneficiar a organizacdo, modelando a marca que
sera conhecida e reproduzida no cenario de interesse daquela determinada empresa.

No terceiro e ultimo capitulo, por meio de um exame detalhado do caso concreto, Analisar-se a
empresea Medimport Mocambique de o inicio e sua historia até os tempos actuais.

Ja no final do trabalho far-se-a a conclusao,as referencias bibliograficas e os apendices.No primeiro
ponto vai se arrolar as principais consideracoes finais,respondendo a pergunta de partida e confrontado
as hipotese com os resultados obtidos, confirmando ou refutando-as. No segundo topico vai ser
apresentado as obras, as fontes usadas para concepcéo deste trabalho e por fim no Gltimo ponto tera os

resultados das amostras dos apéndices.

1.1.  Problematizacéo

A Comunicacdo Institucional ou dentro do ambiente coorporativo tem papel fundamental pois, propde-
se a tornar publica uma instituicdo, agregando valores e projectando junto aos seus publicos a sua
imagem, este tipo de comunicagdo ndo vende servi¢os e nem produtos, mais sim a instituicdo em si,

credibilizando-a junto a sociedade.



De acordo com (TORQUATO apud KUNSCH, 1986) “a comunicagdo institucional objectiva
conquistar simpatia, credibilidade e confianca, realizando como meta finalista, a influéncia politica

social”.

A Comunicacdo Institucional ndo se centra apenas na melhoria da imagem corporativa, mas também
em actividades internas com o objectivos de estimular os colaboradores para trabalharem em equipa e

a apoiar os objectivos da empresa.

A Medimport presenta linhas de comunicagdo rudimentares pois, embora se albergue a reunides e
emissdo de e-mails para se conectar com o0s seus colaboradores, ndo apresenta um instrumento ou uma
politica de comunicacdo que seja usada e conhecida pelos publicos interno, segundo o inquérito feito

aos trabalhadores desta instituicéo.

A falta de uma politica de comunicacéo interna faz com que ndo haja alinhamento saudavel nos diversos
elementos desta instituicdo e por conseguinte, pode-se aferir uma inquietacdo com os publicos externos,
por falta de fluidez das informacGes a colocar disposicao desta fraccao de colaboradores externos como

stakeholders, consumidores e ainda fornecedores.

Da pergunta sobre se a empresa Medimport ter ou ndo uma politica de comunicacéo, dos 60 inqueridos,
87% dos colaboradores (trabalhadores) de diferentes areas da empresa e outros 90% dos que exercem
o cargo de chefia, disseram ndo conhecerem este instrumento, embora haja reunides regulares e a
emissao de informacBes por meio de e-mails e chamadas telefonicas, a insatisfacdo dos trabalhadores
quanto a sobre carga horaria de trabalho, mostra 0 ndo uso da politica de comunicacdo e
consequentemente, a falta de uma estratégia de comunicacdo institucional que poderia ser usada para
garantir a satisfacdo dos trabalhadores.

Matos (2004) diz que a comunicacao interna € um factor de importancia estratégica para empresa, pois
é fundamental no resultado dos negdcios. E um factor de humanizagio das relacdes de trabalho e
desenvolve uma identidade da organizacao junto do seu publico interno.

A comunicacdo interna € um sector planeado, com Objectivos bem definidos para viabilizar toda a
interaccdo possivel entre a organizagdo e os seus colaboradores. Também pode ser entendida como
uma rede de fluxos informacionais globais, dentro de uma organizagéo, no qual estrutura os sistemas

formais e informais de socializagdo (KUNSCH, 1997).



A comunicacdo interna e externa desempenha, cada vez mais, um papel indispensavel nas empresas. O
sucesso de todo e qualquer acto comunicativo, tanto interpessoal como colectivo reside
preliminarmente no conhecimento dos proprios ingredientes que integram o acto de comunicacéo
(Rego, 1986).

Estas e outras constatagfes fazem com que se pergunte: De que forma a Comunicacdo Interna na
MEDIMPORT pode ser usada como motor do desenvolvimento das ac¢des que possam fazer alcancar

0s objectivos da empresa?

1.2.  Justificativa

A comunicacdo interna é uma componente forte para garantir a uma boa relagdo em todos 0s niveis da
organizacao, trazendo assim um bom clima organizacional através da comunicagdo, portanto, a escolha
do tema A Comunicacdo Organizacional Interna como motor do Desenvolvimento das Accbes na
Medimport surgiu pelo facto do mesmo contribuir para uma comunicacdo consciente no ambiente

interno organizacional.

Sendo que do ponto de vista académico, o estudo deste tema mostra-se relevante para o
aperfeicoamento profissional e tedrico da pesquisa, como também para a elaboracdo de uma nova
consciéncia comunicacional capaz de contribuir para o melhoramento da comunicacédo interna da
organizacdo. Do ponto de vista profissional, a pesquisa vai garantir que a estrutura hieraquica possa
entender o que os colaboradores querem da comunicacgdo interna e identificar o que é essencial para o

trabalho deles. Com vista a alcangar o seu objectivo na organizacao.

Do ponto de vista social, a investigacdo vai permitir com que uma vez estabelecida uma liguagem Unica
e sem ruido na comunicacao interna os colaboradores possam entender melhor as pressoes externas e
consequentimente fazer com o cliente ou puablico-alvo, através de comunicacdo organizacional
acautelada recebam informacoes confidveis, sem nenhuma deturpacdo uma vez que trata-se de uma
organizagdo de venda de produtos farmacéuticos.

J& do ponto de vista pessoal, o estudo em questao esta ser realizado pela paix&o e apreciacdo pela da
comunicagédo, que tem muita relagdo com o curso que frequentei durante a estadia na Escola de

Comunicacdo e Artes, bebendo das teorias do Marketing e Relagdes publicas.



1.3.  Objectivos

1.3.1. Objectivo Geral

Analisar a comunicacdo interna na empresa MEDIMPORT como motor do desenvolvimento de ac¢oes

que visam a fidelizacdo dos colaboradores para o alcance dos objectivos.
1.3.2. Objectivos especificos

Para o alcance do objectivo geral proposto, tracou-se 0s seguintes objectivos especificos:

e Identificar a eficécia dos instrumentos comunicacéo interna usados na MEDIMPORT;

e Avaliar os mecanismos de supressdo dos constrangimentos de comunicacdo que podem
impedir o alcance dos objectivos da organizacéo;

e Descrever 0s processos de desenvolvimento da comunicacdo usadas pela MEDIMPORT e
sua massificacdo olhando o alcance dos objectivos no desenvolvimento institucional

e Aferir o nivel de satisfacdo dos publicos internos quanto ao uso dos instrumentos e

estratégias de comunicacdo na MEDIMPORT.

1.4.  Hipoteses de Pesquisa

A hipétese de trabalho cientifico é um conjunto de solugcfes possiveis apresentadas e testadas na
tentativa de explicar o que se pretende legitimar com a pesquisa. (PRODANOV, 2013). Tendo em

conta o problema de pesquisa, apresentam- se as seguintes hipdteses:

Hipotese 1: A comunicacdo interna na MEDIMPORT influencia no desenvolvimento de ac¢bes

que visam o entendimento entre os colaboradores e o0 topo;

Hipodtese 2: A politica de comunicagdo interna na MEDIMPORT faz com que o0s objectivos de

desenvolvimento institucional trancados pela organizagéo sejam alcangados.



II. QUADRO TEORICO E CONCEPTUAL

Neste capitulo, foram apresentados os temas fulcrais para a investigacdo, como o Comunica¢do, Comunicacao
interna, Comunicagdo organizacional, sua Importancia e Fidelizacdo dos Colaboradores. A pesquisa foi
suportada por diversas obras e estudos elaborados por diversos autores daarea, que apresentaram contribuices

para o conhecimento dos conceitos da tematica em analise.

2.1.  Conceito de Comunicagéo

Segundo Santaella (2001), O conceito de comunicagdo vem do latim “communicare, que significa
tornar comum, compartilhar, trocar opinides, associar, conferenciar. O acto de comunicar implica trocar
mensagens que, por sua vez, envolvem emissdo e recepcdo de informacgdes. A autora diz ainda que
comunicacdo é a provocacao de significados comuns entre comunicador e intérprete utilizando signos

e simbolos.

