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RESUMO

Em um cenério de constantes mudangas, que envolvem tecnologia e inovagdo, € importante
atentar também para o lado humano, especialmente se considerarmos uma parcela da
populacdo que foi excluida durante muitos anos em nossa sociedade: as pessoas com
deficiéncia. O presente estudo envolve as pessoas com deficiéncia no servigo publico,
especificamente no Tribunal Regional do Trabalho da 42 Regido, e o papel da comunicagéo
interna na incluséo destes servidores em seu ambiente laboral. A relevancia do tema se da na
medida em que é crescente a participacdo deste profissional no mercado de trabalho, tanto por
amparo legal quanto pelo processo de mudanca da sociedade, cabendo aos profissionais da
comunicacdo atentar para todos os aspectos que envolvem a comunicacgdo interna e externa
das organizacbes, no sentido de possibilitar o acesso universal de todos os cidaddos. A
pesquisa inspirou-se no método estudo de caso, e, amparada pelo referencial tedrico,
apresenta os resultados das entrevistas realizadas com uma amostra de servidores com
deficiéncia da organizagéo.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo; Comunicacao Interna; Deficiéncia; Inclusdo; Tribunal
Regional do Trabalho da 42 Regiéo.
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1 INTRODUCAO

A questdo da diversidade, com destaque para a comunicacdo organizacional, € um
tema relativamente recente no que se refere a insercdo e gestdo do trabalho das pessoas com
deficiéncia. As instituicBes precisam ressignificar a concepcdo que tém das possibilidades de
trabalho destas pessoas, em um novo contexto de inclusdo social, construido a partir da
gradativa mudanca de cultura da sociedade, das empresas e das organizacGes publicas,
amparada pelas politicas afirmativas e associada a avancos tecnoldgicos, que vém oferecendo
mais autonomia as pessoas com deficiéncia.

Com a crescente presenca desses profissionais nos espacos publicos e a consequente
participacdo mais ativa na vida social e no mercado de trabalho, emerge a necessidade da
disponibilizacdo de ferramentas de trabalho adequadas, com 0 maximo de adaptacdo possivel,
de acordo com o sujeito, o tipo de deficiéncia e com a atividade a ser desempenhada. Na
sociedade contemporanea, caracterizada pela competitividade, a comunicacdo torna-se
fundamental ao contribuir para a eficiéncia dos processos organizacionais, envolvendo todos
0s publicos essenciais a sua sobrevivéncia. S6 a comunicacdo possibilita coordenar,
sincronizar e controlar os funciondrios de modo que cumpram com 0s propdsitos
organizacionais.

Desta forma, como nao ha relagdo humana sem comunicacgéo, é papel fundamental do
profissional de relagBes publicas oportunizar uma mudanga, um novo comportamento, e ndo
simplesmente “informar” o que acontece nas organizagbes. E preciso desenvolver novas
formas de comunicacdo organizacional para atender a demanda gerada pela sociedade
globalizada, na qual cada vez mais as organizacdes precisam lidar com todos os tipos de
publico interno e externo.

No que tange a comunicacdo interna, sabe-se que esta tem por objetivo primério
manter os colaboradores cientes a respeito de informacdes valiosas para o bom
desenvolvimento dos pressupostos organizacionais. Entretanto, ao considerar a questdo da
pluralidade de publicos que tém tomado espaco nas organizaces, verifica-se a necessidade de
transformar a comunicacgdo interna em um agente integrador, capaz de fomentar um melhor
relacionamento destes individuos, entre si e com o local de trabalho.

Essa monografia objetiva analisar como o Tribunal Regional do Trabalho da 42
Regido (TRT4) se relaciona com os servidores com deficiéncias através dos instrumentos

de comunicacdo interna. Os objetivos especificos desenvolvidos neste estudo foram os de
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(@) verificar se os instrumentos de comunicacdo interna utilizados pelo TRT4 sdo acessiveis
para os servidores com deficiéncia; (b) entender o processo de integracdo das pessoas com
deficiéncia na organizacdo; e (c) conhecer o prima dos servidores com deficiéncia a respeito
da comunicacéo interna da organizagao.