Por outro lado, Para Maria Bond (2017), a comunicacdo é uma troca de entre um transmissor/emissor
que emite uma mensagem através de um canal que a dirige até ao receptor, que por sua vez, descodifica

a mensagem e responde, isto ¢, da o feedback.

Por sua vez, Schramm apoud Filho (2022), advoga que a comunicacdo, independentemente de ser
considerada sistema ou processo, € importante em qualquer contexto por ser um processo basico através

do qual consegue-se progredir individual e socialmente.

Posto isto, importa salientar que, a comunicacdo sempre revelou-se importante em diferentes esferas

da vida, o que a torna uma das raz0es primordiais para a existéncia e convivéncia humana.



2.2.  Comunicacao Interna

De acordo com Baldissera (2000), pode-se compreender que a comunicagado interna € aquela dirigida ao
publico interno das organizaces, especialmente aos funcionarios, e cuja principal finalidade € promover
a maxima integracao entre a organizacao e seus funcionarios.

De acordo com Curvello (2008), comunicacdo interna € um conjunto de ac¢Bes que a organizacgao
coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar e manter coesao interna em torno de
valores que precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos e que podem contribuir para a
construcdo de boa imagem publica.

Por sua vez, Nassar e Figueiredo (2005) afirmam que a comunicagdo interna “¢ uma ferramenta que vai
permitir que a administracdo torne comum as mensagens destinadas a motivar, estimular, considerar,
diferenciar, promover, premiar e agrupar os integrantes de uma organizac¢ao”, visto que “a gestao e seu
conjunto de valores, missao e visdo de futuro proporcionam as condi¢cdes para que a comunicacdo
empresarial atue com eficacia”.

Na mesma linhagem de pensamento, o autor acima citado, ressalta que em um mundo cada vez mais
rapido, competitivo, impessoal e desconfiado das mensagens dos gestores, ndo basta criar jornais,
revistas internas, videos e intranets bem feitas e repetir a exaustdo, o mantra do foco no cliente para os
empregados. O momento, especialmente no relacionamento com o0s empregados, é de examinar como
anda a comunicacdo interpessoal dos gestores e de ouvir a propria boca.

Por outro lado Tomasi e Medeiros (2007), afirmam que os trabalhadores/colaboradores das organizacdes
necessitam de conhecer a organizacdo em que trabalham desde a sua visao, sua missao, suas estratégias,
0 espirito que a anima, pois sem esse conhecimento torna-se dificil estabelecer metas para serem
alcancadas, se tornando igualmente dificil, sem que os colaboradores internos tenham esse nivel de

consciéncia, passar para a sociedade a imagem institucional da organizacdo que se almeja ter.



2.2.1. Aspectos da Comunicagéo Interna

Segundo Breno (2008), toda organizacao esta inserida num mercado altamente competitivo. Com a
globalizacéo e a propagacao das novas tecnologias, a Comunicagao Interna tem uma fungdo importante,
no sentido de fazer circular as informacGes novas, promover a discussao e a interacao entre os Varios
sectores da empresa e, principalmente, habilitar os funcionarios para os novos desafios. A comunicacgéo
interna deixa de ser uma &rea periférica e reline-se aos outros segmentos, tornando-se um instrumento
indispensavel para a obtencdo de resultados.

Alem disso, Oliveira (2005), afirma que vivemos em um mercado onde muitas empresas oferecem os
mesmos produtos e servigos tornando-se necessario, portanto, se destacar na questdo da qualidade a
um preco justo, bem como estratégias de marketing que possam melhor comunicar as caracteristicas e
os beneficios dos produtos e servigos oferecidos. Dai que a comunicacao efetiva so se estabelece em
clima de verdade e autenticidade.

Caso contrario, s6 haverd jogos de aparéncia, desperdicio de tempo e, principalmente uma “anti
comunicagdo” no que é essencial. Porém nio basta assegurar que a comunicagéo ocorra. E preciso fazer
com que o contetido seja efetivamente aprendido para que as pessoas estejam em condi¢des de usar o
que ¢ informado (RUGGIERO, 2002).



2.2.2. Consequéncias da falta de um departamento de comunicag¢éo na organizacgao

Na qualidade de instrumento estratégico, compete a comunicacao interna o desafio de ser uma funcéo
organizacional capaz de impulsionar o desempenho e o sucesso financeiro de uma empresa, deixando
de ser somente uma simples propagadora de informacdes, para compartilhar a misséo, a visdo, a
estratégia e os valores organizacionais de maneira a contribuir para o alcance dos objetivos
estrategicamente planeados (MENEZES, 2011).

A comunicacdo interna é um dos recursos mais importantes, para alcancar o sucesso entre ou dentro da
organizacdo. Ela contribui positivamente para conscientizar todos os funcionarios sobre os objectivos
criticos que devem ser alcancados para que a estratégia da empresa seja bem sucedida, para que
direcionem seus esforcos na dire¢cdo da mudanca, do planeamento estratégico, pois, a estratégia
corporativa somente sera executada se todas as pessoas a conhecerem, se comprometerem e entenderem

seu papel neste processo (NEVES, 2009).

Marchiori (2001), acresce que, uma comunicagdo interna inadequada pode causar ruidos, conflitos,
maus negécios, discordias, desperdicios de tempo, dinheiro e falta de oportunidades para a organizacao.
Por isso no mercado atual, a boa comunicacgéo torna-se um grande diferencial competitivo, constituindo
a diferenca marcante entre profissionais de sucesso e aqueles que estdo no lugar comum. Nao basta

dominar as técnicas da escrita, € preciso mais que isso.

Ainda segundo o autor acima, os factores responsaveis pelas falhas de comunicacdo dentro das
empresas segundo o autor foram falha de percepc¢éo das liderangas nas pessoas coordenadas, atuando
de forma Unica conforme as caracteristicas cognitivas de cada individuo; falta de feedback sobre o
servico realizado, causando desmotivacdo; preconceito com os companheiros de trabalho (intolerancia

a erros); falta de modéstia para aceitar que ideias possam ser muito uteis para a melhoria de processos.

2.2.3. Fatores influenciadores na comunicagéo dentro das organizagoes

Segundo Ruggiero (2002), a qualidade da comunicacdo provém de algumas questdes importantes:
preferéncia a comunicagdo, ou seja, garantir a harmonia entre eficicia e recursos de todos os
funcionarios com os objetivos da organizacgdo; abertura de informacdes primordiais e garantia de

insumos fundamentais aos funcionarios; autenticidade no relacionamento entre os funcionarios
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garantindo o trabalho em equipe; garantia de aprendizado para melhorar a comunicacdo; considerar as
diferencas de cada um para melhorar o relacionamento na empresa aumentando o grau de ajuda aos
objetivos; equilibrar a tecnologia com contato humano aumentando a forcga da equipe.

Stoner e Freeman (1999) citam quatro elementos que influenciam na eficiéncia da comunicagdo nas
organizagOes: canais formais, estrutura de comando, especializacdo do trabalho e a qualidade da
informacao.

O autor conceitua que os canais formais influenciam a eficiéncia da comunicagéo de duas maneiras: na
proporcdo que as empresas crescem, 0S canais abrangem uma extensdo cada vez maior. H4 maior
dificuldade em atingir a comunicacdo em uma empresa grande do que em uma empresa pequena; 0s
canais de comunicac¢do bloqueiam o andamento das informacdes entre os diversos sectores da empresa.
Por exemplo: um funcionario do estoque de uma empresa notificara os problemas do seu trabalho a um
supervisor e jamais ao gerente.

A estrutura de comando observa que as diferencas hierarquicas ajudam a definir quem ird comunicar-
se com quem. O teor e precisdo da comunicacdo sao sempre afetados pela diferenca de comando. A
especificacdo do trabalho, isto é, a divisdo do trabalho em accGes relacionadas a cada grupo melhora a

comunica(;éo entre 0S mesmos.

2.2.4. Comunicacao interna como ferramenta estratégica

Segundo Kotler (1976, 2007), o planeamento estratégico € uma metodologia gerencial que permite
estabelecer a direcdo a ser seguida pela organizacgdo, visando maior grau de interacdo com o ambiente.
Logo, o planeamento estratégico estd muito mais relacionado com a ambiéncia, com as questdes
politicas, sociais e econdémicas da sociedade, sendo, portanto, muito mais dindmico que aquele

planeamento formal em longo prazo.

Evidentemente, na Comunicacdo Interna, temos que relacionar uma série de elementos como, por
exemplo, o fluxo de informacgdes, a eficacia dos meios de comunicagéo existentes e a valorizagdo dos
funcionarios. E preciso ainda, avaliar os pontos fortes e fracos de cada topico, priorizar os temas mais
importantes e concentrar esforgos no desenvolvimento de metas e linhas estratégicas para melhorar o
desempenho de cada item, aproveitando as oportunidades e evitando possiveis ameagas (KUNSCH
(1986).
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Melo (2006). Concordando com este conceito, Clemen (2005), as campanhas e os veiculos de
comunicagédo interna, compostos de instrumentos complementares e interativos, sdo vistos como
diferenciais pelos funcionarios de uma empresa. O aspecto estético, clareza da linguagem e o contetido
objetivo e verdadeiro sdo fatores que despertam a confianca, credibilidade e o respeito nos
colaboradores. O ideal é que haja uma mistura de canais, um conjunto de acGes, levando em conta,

ainda, os recursos de que a empresa dispde.
2.24.1.  Importancia da comunicacao interna nas organizacgoes

Para Marchiori (1995 apud SILVA, 2003), os executivos que querem obter sucesso organizacional
devem dirigir sua atencdo para as necessidades com o publico interno em primeiro lugar. Isto significa
que ainda afirma que a administracdo torne comuns mensagens destinadas a motivar, estimular,

promover e agrupar os integrantes de uma organizagdo. Nassar (1999 apud SILVA, 2003)

Ha autores que defendem que esta ¢ a forma de comunicacdo mais importante na organizacao
comparativamente as restantes por ela ser o motor para o funcionamento dos outros tipos de
comunicacdo. Entretanto, Brum (1998, p.38) alerta que as estratégias de endomarketing devem atentar-
se para a situacédo atual da empresa, as quais podem ser modificadas ou adaptadas para melhor atender
a situacao temporaria e/ou emergencial pela qual a empresa esteja passar. Uma empresa que mal se
comunica internamente, tera dificuldades em comunicar com eficiéncia com os seus publicos internos
assim como externos. Dai a necessidade de se investir na comunicagdo interna como elemento

estratégico para o bom funcionamento dos outros tipos de comunicacao.

Por outro lado, Cerqueira (2002) vai mais além quando fala que para se obter comprometimento e para
que accBes motivacionais tenham éxito, é necessario desenvolver a autoestima, a empatia e a
afetividade nas relagdes. Pois grande parte das reclamacgdes ou da insatisfacdo de funcionarios esta
ligada a falta de informacdo e comunicacao.

Bekin (2004) apresenta dez pontos de questionamentos necessarios para se cultivar o ambiente onde o
empregado é o primeiro cliente. Basicamente estdo ligados a informagéo e comunicagdo que levam a
motivacdo, e consequentemente, ao processo de satisfacdo dos empregados, conforme ilustrado no

quadro abaixo:

11



Tabela 1: Processo de satisfacdo dos empregados

A alta direcdo da empresa esta empenhada no trabalho
orientado para o cliente e para a valorizacéo dos

funcionarios.

O conhecimento é disseminado por todos os setores da
empresa, tanto para integrar seus diversos setores quanto

para estimular o potencial do individuo.

Os funcionarios conhecem as suas tarefas, sentem-se
motivados e estdo envolvidos em um trabalho de equipe

que da margem & iniciativa individual.

Os processos de avaliacdo sdo transparentes, informando

corretamente o principal interessado: o funcionario.

O processo de comunicagdo tem o modelo da ‘méo-dupla’,
0 que permite que os funcionarios revelem suas

necessidades e expectativas.

Fonte: Concepcéao do autor

A geréncia estd comprometida com essa visdo e possui
capacidade de lideranga, transmitindo aos funciondrios
responsabilidade, vontade de participacio e capacidade de

iniciativa.

Os funcionarios conhecem os objetivos da empresa
voltada para o cliente e suas responsabilidades nessa linha

de atuacéo.

Os treinamentos sdo realizados constantemente, quer no

aspecto técnico, quer no reforco de valores e atitudes.

H& um permanente processo de informag&o e comunicacao,
configurando o livre acesso a informacgéo e a capacitagdo
de todos.

O atendimento as expectativas e as necessidades dos
funcionarios, com base em critérios claros e nos objetivos
da empresa, gera um ambiente de confianga mutua e alta

eficiéncia.

Bueno (2003) explica que ao debrucar-se sobre nova realidade, a comunicacdo interna rompe as
fronteiras tradicionais que a identificavam nas décadas anteriores, deixando de ser um mero apéndice
do processo de gestdo, algo que se descartava ao despontar da primeira crise. Hoje, encontram-se na
linha de frente, situada em posicdo de destaque no organograma, promovendo conhecimento e
estratégias para que as empresas e entidades ndo apenas superem os conflitos existentes, mas possam
atuar preventivamente, impedindo que eles se manifestem.

A pratica da comunicagdo é a chave para garantir o alinhamento entre os funcionarios/clientes e 0s
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objetivos que a empresa busca alcancgar, alem de evitar desentendimentos que podem trazer sérios danos
a0 processo organizacional.

Hoje, percebe-se que as empresas tém compreendido de uma forma mais ampla a importancia de manter
a equipe informada principalmente nos momentos de crise. Isso porque funcionarios bem amparados,
um bom clima interno e um vinculo sadio com a organizacéo afectam directamente a produtividade,

fidelizacdo dos clientes/funcionarios, e a capacidade de crescimento organizacional.

2.3. Colaborador

O colaborador é aquele que colabora com a organizacdo, que aplica seus conhecimentos e sua
experiéncia em prol das atividades da mesma. Colabora quem tem voz, quem tem a liberdade de opinar.
Dessa forma, conforme a Aberje (2017), acreditamos que devemos discutir e definir as palavras que
sdo usadas no dia a dia, pois elas carregam sua semiética e significado proprios. Como um dos enfoques
deste trabalho estd nas relacbes humanas, na forga social e no préprio comportamento humano,

definimos a utilizagao do termo “colaborador”, por acreditar que se adequa mais as nossas perspectivas.

2.4. Fidelidade

Fidelidade é uma palavra de origem latina e possui distintos significados: lealdade, exatiddo e
pontualidade. E isso que os clientes precisam e buscam na empresa na hora de fornecer seus produtos
e servicos. (TAKENAKA,2012).

Segundo Kotler (1998, p. 65), “uma empresa que satisfaz a maioria das necessidades de seus
consumidores na maior parte do tempo ¢ chamada empresa de qualidade”. Se ela ndo consegue
satisfazer seu cliente, precisa melhorar seu desempenho eficaz e rapido para que consiga fidelizar e

aumentar sua cartilha de clientes.

Por sua vez, Kunsch (1986) afirma que é importante estabelecer e conduzir toda uma politica de
comunicagéo institucional. Segundo a autora, este profissional pode direcionar e orientar o processo
comunicacional dentro da empresa por ter uma visdo macro. A comunicagéo interna visa promover o
dialogo real e desenvolver um clima de boa vontade junto aos publicos interno e externo, em relacéo

aos assessorados, produtos, servigos, filosofia e, ainda integrando a empresa a sociedade.
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A importancia de discutir estes conceitos fidelizacao, cliente e colaborador para o presente trabalho,
porque é uma pesquisa desenvolvida no curso de Marketing e Relag¢Ges Publicas.

2.5. Comunicacao Organizacional

A definicdo de comunicacdo organizacional apresentada por Kunsch (2003), destaca as relacdes
construidas no contexto das organizagdes. Assim sendo, comunica¢ao organizacional, “trata-se de um

processo relacional entre individuos, departamentos, unidades e organizagdes.

Na mesma linhagem de pensamento, a autora acima citada, acresce que se analisarmos profundamente
esse aspecto relacional da comunicacdo do dia-a-dia nas organizagOes, interna e externamente,
percebemos que elas sofrem interferéncias e condicionamentos variados, de uma complexidade dificil
até de ser diagnosticada, dado o volume de diferentes tipos de comunicagdo existentes que actuam em

distintos contextos sociais.

Mais a diante, Marchiori (2011), destaca que a comunicacdo nas organizacdes pode estar relacionada
aos aspectos interpessoais, organizacionais e sociais, bem como aos processos, pessoas, mensagens e

significados.