Para o desenvolvimento da pesquisa, 0 método adotado foi o Estudo de Caso, que
possibilita uma investigacdo qualitativa dentro da organizacdo. A realizacdo de entrevistas
com uma amostra de servidores permitiu a analise empirica sobre como a referida instituicdo
lida com questdes relativas a gestdo de pessoas, comunicacdo interna e diversidade
organizacional. Para amparar a pesquisa, o referencial tedrico foi escrito a luz de grandes
nomes do campo da Comunicacdo Social e das Relages Publicas, como Margarida Kunsch
(1997; 2003), Marlene Marchiori (2006; 2008), Gaudéncio Torquato (2002), Fabio Franca e
Gutemberg Leite (2007), e dos estudos sobre deficiéncia, como Maria Salete Aranha (1995;
2000; 2003); Ligia Amaral (1992; 1998; 2002) e Romeu Sassaki (2003). Para a construcao da
metodologia, foram pesquisados Robert Yin (2001) e Maria Teresa Freitas (2002), além de
outros autores, teses, dissertacdes e periddicos.

A escolha do Tribunal Regional do Trabalho da 4* Regido como objeto empirico do
meu estudo deve-se ao fato do grande interesse que despertei pelo setor publico desde que fui
nomeado para o cargo de Técnica Judiciaria do referido 6rgdo. A producdo cientifica sobre a
comunicacdo interna no setor publico, sobretudo no Poder Judiciario, ainda € bastante
limitada. Por essa razdo, o presente estudo serve de instrumento para que a comunicagdo do
TRT4 e relagdo com os seus publicos seja repensada, visando a identificacdo de novas
possibilidades de didlogo com estes servidores, objetivando agregar valor na relacdo entre a
instituicdo e o seu quadro funcional.

Os capitulos deste trabalho foram distribuidos conforme a tematica. O segundo
capitulo apresenta a conceituacdo de comunicacgdo, da sua importancia para as organizagoes, e
principalmente o seu papel dentro do setor publico. Os meios, canais e possibilidades de
comunicacdo interna também sdo apresentados neste capitulo. O capitulo seguinte aborda um
breve percurso histdrico das pessoas com deficiéncia no Brasil, que assim como ocorreu em
outras culturas e paises, foi marcado por uma fase inicial de eliminacdo e excluséo, passando-
se por um periodo de integracdo parcial através do atendimento especializado, até chegar ao
processo atual de conscientizacdo. Sera discutida também a questdo da nomenclatura, a partir
da diversidade dos termos que se referem as pessoas com deficiéncia.

O quarto capitulo se ampara nos aspectos legais e nas politicas afirmativas. A criacdo

da Lei de Cotas como um passo importante para a inser¢do da pessoa com deficiéncia no
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mercado de trabalho, tanto na esfera publica quanto na privada. Entretanto, reflete o quanto a
absorcdo dos trabalhadores com deficiéncia no ambiente de trabalho exige um conjunto de
forcas que vai muito além do mero direito garantido pela lei civil.

No capitulo seguinte sera apresentada a instituicdo que é o objeto deste estudo: o
Tribunal Regional do Trabalho da 4% Regido, 6rgdo da administragdo publica direta, cuja
missao é processar e julgar as acdes que envolvam as relagcdes de trabalho entre empregado e
empregador. O TRT4 tem jurisdi¢do sobre o estado do Rio Grande do Sul e atualmente conta
com mais de trés mil servidores ativos, sendo em torno de cento e vinte 0s servidores com
deficiéncia. Ainda neste capitulo, serd explicada a estrutura da Secretaria de Comunicacgéo
Social e as ferramentas de comunicacdo utilizadas pela instituicdo, além do Programa de
Integracdo e Acompanhamento Funcional dos Servidores Portadores de Deficiéncia, cujo
objetivo € melhorar a participagdo destes servidores dentro da carreira puablica no Poder
Judiciario.