2.6. Eficacia da Comunicacao Interna

De acordo com Chiavenato (2004), os canais internos de comunicacdo devem ser vistos como um elo
de ligacdo entre os colaboradores e a empresa, incentivando o didlogo e troca de informagdes. Essa
troca faz com que os funcionérios tenham ciéncia de sua importancia e de seu papel fundamental na
construcdo da empresa € no seu dia a dia, tornando-se um aliado. Assim, eles investem em seu
desenvolvimento profissional e disseminam a visdo, misséo e valores da instituicdo, mantendo como
base a confianca e a credibilidade entre todos. O autor, afirma ainda que, além de ser fonte de
informacao e compreensdo necessarias a execugdo das tarefas, a comunicacéo interna ainda promove
um bom espirito de equipe, satisfacdo e melhor desempenho dessas tarefas. Esses aspectos comprovam

sua importancia e relevancia nas corporagoes.
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2.7.

Tipos de comunicagéo organizacional

Kunsch (2003), apresenta-nos alguns tipos de comunicagéo organizacional que sao:

2.8.

Comunicacdo externa: corresponde as formas de comunicacdo com o ambiente externo; os
processos sdo conduzidos pela Assessoria de Imprensa, RelacGes Publicas, projetos de
marketing cultural, programas de responsabilidade socio- ambiental.

Comunicacdo interna: abrange 0os meios de comunicacdo dirigidos ao publico interno, tais
como intranet, jornal mural, impressos (revista, informativo, jornal), radio e televisGes
corporativas, comunicados internos, redes sociais, entre outros.

Comunicacdo mercadoldgica: engloba estratégias de marketing, publicidade, propaganda,
eventos corporativos, feiras, exposicGes, workshop, enfim, todos os meios usados para
promover a marca, produtos e servicos, conquistar maior visibilidade no mercado e vender
mais.

Comunicagéo integrada: Articula todas as outras formas de comunicagéo organizacional para
que o fluxo de informagdes, vertical e horizontal, transcorra sem “ruidos” que possam

comprometer as relagdes internas e externas da empresa.

Comunicacao Eficiente e Eficaz

Em linhas gerais, a comunicacdo oferecida pela organizacdo empresarial deve ser eficaz e eficiente,

muito embora haja diferencas sucintas entre a eficiéncia e a eficacia, como bem ressalta
(Chiavenato,1999):
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Figura 1: Comunicacéo Eficiente e Eficaz

Comunicacao Eficiente Comunicagao Eficaz

O emissor fala bem A mensagem e clara e objectiva
O transmissor funciona bem O significado e consonante
O canal tem pouco ruido A comunicagdo e completada
O receptor funciona bem A mensagem torna-se comum
O destinatario ouve bem Ha retroatividade
Nao ha ruido de interferéncia O destinatario compreende a mensagem

Assim, para atingir a comunicacdo de modo gue ela seja eficiente e eficaz é necessario a observacéao
de todos os requisitos elencados acima, diferenciando com muita clareza os dois institutos.

Para Perito & Monteiro (2002), o efeito da globalizacdo fez com que as agéncias e empresas
observassem, mais atentamente, o leque de acdes préprias de relagbes publicas e a entender melhor a
necessidade da construcdo de relacionamentos com seus publicos estratégicos.

Em razdo disso, os efeitos da globalizacdo exigiram uma nova postura das empresas nacionais,
tramando que estas tenham uma postura muito mais profissional no que se refere a comunicagédo
empresarial externa e interna, sob pena de se afastar demasiadamente as empresas do mercado

globalizado que ndo observarem com muita cautela esses efeitos.

2.9. Comunicacao Estratégica

E certo que, a forma de exibicdo da comunicacio deve ser detalhadamente configurada e apresentada
de forma estratégica, valendo se de um planejamento para estabelecer uma comunicagdo sempre eficaz
do publico potencialmente receptivo aquela informagéo.
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Segundo Neves (2000) “planear a comunicacdo € necessario. Os beneficios do planeamento para a
organizagdo sdo inumeros.” E facto perceber que a comunicagdo planeada auxilia sobremaneira a
configuracdo de um eficiente sistema de informacg6es dentro da empresa.

Como se observa, apds um eficiente planejamento desenvolvido pela empresa, é chegada a hora de
tracar metas estratégicas de comunicagdo. “Quando bem planejada e executada, uma politica de
comunicagdo estratégica pode trazer resultados surpreendentes”. (MENEGHETTI, 2001).

E sobremodo importante frisar que a politica da empresa deve se preocupar constantemente em manter
um compartilhamento de informacdes, a fim de auxiliar a politica de estratégia de comunicacdo da
empresa.

Meneghetti (2001) ainda ressalta que “a comunicacao estratégica, estruturada, possibilita a mobilizagao
pelo compartilhamento de informacdes, visdes e sentido”. Por isso, a organizacdo empresarial que
primar pela eficiéncia na comunicacédo estratégica experimentard consequentemente rentabilidade em
um segundo plano, bem como aperfeicoara a sua gestdo de politica interna, referente a comunicacao
empresarial.

Ante ao exposto, passamos a analisar de forma detalhada os sistemas de comunicagéo e sua difuséo,
bem como estudaremos os sistemas de informacdo e sua importancia, e dentro desta perspectiva,
trabalharemos a necessidade da filtragem de informacdo, passando por ultimo pela elaboracdo das

informagdes.

2.10. Importancia da comunica¢ao nas organizacdes

Para Marchiori (1995 apud SILVA, 2003), os executivos que querem obter sucesso organizacional
devem dirigir sua atencdo para as necessidades com o publico interno em primeiro lugar, pra poder
satisfazer o publico externo. Isto significa que ainda afirma que a administracdo torne comuns

mensagens destinadas a motivar, estimular, promover e agrupar os integrantes de uma organizagéo.

Por outro lado, Cerqueira (2002) vai mais além quando fala que para se obter comprometimento e para
que acgdes motivacionais tenham éxito, é necessario desenvolver a autoestima, a empatia e a
afetividade nas relagdes interpessoais e extrapessoais. Pois grande parte das reclamacgdes ou da

insatisfacdo de funcionarios esté ligada a falta de informacéo e comunicacao.
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2.11. Breve Historial da Medimport Mozambique

A BIAL é uma empresa farmacéutica de inovacdo. Dedicados a investigacdo, desenvolvimento e
comercializacdo de medicamentos, Sendo que esta empenhada em contribuir para a melhoria da
qualidade de vida das pessoas em todo o mundo, foi fundada em 1924 pelo Alvaro Antonio Portela.
Bial tem representacdo mundial com escritérios espalhados por mais de 50 paises em diferentes
continentes e no mundo, o0 que permite maior sucesso dos produtos suas da marca, comprimindo com
as exigéncias dos padrdes internacionais e dos seus parceiros.

Em Mocambique BIAL detém a empresa Medimport. Constituida em 1996, a empresa dedica-se a
importacdo e distribuicdo de especialidades farmacéuticas, representando diversas empresas
farmacéuticas, com as quais tem contratos de licenca para o territorio de Mocambique.
A Medimport é uma empresa lider do mercado ambulatério e, desde 2013, conta igualmente com uma

forte posi¢do no mercado hospitalar/concursos publicos.

% Missdo

e Encontrar, desenvolver e fornecer solugdes terapéuticas na area da Saude.

e Queremos dar resposta as necessidades de Salde das pessoas, desempenhando um papel
ativo na economia global. Queremos também contribuir para a construcdo de uma
sociedade do conhecimento, competitiva, integra e dinamica, assente no

desenvolvimento cientifico e na inovacao.

0,

«» Valores

e Ao Servico da Saude

e Aposta na Qualidade e na Inovagao

o Exceléncia da investigacgéo cientifica

« Integridade e elevados padrdes de ética

« Rigor, responsabilidade e trabalho em equipa

o Respeito pelos valores universais
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< Area terapéuticas da Bial

e Neurociéncia

e Cardiometabolica

e Respiratorias

e Musculo- esquelectica
e Saude materna- infantil

e Antibioterapia
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I11. METODOLOGIA

No presente capitulo, designado metodologia, foram apresentados todos aspectos referentes a
realizacdo da pesquisa de campo, onde de forma especifica foi apresentado o tipo de pesquisa,
participantes, técnicas e instrumentos de recolha de dados, os procedimentos para anélise dos dados,

aspectos éticos da pesquisa e as limitacdes da pesquisa.

Gil (2002), afirma que a metodologia é a fase onde se descreve os procedimentos a serem seguidos na
realizacdo da pesquisa. A escolha ou organizagéo da metodologia varia de acordo com a peculiaridade
de cada pesquisa, ou seja, para cada pesquisa ha uma metodologia especifica para a sua concretizacao.

Por sua vez, Marconi (2009), surge que, metodologia “é 0 conjunto de métodos ou caminhos que sao
percorridos na busca do conhecimento”. A metodologia é a explicagdo minuciosa, detalhada, rigorosa
e exacta de toda accio desenvolvida no método do trabalho de pesquisa. E a explicacdo do tipo de
pesquisa, do instrumento utilizado, do tempo previsto, da divisdo do trabalho e tratamento dos dados,

enfim, de tudo aquilo que se utilizou no trabalho de pesquisa.

3.1. Quanto ao método de abordagem

Para a concretizacdo do objectivo desta pesquisa, que foi analisar efeitos de comunicacgéo interna e
externa na empresa MEDIMPORT como motor do desenvolvimento de ac¢Bes que visam a fidelizacédo
tanto do cliente como dos colaboradores. Desta forma quanto & abordagem, baseou-se uma pesquisa a

qualitativa e quantitativa.

Segundo Prodanov & Freitas (2013) pesquisa qualitativa quando o sujeito e objecto estabelecem uma
relacdo indissocidvel entre si, onde o objectivo e a subjetividade do sujeito ndo se pode traduzir em
nameros e 0 ambiente é a fonte directa para a colecta de dados e o pesquisador é elemento-chave para
a sua colecta e interpretacdo e a quantitativa, visa verificar a percentagem das pessoas que foram
inqueridas para aferir os aspectos colocados a disposi¢cdo e apurar o entendimento que se tem sobre

relevancia da comunicagéo interna e externa na empresa em causa.

A pesquisa qualitativa para a realizagdo do trabalho consistiu em inimeras observagdes ao campo de
modo a melhor se relacionar com o objecto em estudo, verificar como a comunicagéo interna funciona

em dias diferentes e buscar entender o se 0s colaboradores e clientes sentem-se satisfeitos com o forma
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como funciona a comunicacao dentro da organizacdo, de modo a colher informac6es fidedignas acerca

da matéria em estudo.

3.2.  Tipo de Pesquisa

Quanto ao tipo, esta pesquisa foi de caracter descritiva, uma vez que se objectivou especificamente em
descrever, o papel da comunicacgdo interna no processo de circulacdo das informacdes nos diferentes
departamentos e colaboradores na empresa Medimport, com o objectivo de fazer com que se cumpra
com os objectivos tracados internamente. Partindo de principio de que a empresa seja recente.

A pesquisa descritiva de acordo com o pensamento de Gil (2008), tem como objectivo primordial a
descrigdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fenédmeno ou o estabelecimento de relacdes

entre variaveis.

3.3.  Técnicas de procedimentos de Pesquisa

Para a realizacdo da presente pesquisa, foi usado a técnica de procedimento bibliografico. Este método
é considerado uma fonte de colecta de dados secundarios, pode ser definido como: contribuicdes
culturais ou cientificas realizadas no passado sobre um determinado assunto, tema ou problema que
possa ser estudado Lakatos & Marconi (2001; Cervo & Bervian 2002).

“A pesquisa bibliografica, abrange toda bibliografia ja tornada publica em
relacdo ao tema estudado, desde publicagcbes avulsas, boletins, jornais,
revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, materiais cartogréaficos, etc. E
sua finalidade é colocar o pesquisador em contacto directo com tudo o que foi

escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto”, (Lakatos e Marconi 2001,

p. 183),

Em suma, o método bibliogréfico, permitiu-nos a ndo desperdicar tempo com um problema que ja foi
solucionado e desse jeito pudemos chegar a conclusdes inovadoras, no que diz respeito ao impacto

positivo na relagdo entre os funcionarios e a empresa, bem como a fidelizacao dos clientes.

O método bibliografico na presente pesquisa, foi aplicado através da revisao de literatura, consultando

livros dando maior suporte literério ao trabalho partindo de outras investigacdes ja feitas nesta area.
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3.4. Quanto ao método

Para o presente estudo, recorreu-se ao método indutivo que segundo (Gil,1999; Cervo; Bervian e 2002),
Parte do particular e coloca a generalizagdo como um produto posterior do trabalho de colecta de dados
particulares. E fundamentado na experiéncia. Alguns casos particulares sio observados e, constatando-
se resultados similares, procede-se a generalizacdo, com base na relacdo verificada entre os fatos ou

fendbmenos.

O método indutivo no trabalho em questdo, vai nos permitir perceber o0 comportamento de muitas
empresas mogambicanas em relacdo a sua abordagem com a comunicagéo, no geral, e comunicacgéo

interna, particularmente, partido do estudo n empresa Medimport, Lda.
3.5. Quanto ao nivel

Para a realizacdo da presente pesquisa, foi usado o método de procedimento monogréafico ou estudo de
caso. Este método consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objectos, de maneira que
permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante outros

delineamentos ja considerados (Gil, 2002:54).

Este método visa a examinar o tema selecionado de modo a observar todos os factores que o
influenciam, analisando-o em todos 0s seus aspectos, 0 que permite com que 0 pesquisador tenha um
conjunto robusto de contetdos que o ajudam a nortear a pesquisa afim de chegar a conclusdes desejadas
(PRODANOV & FREITAS, 2013).

3.6.  Sujeitos de pesquisa

Para a realizacao da pesquisa sendo de caracter qualitativo, usou-se sujeitos de pesquisa, que conforme
Ruiz (1996, apud AGUIAR, 2008), o sujeito de uma pesquisa pode ser definido como a pessoa, o fato
ou o fendmeno sobre o qual se quer saber algo. Nesta pesquisa num universo de aproximadamente
sessenta (60) inqueridos, todos responderam ao inquérito, sendo 50 colaboradores internos e 10
membros da direccdo da empresa que exercem cargos de chefia que tem se aproveitado dos servigos

prestados pela Medimport de modo a reduzir de forma significativa a margem de erro.
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3.7. Técnicas de recolha de dados

Inquérito, Para Lakatos & Marconi (2003), o questionario, também denominado inquérito, € um
instrumento de coleta de dados constituidos por uma série de perguntas, devendo ser respondidas por
escrito e sem que esteja presente o entrevistador. Segundo os autores, o pesquisador envia o
questionério e, depois de preenchido, os inquiridos devolvem-no com as respostas preenchidas.

Neste tipo de coleta de dados, deve-se enviar, junto do questionario, “uma nota explicando a natureza
da pesquisa, sua importancia e a necessidade de obter respostas”, informagdes que, segundo Lakatos e
Marconi, vao “despertar o interesse do recebedor, no sentido de que ele preencha e devolva o
questionario dentro de um prazo razoavel”. Os autores apontam alguns factores que podem influenciar
no retorno do questionario por parte do inquirido, considerando que, em média, se tem 25% de

devolucdo.

Nesta pesquisa, foram feitas dois inqueritos de forma separada sendo um para topo e outro para base,
isso permitiu maior liberdade nas respostas, em razdo do anonimato segundo Lakatos & Marconi
(2003), e fez com que os inqueridos da base se sentissem mais a vontades em responder as questdes

colocadas no inquerito.Foram feitas tambem a Direc¢do da Empresa Medimport,

Pois sdo eles que devem criar e manter espacos abertos as ideias, criticas e sugestdes em todos o0s niveis;
a consolidacéo da identidade da empresa para que cada um dos colaboradores seja efetivamente parte

integrante e cativo do corpo empresarial ou organizacional.

3.8.  Questdes éticas

Para a realizacdo da presente pesquisa, obedeceu-se a questdes éticas da pesquisa cientifica, que
consistiu na obediéncia de diversificados cddigos e regras conduta relacionadas a integridade dos
métodos utilizados aquando da produgdo cientifica. Nesta perspectiva, no processo de recolha de dados,

assim como, nos inqueritos conduzidos atentou-se as questdes ético-cientificas.