A seguir sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos adotados no trabalho,
seguidos finalmente pela analise das entrevistas realizadas com os servidores com deficiéncia
e um profissional da Secretaria de Comunicacdo Social do TRT4. Por fim, sdo apresentadas as
consideracdes finais e as reflexdes sobre o presente estudo.
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2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

A palavra comunicar vem do latim — communicare — e significa pdr em comum
(BARBOSA; RABACA, 2001). A comunica¢do humana, portanto, tem o grande objetivo de
possibilitar o entendimento entre os homens, dispondo as ideias em comum, através da
compreensdo. Presente em todas as formas de cooperacdo e relacdo social, no ambito de uma
sociedade cada vez mais complexa, reserva-se a comunicacdo um papel de crescente
importancia dentro dos contextos de trabalho das organizaces.

O olhar sobre a comunicacdo permite uma multiplicidade de interpretagdes, e a sua
evolucdo decorre das relacdes entre gestores e colaboradores, entre organizacdo e ambiente
externo, entre nacgdes, ou entre as pessoas em geral. Atualmente, com a intensa proliferacdo
das tecnologias, bem como a profissionalizagdo das praticas de informacgdo e comunicacéo,
“novas vozes foram acrescentadas a essa polifonia, num fim de século que faz da
comunicacdo uma figura emblematica da sociedade do Terceiro Milénio.” (MATTELART,
2005, p. 9).

Para Torquato (2002), a comunicacdo € um processo multidisciplinar e abrangente.
Conforme o autor, as relacdes estabelecidas pelo processo comunicacional baseiam-se no
esquema FONTE + MENSAGEM + CANAIS + RECEPTORES, no qual uma fonte emite
mensagens para receptores, utilizando determinados canais. Mesmo assim, a comunicagao so
serd eficaz se houver o entendimento da mensagem por parte dos receptores.

Segundo afirma Marchiori (2001), uma empresa ndo existe sem as pessoas, as quais
devem ser vistas como os produtores humanos — aqueles que idealizam e que a fazem. Da
mesma forma, este sistema ndo existiria sem a comunicacdo, pois esta &€ quem possibilita a
troca de informacdo, que se traduz em experiéncia e conhecimento entre individuos que
pertencem a uma determinada sociedade, aqui entendida como organizagao.

Ja a comunicacdo organizacional é crucial para o sucesso da gestdo de uma empresa.
Ela é responsavel pelo planejamento e administracdo dos relacionamentos da organizacgéo por
meio dos principios da comunicagdo social, com o objetivo de construir e manter a identidade,
imagem e reputacdo empresariais perante todos os seus publicos. Sobre a importancia de se
trabalhar a comunicagéo e seus instrumentos nas organizacdes, Marchiori (2006, p. 210) nos

diz que:
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N&o h& como um veiculo de comunicacéo ser global — servir para todos os publicos
e interesses. E preciso segmentar a comunicago, para que ela efetivamente traga
alguma mudanca. De nada adianta enviarmos uma mensagem se ndo damos o
referido acompanhamento que ela merece. Informar ndo significa comunicar. A
comunicagdo pode facilmente perder sua credibilidade se ndo gerar feedback.

A necessidade de repensar formas e procedimentos de conduzir os processos de
comunicacdo tornou-se urgente diante da possibilidade de saber comunicar aos publicos. Na
busca por melhores resultados corporativos, 0s gestores da comunicagdo vém conquistando
espacos mais expressivos no cendrio organizacional. Conforme Fortes (2003), na implantagéo
de novos modelos de gestdo, no desenvolvimento de equipes e nos esforcos de melhoria da
ambiéncia interna, o envolvimento dos comunicadores tem sido decisivo para 0 sucesso das
iniciativas.

Franca e Leite (2007) corroboram essa ideia, afirmando que com a globalizagéo,
surgiu a necessidade de sistematizar as informacdes a serem transmitidas, a fim de possibilitar
as operacdes empresariais € 0 entendimento entre as pessoas envolvidas com a organizacao. A
comunicacdo globalizada tornou-se imprescindivel e de carater estratégico e a informacao
transformou-se no grande capital organizacional, sendo um simbolo de poder para quem o
detém e, consequentemente, para as organizacfes que possuem funcionarios qualificados e
preparados para aprender.