Para garantir a oficializagéo e legitimacéo da recolha de dados na Medimport, antes foi requerida a
credencial no registo académico da ECA que serviu de pedido de recolha de dados na instituicdo

estudada.
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Ap0s a aprovacao e permissdo por parte da Direcgdo da empresa, foi necessario pedir uma audiéncia
para a Diregdo para que pudesse colher informacdes cruciais para o desenvolvimento da pesquisa e de
seguida, apresentou-se 0 tema aos funcionarios do departamento Administracdo da mesma que
voluntariamente e de forma aleatdria se predispuseram responder ao inquérito. Aos operarios, foi feita
apenas um inquéritos, visto que o tema estudado estd mais virado para as pessoas que lidam

directamente com os clientes da empresa e as que se aproveitam dos servicos desta empresa.

No processo de recolha de dados na instituicdo em estudo, pautou-se pelo anonimato dos funcionarios
que de forma voluntaria se predispuseram ajudar para responder ao inquerito, assim sendo, faz-se

menc&o aos nomes feiticos, de modo a evitar possiveis constrangimentos posteriores.

3.9. Dificuldades e limitagdes do estudo

No que diz respeito as limitagdes e/ou constrangimentos enfrentados ao longo do desenvolvimento da
presente pesquisa, estas foram evidentemente subdivididas em dois (2) grupos, nomeadamente:

LimitacBes no processo de recolha de dados e constrangimentos metodologicos.

LimitacBes no processo de recolha de dados: No que tange este ponto uma das principais barreiras
para a realizacdo da presente pesquisa diz respeito a propria introducdo e apresentacdo da presente
pesquisa a Direccdo da empresa em estudo (Medimport), isto devido ao tema do estudo em causa, a
desconfianca do objectivo das informacGes recolhidas ndo ser unicamente utilizada para fins

académicos, dai que a Direc¢do apresentou certas barreiras em responder as questdes.

Constrangimentos metodolégicos: neste ponto uma das principais limitacdes deveu-se ao facto dos
operarios da Medimport numa primeira fase, sentirem medo de falarem por acharem que a autora da
pesquisa, pudesse de alguma forma, estar a fazer um teste ou espionagem, dado que as entrevistas foram
feitas pela autora que faz parte da empresa como colaboradora, o que coloca em causa a omissao de

algumas informacdes que poderiam fornecer caso sentissem-se mais a vontades.
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IV. APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Esta parte refere-se ao processo em que o pesquisador faz a referéncia de dados obtidos dos inquéritos,

tabulando-os ou colocando-os numa tabela numérica, poder transformar a informagdo obtida em

numeros e tabelas, tendo em conta as principais perguntas e respostas que dardo uma visdo geral sobre

o fendmeno em estudo, neste caso, a eficacia da comunicacéo interna na Medimport como processo de

alcance dos objectivos previamente definidos.

Tabela 2: Inquérito aos colaboradores

Requsta Resposta Negativa Meios de comunicagdo
positiva usados
Reunides (30)
L o E-mails (15)
1 Avaliagdo da comunicagéo 40 20 Relatorios (7)
na empresa
Telefone (6)
Circulares (0)
2 Avaliagdo d? comunicagao 29 21 Outros (10) sem resposta
da direccéo
3 EX'Ster.'C'afj a politica de 43 17 Outros (9) sem resposta
comunicagdo na empresa
4 Valorizagdo d_o col~ab orador 6 12 O resto sem resposta
pela direccdo
5 Postura ética da empresa 9 23 O resto sem resposta

Factores que geram

Falta de reconhecimento (12)

trabalhadores

6 e Falta de autonomia (5) Outros sem respostas
insatisfacdo no trabalho
Sobrecarga do trabalho (23)
Estabilidade da empresa. (11)
Razoes da filiacdo na OF’Q""O de emprego (20)
7 em Relacionamento com os chefes O resto sem resposta
presa ©)
Ambiente do trabalho (9)
8 Reconhecimento dos 34 O resto sem resposta

Fonte: Elaborada pelo autor

A tabela dos inquéritos dos colaboradores internos, refere-se a dados obtidos e ou fornecidos pelas
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respostas dos colaboradores da empresa Medimport, que trabalham em diferentes departamentos de
producdo da instituicdo, mas com incidéncias praticas na circulagdo da informacao. Quis o pesquisador
saber se na empresa, 0S processos comunicativos sdo ou ndo eficazes e que fidelizam a boa
correspondéncia para o alcance dos objectivos apegando-se as referéncias de (Kunsh, 2009), que refere
que toda a producéo e alcance dos objectivos institucionais, tem como obrigacdo, a circulacgdo eficaz
da informacéo.

Respondendo a questdo EM (1) sobre a avaliagdo da comunicacdo na Empresa Medimport pelos 60
colaboradores inquiridos, 40 que corresponde a 70% disseram que a comunicacao na empresa é eficaz,
e 0s outros 20, o correspondente a 30% dos colaboradores, responderam Negativamente.

A percentagem mostra que os colaboradores com maior numero responderam posetivamente, segundo
0 inquérito, e 0s com menos percetagem nao acreditam no tipo de comunicacao que e feita na empresa,
0 que de todas as formas, faz com que as respostas nao se cruzem. com os dizeres de Pimenta (1999,
p. 75) diz que “a comunicagdo deve produzir integracdo e um verdadeiro espirito de trabalho em
equipe” Dessa maneira que tambem Kunsch (2003, p. 69) afirma que a eficacia da comunicagao interna
dependera de trabalho em equipe, com o apoio de recursos humanos, da diretoria e de todos os
empregados envolvidos.

Quanto a questdo namero (2) que trata sobre a avaliacdo da comunicacdo da Direc¢do para com 0s
colaboradores, houve uma resposta positivo por parte destes, pois, dos 60 inquiridos, 29 responderam
positivamente, 0 que equivale a 48.3% e 21 deles responderam que ndo flui, o que corresponde a 33.8%
, ficando fora as respostas dos restantes 10 colaboradores internos que nao responderam ou abstiveram-
se, 0 que corresponde a 16.6%.

Mesmo néo tendo atingido uma margem de 50% da percentagem que respondeu positivamente, ela
supera as percentagens dos que responderam negativamente e das abstencdes, o que faz aferir que e
aceite que a comunicacao seja positiva na Medimport, pois significa que ha interacdo ou passagem de
informacdo, embora ndo muito suficiente. Isso demostra que houve falta de informacéo que cativasse
os colaboradores. Alias, diz o Rasquilha (2012) que a falta de informacdo ou ndo cedéncia de
informacdo relevante aos colaboradores internos, faz com que eles ndo saibam o que devem fazer
depois de cumprir com as obrigages, e caso ndo sejam dispensados, ficam frustrados.

Estes dizeres véem mostrar que a falta de motivacao e ou permanéncia dos colaboradores no emprego,
como dizem na resposta a pergunta (6) e por falta de op¢do de outros empregos, pois a sobrecarga,
pergunta (5), fustiga os trabalhadores, pois eles acabam fazendo horas extraordinarias a forga sem que

antes tenham sido informados. Atitude negativa, pois, com uma informacdo dada antecipadamente,
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faria com que eles se preparassem para qualquer desafio, em vez de os mandar fazer algo fora das horas
normais de labor.

Esta atitude contradiz-se com o que Rasquilha (2012) diz acerca de a grande hierarquia disponibilizar
a informacao aos colaboradores como uma responsabilidade social deles para com os colaboradores, 0
que faltou essa accao por parte da direcgéo.

Indo na questdo fundamental da comunicagdo interna, neste caso, a questdo sobre 0os meios usados
institucionalmente para interagir com os colaboradores, pergunta 1%), foram mencionados diversos
meios e deles, uma diferenca nas respostas obtidas. Maior parte disse que a empresa utiliza mais as
Reunides (25), o que equivale a 41.6%, outros disseram que usa-se mais o E-mails (18), equivalente a
30%, alguns referenciaram o Relatorios (13), que perfaz uma percentagem de 21% e por ultimo, outros
mencionaram o Telefone (6), perfazendo uma percentagem de 10%. Uma outra parte dos inquiridos
preferiu ndo responder, Circulares (0), o que faz aludir que ha problemas utilizacdo dos meios internos
de comunicacéo.