E importante destacar que a comunicagio n3o se refere apenas ao contetido verbal. De
acordo com Ferrara (2007), toda pratica humana esta inserida numa situacdo mais ampla, na
medida em que interfere nos sistemas social, econémico e cultural, seja para confirma-los,
seja para altera-los. A autora esclarece que “a estrutura informacional ndo precisa ser
exclusivamente verbal. O traje usado para cobrir o corpo, 0 meio de transporte adotado,
dizem, sem palavras, nossas preferéncias, explicitam nossos gostos.” (2007, p. 6) E neste
contexto que a arquitetura da organizacdo também comunica conosco. A partir de sua
ornamentacdo, organizacdo e disposicdo construida a principio por ndés mesmos e
posteriormente incorporada por aspectos urbanos, é que prédios, casas e monumentos
interagem com a sociedade. Quando tratamos de deficiéncia, precisamos relacionar esses
elementos a personalidade e identidade da empresa e a exceléncia de seu atendimento, visto
que estdo estritamente relacionados a imagem organizacional e ao conceito de incluséo.

Por meio da comunicagdo ocorre a troca de ideias, opinides e emogdes servindo como
“uma ponte de significados que cria compreensdo mutua e confianga, ja que a compreensao
leva a uma aceitagdo ou ndo da mensagem, e a uma agdo para quem recebe a mensagem”

(MARCHIORI, 2008, p. 147). Desta forma, s6 a comunicacdo pode coordenar, sincronizar e
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controlar os funcionarios de modo que cumpram com 0S propositos organizacionais.
Importante destacar que a comunicacdo flui por meio de duas redes presentes em todo o

sistema organizacional: a formal e a informal, conforme veremos a seguir.

2.1 Comunicagdo Formal e Informal

A comunicagdo formal e informal convivem simultaneamente e estio interligadas. E
preciso criar meios de fazer com que as informacdes percorram a rede formal de maneira
adequada e monitorar os dados que circulam pelas redes informais, a fim de que a
comunicacgéo organizacional seja de fato eficaz.

Sobre a comunicagdo formal e informal, Kunsch (2003) entende que ambas tém papéis
claros e definidos e convivem simultaneamente na organizagdo. A comunicacdo informal
emerge das relacGes sociais entre as pessoas. Conforme a autora, a comunicacdo informal é
aquela que circula pelas vias ndo oficiais, por meio da estrutura informal e fora dos canais de
comunicacdo estabelecidos pelo organograma, envolvendo todos os niveis da instituicéo.
Nessas redes, 0 assunto ndo se restringe necessariamente a questfes profissionais. Segundo
Marchiori (2008), a comunicacdo informal é todo tipo de relacdo social entre 0s
colaboradores, de modo a possibilitar aos funcionarios a obtencdo de informacGes, através dos
conhecidos boatos e rumores. Kunsch (2003) também se refere a “rede de boatos”, um dos
produtos mais conhecidos desse tipo de comunicacdo, que muitas vezes se forma a partir de
um contexto negativo, mas normalmente vai decorrer da ansiedade, inseguranca e falta de
informacdes. Por meio dessa rede, paralela a comunicacdo formal, o funcionario transmite sua
satisfacdo ou insatisfacdo em relagdo a organizacé&o.

As vantagens da comunicagdo informal abrangem a velocidade de transmissdo das
informacdes, a credibilidade dos funcionarios, a desburocratizacdo dos processos de
comunicacdo interna, além de servir como complemento a estrutura formal, quando esta €
ineficiente ou vaga. Ao possibilitar a participagdo de todos, esse tipo de comunicagdo motiva
e integra as pessoas. Citando Marchiori (2008, p. 157), “individuos que se comunicam
informalmente conhecem uns aos outros e podem desenvolver relacbes que ultrapassam a
funcdo da organizacdo formal”. Ainda sobre a importancia da comunicacdo informal, Kunsch
(2003, p. 83) afirma que:

as pessoas necessitam de informac6es confiaveis e seguras, e muitas vezes, 0s canais
formais ndo proporcionam informagdes suficientes e claras para satisfazer suas
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curiosidades e duvidas. Por isso, buscam fontes alternativas como as comunicagdes
informais.