Estas disparidades de resposta mostram sobremaneira que, a empresa comunica por comunicar, fazendo
se usar de qualquer instrumento que encontra pela frente, o que e facto reprovavel, uma vez que, o
comportamento revela a inexisténcia de uma estratégia usual e fidedigna de comunicacdo que pudesse
estruturar este processo dentro da instituicdo, o que e reprovavel, olhando para a dimensao da empresa.
A falta duma estratégia de comunica¢do, segundo Kunsh (2009) cria uma dissonancia pois, cada
colaborador hierarquicamente colocado, pode usar-se de qualquer meio a seu dispor para lancar alguma
informacdo importante aos colaboradores, o que, de algum modo, pode ndo ser respeitada (a
informacao) por excessos de meios que a mesma empresa usa.

As inser¢des obtidas quando se analisa 0s meios usados, respondeu a outra pergunta avangada sobre a
estratégia de comunicacdo que a Medimport usa, pois, 0s inquiridos, no seu todo disseram que nédo

conhecem nenhuma estratégia em uso na empresa.
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Tabela 3: Analise dos inquéritos dos responsaveis da Empresa

Anélise dos inquéritos dos responsaveis da Empresa

Questbes Resposta
1 | Avaliacdo da comunicacdo na Empresa Mau (2)  ~ Muitobom (1)
Bom (7)
2 | Existéncia de uma politica de comunicacéo Sim (2) Nio (6;3"’92 @
3 | Conhecimento da mesma pelos colaboradores Sim (2) Nio '(\g;"to Pouco (2)
4 | Seguranca dos trabalhadores na empresa Sim (2) Nio (136‘5 vezes (7)
A . .. Sim (9)
5 | Existéncia Estratégia de Comunicacao interna Nz (0)
6 | Qual Sem resposta (9)
; ; TR Democrética (5) Autocrética (1)
7 | Tipo de lideranga na instituicdo Liberal (0)
8 | Relacionamento com os trabalhadores Bom (6) Muito bom (0)
Mau(0)
Que meios sdo usados para interagir com 0s E-mails (3) telefone (2)
9 5 o
colaboradores Reunides (2) relatorios (3)
- S g Sim (4)
?
10 | As metas estabelecidas séo atingidas N0 (sem resposta)

Fonte: Elaborado pelo autor

O quadro que se apresenta acima, faz referencia aos dados obtidos através dos inquéritos entregues aos
membros da direcgdo maxima da empresa Medimport, referente ao processo de comunicacao interna
como empreitada para o alcance dos objectivos da empresa.
Dizer que se mandou os inquéritos como forma de conseguir respostas que pudessem fazer que a
pesquisa fosse cientificamente aceite, pois ndo se podia ouvir somente uma das partes, deixando a
direccdo a margem, respondendo as exigéncias estratégicas de (Gil,1999; Cervo; Bervian e 2002) que
apregoam a necessidade de cruzamento de diferentes actores de pesquisa para se poder ter uma visao
geral do cenario em estudo.
Atendo-se na pergunta (1) sobre a avaliacdo da comunicacdo na empresa, dos dez (10) responsaveis de
diversos departamentos inqueridos na empresa Medimport, verificou-se que oito (8) deles, equivalente
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80% de respostas positivas e 0s restantes (2) que perfaz 20%, respondeu negativamente ou disse que a
comunicagdo era ma. Esta constatacdo, vai ao encontro do que é defendido por Nassar e Figueiredo
(2005) que afirmam que a comunicag¢ao interna “é¢ uma ferramenta permite que a administracdo torne
comum as mensagens destinadas a motivar, estimular, considerar, diferenciar, promover, premiar e
agrupar os integrantes de uma organizagdo”, visto que “a gestdo e seu conjunto de valores, missao e
visdo proporcionam condi¢des para que a comunica¢do empresarial actue com eficacia dentro da
organizacéo.

Quanto a questdo sobre a existéncia ou ndo de uma politica de comunicagdo institucional (2), os
gestores inquiridos em numero de (8), o equivalente a 80% disse que ndo sabem da existéncia deste
tipo de instrumento orientador na empresa e 0 remanescente (2), equivalente a 20% responderam
dizendo que existe. Ora, este desfasamento da informacdo dada pelos superiores hierarquicos da
instituicdo, revela a empresa ndo atribui uma primazia a forma como ela comunica, contrariando 0s
preceituados de Marchiori (1995 apud SILVA, 2003), que mostram que 0s executivos que querem obter
sucesso organizacional devem dirigir sua atencdo para as necessidades com o publico interno em
primeiro lugar, pra poder satisfazer o publico externo. Isto significa que ainda afirma que a
administracdo torne comum as mensagens destinadas a motivar, estimular, promover e agrupar 0s
integrantes de uma organizacao.

Com a falta de um instrumento que oriente as capacidades motivacionais dos seus publicos internos,
em termos de colocar uma linha de comunicacdo Unica que abranja todos os estratos internos de
empresa, ela nunc podera atingir os objectivos tracados e logo, a decadéncia quanto ao desenvolvimento
tanto da empresa entanto que tal, como dos seus proprios colaboradores de escaldo menor.

Quanto a questdo (5) sobre a estratégia de comunicacdo na empresa, somente (9) funcionarios
superiores responderam que existe, mas perguntando-0s noutra questdo, neste caso a (6), se podiam
mencionar estratégia, nenhum deles tem conhecimento, ou ndo deram nenhuma resposta, 0 que mostra
que a resposta positiva (sim) que deram, ndo constitui nenhuma realidade, pois, ninguém pode ter algo
e no conseguir dizer o seu nome. Resta dizer que a empresa ndo tem nenhuma estratégia de
comunicagéo, 0 que é mau na gestdo da comunicacao interna.

Revela isso a existéncia de muitos meios que a empresa usa para poder emitir algum comunicado com
0s seus subordinados, desfazendo os ditos de Chiavenato (2004) que diz que, os canais internos de
comunicacdo devem ser vistos como um elo de ligacdo entre os colaboradores e a empresa,
incentivando o didlogo e troca de informac6es. Essa troca faz com que os funcionarios tenham ciéncia

de sua importancia e de seu papel fundamental na construgdo da empresa e no seu dia a dia, tornando-
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se um aliado. A falta disso, dita a ndo eficacia e logo o fracasso no cumprimento dos ditames
institucionais.

Mostra isso a existéncia de muitos meios de interacdo entre os colaboradores e seus superiores
hierarquicos, o qua chega a ndo se considerar um comunicacéo interna eficaz pois, de uma forma e ou
de outra, pode-se chegar a razéo de que a insatisfagéo dos trabalhadores e ditada por falta de uma clara
emissao de ordens e da sua reciprocidade, quanto os feedback.
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V. CONSIDERACOES FINAIS

Chegado ao fim do trabalho resta apresentar a concluséo e reflectir em torno dos pontos centrais da
Monografia. Durante a excucao deste trabalho sobre “ A comunicacao organizacional Interna cCOmo
motor do desenvovimento das accoes na Medimport” de forma detalhada foram elecados os capitulos
para finalizar a pesquisa. Mas antes de tecer qualquer conclusdo, vale sublinhar o problema que
justificou a relevancia da presente pesquisa, que buscou ou seja busca responder a seguinte pergunta
de partida: De que forma a comunicacdo Interna na MEDIMPORT pode ser usada como Motor do
Desenvolvimento das Accles que possam fazer alcancar os objectivos da empresa?

Para responder a esta questdo, o trabalho formulou duas hipoteses, nomeadamente:

e A comunicacdo interna na MEDIMPORT influencia no desenvolvimento de ac¢bes que visam

0 entendimento entre os colaboradores e 0 topo;

e A falta de uma estratégia de comunicacao interna na MEDIMPORT impede o alcance dos
objectivos de desenvolvimento institucional trangados pela organizacéo.
Olhando para as hipostes avencadas para desenvovimento do trabalho de pesquisa sendo a primeira,
“A comunicacdo interna na MEDIMPORT influencia no desenvolvimento de ac¢des que visam o
entendimento entre os colaboradores e o topo” é confirmada porgue 70% dos 60 inqueridos respondem
positivamente a questdo avaliagdo da comunicagdo na empresa, pois segundo Pimenta (1999, p. 75) a
comunicagéo interna pode ser considerada como uma forma de comunicagdo entre a instituicdo e seu

publico interno.

A segunda hipotese que diz, “A politica de comunicacgdo interna na MEDIMPORT faz com que 0s
objectivos de desenvolvimento institucional trancados pela organizagdo sejam alcancados” dos 60
inqueridos, 43 colaboradores que perfaz 71% responderam negativamentge dizendo que ndo existe

nenhuma politica de comunicacéo. Logo a hipotese é refutada.

Embora néo exista uma politica de comunicacdo na empresa segundo o inquerito,a direcao faz de tudo
para que haja uma interacdo saudavel entre os seus colaboradores, com o objectivo de alcancar 0s

objectivos e tornar a empresa produtiva, pois em nova no mercado local.
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5.1. Recomendaces

A empresa Medimport deve criar um gabinete de comunicacao interna: porque Conforme HOUAISS
(2001), A comunicagdo interna é coordenada por pessoas especializadas dentro do sistema de
comunicacgdo integrada, com objectivos bem definidos, para viabilizar toda a interacdo possivel entre
a organizacao e seus colaboradores, usando ferramentas de comunicacédo estrategicamente concebidas,

incluindo as de endomarketing ou marketing interno, em paralelo com a comunicacdo administrativa.

e Pois este gabinete vai elaborar um Plano de Comunicacéo Interna que vai permitir a Medimport
diagnosticar e planear as estratégias por um determinado periodo. Esse Plano servird como guia
para implementar a cultura comunicacional, mapear os caminhos e definir critérios para realizar
as mensuragoes necessarias.

e Este gabinete vai entender o que os colaboradores querem da comunicagao interna e identificar

0 que € essencial para o trabalho deles.

e Vai atenuar conflitos e estimular didlogo e a troca de informacdes, modernizando as relacoes

internas;
e Vai criar e manter espacos abertos as ideias, criticas e sugestdes em todos os niveis;

e Consolidar a identidade da empresa para que cada um dos colaboradores seja efectivamente

parte integrante e cativo do corpo empresarial/organizacional;

e Vai imprimir espontaneidade no movimento descendente, ascendente e horizontal da

comunicacdo, optimizando os canais ja existentes;
e Vai estabelecer uma linguagem Unica a fim de reduzir, ao minimo, o ruido da comunicacao.;

e Vai preparar a organizacdo para conviver e entender melhor as pressdes sociais externas e

internas;

e Promover colaboradores engajados, produtivos e fortalecidos pela cultura organizacional.

Este gabinete Dependo do perfil dos colaboradores, estrutura fisica e hierarquica da empresa e recursos

disponiveis vai saber melhor que ferramentas de comunicagéo interna usar pois cada canal possui suas
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vantagens, desvantagens e objectivos especificos. Entdo cabe ao profissional deste gabinete avaliar

qual se enquadra melhor a sua estratégia e combina com a sua organizacao.
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Questionario para os Chefes

Este questionario € elaborado para a obtencéo do grau de licenciatura em Marketing e Relagdes

Pablicas na UEM (Universidade Eduardo Mondlane- ECA). O mesmo visa analisar a comunicagao

interna da Medimport, bem como relacéo entre o topo e base.
Nas perguntas que se seguem, assinale com um (X) a resposta que melhor adequa ao seu caso.

. Identificacéo

1. Sexo

Feminino__ Masculino__
1.1.1dade anos
1.2.Nivel

Basico Médio___ Superior_____

1.3.Profissdo/ Funcgéo

1.4.Area de Servico
Protocolo e Rp___ Financeiro___ G. Comunicagéo G.Empresa Outros

1. Questdes

2. Como avalia a comunicacgdo da Direc¢do da instituicdo com os seus funcionarios?

Muito mau Mau Bom Muito bom___

3. Existe uma politica de comunicacéo interna na Medimport?
Néo Né&o sei Talvez Sim

4. Se sim, a politica é conhecida pelos trabalhadores?

N&do_ Sim___ Muito __ Pouco

5. Os trabalhadores conhecem bem os objetivos da politica de comunicagdo da Medimport?
Sim Né&o Muito Pouco
6. Os trabalhadores sentem-se seguros em dizer o que pensam?

Sim Ndo  Asvezes
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Existe uma estratégia de comunicacdo interna para difundir a misséo, visao e os valores da
instituicao?

Sim Nao

A instituicdo é aberta a receber e reconhecer as criticas e contribui¢des de seus trabalhadores?

Sim Nao . Raramente

Existe quem faz a ponte entre a hierarquia e a base?

Sim Nao

Que tipo de Lideranca existe na sua instituicao?

Democrata ___ Liberal _ Autocratica__

Vocé se sente respeitado pelo seu subordinante?
Ndo___ Sim As vezes Sempre
Como considera o relacionamento entre os trabalhdores da instituicao?

Muito mau Mau Bom Muito bom

Existe um relacionamento de cooperagéo entre os Departamentos da instituigédo?

Nao Sim As vezes Sempre

Os gestores da instituicdo dao bons exemplos aos seus trabalhadores?
Néo Sim Sempre

Ao final do ano a instituicao realiza reunido para apresentar as metas e resultados atingidos?

Néo Sim Sempre

Existe um departamento de comunicacao e imagem
Né&o Sim

Existem ferramentas de comunicacao interna

Nao Sim

Como a Med import iniciou e em que condicdes ( anexar o perfil da empresa).

Obrigada pela sua colaboracgéo!
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Questionario para os Colaboradores

Este questionario é elaborado para a obtencdo do grau de licenciatura em Marketing e Relagdes

Publicas na UEM (Universidade Eduardo Mondlane- ECA). O mesmo visa analisar a comunicacgao

interna da Medimport, bem como relacdo entre o topo e base.

Nas perguntas que se seguem, assinale com um (X) a resposta que melhor adequa ao seu caso

. Identificacéo

1. Sexo

Feminino__ Masculino__
2.1. ldade anos
2.2. Nivel

Basico Médio Superior____

2.3. Profissdo/ Funcao

2.4. Areade Servigo
Protocolo e Rp Financeiro G. Comunicacdo

1.  Questdes

1. Como avalia em termos gerais o nivel da comunicacdo na Empresa?

Muito mau Mau Bom Muito bom

2. Como avalia a comunicacdo da Direccgdo da instituicdo com os seus trabalhadores?

Muito mau___ Mau Bom Muito bom

3. Existe uma politica de comunicac¢do na Medimport ?

Nao Nao sei Talvez Sim

4. Se sim, a politica é conhecida pelos trabalhadores?
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N&o__ Sim___ Muito Pouco__ Muito ____

5. Existe um Quadro legal interno, tem conhecimento

6. A instituicdo é aberta a receber e reconhecer as criticas e contribuicdes de seus Colaboradores?

Nao Sim As vezes

7. As orientacdes que voceé recebe sobre o seu trabalho sdo claras e objectivas?

Néo Sim Nem sempre

8. Como colaboradores sentem-se seguros em dizer o que pensam?

Néao Sim As vezes

9. Indique os meios mais utilizados na comunicacéo interna, obedecendo a ordem (1 a9)
Circulares___ Relatdrios Reunibes Emails Telefone Encontros

Conversas informais formais

10. Vocé se sente respeitado pelo seu chefe
Ndo__ Sim As vezes Sempre
11. Vocé respeita seu chefe?

Nao Sim As vezes Sempre

12. Enquanto profissional como considera o seu chefe?
Muito mau Mau Bom Muito bom

13. O seu chefe é receptivo as sugestdes de mudancga?

N&o Sim As vezes Sempre

14. Voce se sente valorizado pela institui¢cdo?

Nao Sim As vezes Sempre

15. Vocé considera que o seu potencial de realizacao profissional tem sido

adequadamente aproveitado?
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Nao Sim Muitas vezes Sempre

16. A instituicdo reconhece os bons funcionarios?

Sim Sim Muitas vezes Sempre

17. Considera a instituicdo um bom lugar para trabalhar?

Nunca Nao Talvez Sim

18. Vocé indicaria um amigo a trabalhar na sua institui¢do?

Nunca Nao Talvez Sim

19. Vocé considera que a sua empresa possui uma postura ética com 0s seus
funcionarios?

Sim Sim Sempre

20. Indique trés principais factores que geram mais insatisfacdo no seu trabalho.
Falta de reconhecimento Falta autonomia Relacionamento com a chefia Mau

ambiente de trabalho Sobrecarga de trabalho

21. Indique as duas principais razdes pelas quais vocé trabalha nesta instituicao

Coloque nimero 1 na principal e nimero 2 na segunda mais importante.

Beneficios oferecidos pela empresa Estabilidade no emprego Relacionamento com a
chefia O trabalho que realizo Falta de opc¢éo de outro emprego Ambiente de
trabalho

Obrigada pela sua Colaboracéo!
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