Entretanto, essa informalidade também pode gerar dificuldade de monitoramento das
informagdes que circulam entre os empregados. Um aspecto interessante a ser destacado na
fala de Kunsch (2003) é o papel das redes de Intranet que criaram outros canais de
comunicacdo informal. Instrumentos como e-mail e mensagens instantaneas fornecem a cada
funcionario uma prensa eletrénica na ponta dos dedos. A velocidade com que as informacdes
séo disseminadas aumenta uma atmosfera de crescente desconfianga e instabilidade. A autora
acredita que este monitoramento pode ser trabalhado em beneficio da organizacéo, talvez
proporcionando oportunidades para uma observacdo mais atenta das expectativas e
necessidades dos usuarios em relacdo ao ambiente organizacional.

Diferentemente da informal, a comunicacdo formal se personifica através dos
instrumentos que a organizagédo dispOe, expressando as informagdes que sdo de interesse da
instituicdo comunicar para o grupo funcional. “Trata-se da comunicagdo administrativa, que
se relaciona com o sistema expresso de normas que regem o comportamento, os objetivos, as
estratégias” (KUNSCH, 2003, p. 84). As mensagens sdo transmitidas e recebidas dentro dos
canais formalmente estabelecidos pela empresa, percorrendo todas as instancias
organizacionais. A rede formal de comunicacdo é composta de todos 0s canais e meios de
comunicacdo “estabelecidos de forma consciente, deliberada e planejada segundo a estrutura
organizacional, e de onde provém a criacdo de um modelo formal e padronizado de
comunicagdes orais e escritas.” (MARCHIORI, 2008, p. 128).

A principal missdo da comunicacdo formal € contribuir para que o clima
organizacional seja positivo, e que o funcionario se torne um porta-voz da empresa, envolvido
e comprometido com os objetivos organizacionais. Entretanto, é possivel perceber algumas
desvantagens neste modelo de comunicacdo, como a burocratizagdo, que torna a informagéo
lenta e prejudica a velocidade da execucdo dos processos. Muitas vezes ndo had o
envolvimento e participacdo de todos no processo formal, e o fluxo das informacdes acaba
ocorrendo somente de maneira descendente, ou seja, de cima para baixo, sem possibilidade de
feedback ou interagéo.

Outra dificuldade é a personalizacdo das mensagens para os diferentes niveis de
funcionarios, pois nem todos possuem o mesmo grau de escolaridade, cultura e experiéncias.
Ruidos podem ocorrer também quando ndo hd o planejamento ou execucdo correta dos

programas, nem tudo o que comunicado pelos gerentes chega aos funcionarios de forma
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veridica e legivel. Assim, nota-se uma interdependéncia das duas redes de comunicacdo, uma

influi na outra. De acordo com Kunsch (2003, p. 82),

O sistema formal de comunicacdo de toda a organiza¢do — 0 conjunto de canais e
meios de comunicacdo estabelecido de forma consciente e deliberada — é
suplementado, no decorrer de pouco tempo, por rede informal de comunicagdes,
igualmente importante, que se baseia nas relagdes sociais intra-organizativas. E uma
forma mais réapida de atender a demandas mais urgentes e instaveis.

Diante desse cenario, cabe aos profissionais de comunicacdo entender como operam
essas redes internas, respeitar o seu alcance e tirar proveito sempre que possivel de suas
vantagens. Importante também buscar transparéncia e agilidade nos canais formais, além de
direcionar esforcos para que a comunicagdo informal contribua também com os objetivos da
empresa. Em qualquer organizacdo sempre havera os dois tipos de comunicagéo. Entretanto, o
conhecimento da importancia de ambas é que o fard a diferenca entre a satisfacdo dos
colaborados quanto a comunicacdo organizacional. Ao que se refere a este processo de
comunicacdo e construgdo do conhecimento, a importancia da comunicacdo formal e
informal, atuando de forma estratégica, adentra também no setor publico, conforme veremos

no item seguinte.

2.2 Comunicagdo no Setor Publico

Na sociedade contemporénea, com seu carater globalizante, a comunicacdo
desempenha papel vital no ambiente organizacional. As inovacdes tecnoldgicas estdo
alterando os padrbes de relacionamento do governo com os cidaddos, e a administragdo
publica moderna vem se tornando mais sensivel a estas mudancas. Conforme Silva (2006, p.
2), na década de 80:

as mudancas politicas, sociais, econdmicas e tecnolégicas que comecaram a
acontecer passaram a exigir um relacionamento mais estratégico das
organizagdes com seus publicos. Empresas e érgaos brasileiros se depararam
com demandas comunicacionais inéditas por forca do fim do ciclo dos
governos militares e a volta da democracia.

A transparéncia é uma caracteristica desta nova fase em que o setor publico é mais
vigiado e controlado pelo cidaddo. A tecnologia deve andar de méos dadas com a
credibilidade, como condicdo para assegurar a transparéncia. E credibilidade pressupde ética
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na comunicacdo, ou seja, a preocupacao permanente em fornecer a informacgéo correta — a
mais completa possivel — que atenda aos interesses da maioria da populacdo. Além disso,
essas novas praticas estdo associadas também a cobranca por maior eficiéncia nos processos e
efetividade das politicas publicas.

A importancia dada & informacdo e ao conhecimento aumentou visivelmente. A
fluidez da comunicacdo e a harmonia dos relacionamentos internos passaram a ser Vistos
como fundamentais para o envolvimento e colaboracdo dos funcionarios com os objetivos

organizacionais. Conforme Franca e Leite (2007, p. 1),

A historia da comunicagao organizacional no Brasil teve seu inicio na década de 70,
de maneira timida e fragmentada. Existiam em pequena escala organizacfes
multinacionais que publicavam jornais internos para os empregados. [...] O conceito
de comunicacéo organizacional inexistia na acep¢do que encontramos hoje.

Corroborando esta ideia, Brum (1994, p. 14) afirma que:

Embora sempre tenha havido comunicacdo (mesmo que precaria) entre empresa €
funcionarios, somente nos Ultimos tempos é que essa comunicagdo passou a ser
trabalhada por profissionais preocupados em estabelecer uma maior aproximagéo
funcionario-empresa e um melhor clima organizacional.

A comunicagdo proporciona o relacionamento e a transformagdo entre 0s seres
humanos e 0 meio que os rodeia, transmitindo a cultura e a vivéncia em sociedade. A
comunicacdo é intrinseca ao ser humano, e da mesma forma que no setor privado, na esfera
publica ela também tem é imprescindivel a imagem da organizacéo.

José Duarte (2007) propde o estabelecimento de quatro eixos centrais da comunicacao
publica, que indicam pre-requisitos para a acdo dos agentes e instituicdes que lidam com a
comunicacdo de interesse publico:

a) transparéncia: diz respeito a assumir compromisso com a atuacao responsavel no
trato com as questdes publicas, incluindo a oferta de informagfes, estimulo ao acesso,
facilitacdo da fiscalizagéo e a prestacdo de contas. Implica, também a incorporacao de valores
éticos por todos os agentes publicos envolvidos;

b) acesso: a sociedade deve ter facilidade de obter informacgOes, ser estimulada e
orientada a buscé-las, a dar sua opinido, a fiscalizar e a influir na gestdo daquilo que é
publico. A informacdo de interesse publico deve despertar a atencdo, ser interpretada e
apropriada pelo interessado em seus proprios termos. Implica, assim, o atendimento adequado

as necessidades de cada segmento de publico, que inclui desde linguagem adaptada, até o uso
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de artificios de layout, diversidade de formatos, midias, fluxos, horarios e processos que
permitam a interacdo adequada;

c) interacdo: significa a criacdo, manutencdo e fortalecimento de instrumentos de
comunicacgéo que viabilizem fluxos bi ou multilaterais, onde sejam respeitadas premissas para
um diélogo equilibrado, simétrico, em que todos os envolvidos tenham igual direito e
oportunidade de falar e ser ouvidos.

d) ouvidoria social: o interesse em conhecer e compreender a opinido publica e os
diversos segmentos que a compdem € pressuposto para 0 atendimento as expectativas da
sociedade. Adota as diferentes formas de pesquisa como referéncia e exige habilidade de
compreender motivacdes, interesses, propostas e critérios de satisfacdo e assumir o
compromisso de considera-los como referéncia na acao.

A partir do exposto, conclui-se que novas formas de comunicagdo organizacional
precisam ser desenvolvidas para favorecer a troca de informagdes, o dialogo interno e facilitar
o relacionamento com o publico externo, ampliando a area de atuacdo dos profissionais de
comunicacgdo. Importante, entdo, estudar os publicos envolvidos nos processos, de que forma
pensam, percebem, entendem e sentem a comunicacdo, aléem de analisar cada contexto, 0
momento em que a organizacao estd vivendo. Somente com esses dados é possivel descobrir e
criar meios eficazes para a transmissao de informacdes necessarias, a fim de impulsionar as
transformacdes desejadas. Marchiori (2008) reforca essa ideia, dizendo que esse detalhamento
proporciona segurancga para a realizagdo da comunicacdo interna, que serd abordada no item

seguinte.

2.3 Comunicacéo Interna

O publico interno é parte constituinte da organizacao, e merece muita aten¢do quanto
as informacdes transmitidas. E através da comunicacdo interna que o funcionario deve ter
conhecimento de processos, procedimentos, normas e diretrizes da empresa. Segundo Bueno
(2007, p. 13), “a comunicacdo interna deixa de ser uma atividade secundaria para se
transformar em uma importante ferramenta de gestdo empresarial, contribuindo para a
formacéo da imagem, capacitacdo profissional e integracéo”.

H& ainda inimeros conceitos sobre o que é comunicacdo interna e qual a sua missao
nas organizagdes. Para Kunsch (2003), a comunicacdo interna é entendida como um setor

planejado, no qual os objetivos estdo definidos para que possam viabilizar a interagdo entre a
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organizacdo e os seus funcionarios. De acordo com Curvello (2002), a comunicacgdo interna
tem seu foco no puablico interno, isto €, na direcdo, geréncias e funcionarios, buscando
informéa-los e integra-los aos objetivos e interesses da organizacdo. Marchiori (2008) ressalta
que a comunicagdo interna necessita assumir o sentido de valorizagdo dos funcionérios. Esta
ideia centra-se no objetivo de atribuir ao funcionario um lugar na organizagdo como pessoa,
transpondo a simples ideia de um recurso humano. O objetivo é que o funcionario se sinta
como uma parte integrante da organizacdo, emergindo o sentimento verdadeiro de pertencer.
Essa perspectiva também esta presente nas reflexdes de Scrofernerker (2008).

Outro conceito bastante interessante para comunicacdo interna é o de Rhodia (apud
KUNSCH, 2003, p. 154), que a define como "uma ferramenta estratégica para
compatibilizacdo dos interesses dos empregados e da empresa, através do estimulo ao dialogo,
a troca de informacdes e de experiéncias e a participacdo de todos os niveis”. Ou seja, as
empresas devem encarar a comunicagdo interna como um meio de crescimento e
desenvolvimento. N&o devem ter medo de ouvir 0 que o funcionario pensa a seu respeito, mas
utilizar as manifestacGes internas para aprimorar o seu nivel de relacionamento.

Dessa forma, para uma comunicagdo interna eficiente € necessario a participacao de
todos, desde a clpula diretiva até os funcionarios operacionais, ou seja, a qualidade da
comunicacdo so sera alcancada se a direcdo estiver disposta a desenvolvé-la de forma rapida,
transparente e competente. De acordo com Marchiori (2006), um ambiente interno produtivo
compreende ndo apenas a qualidade dos produtos, servicos e tecnologia, mas também a
qualidade dos relacionamentos que a organizagdo desenvolve para com seus publicos.

A partir dos conceitos expostos, fica evidente que a comunicacdo interna € um
processo bastante complexo. Marchiori (2008) ressalta que ndo hd um canal de comunicacéo
que atinja todos os publicos de interesse, sendo necessario segmenté-la trabalhando com
veiculos dirigidos e mensagens apropriadas para efetivar o processo e impedir que ele perca a
confiabilidade. Bueno (2007) também defende a utilizacdo de diversos canais, ja que, por
exemplo, um dnico jornal interno ndo podera atender as expectativas de todos 0s grupos.

Para atender as demandas diferenciadas existem uma infinidade de canais de
comunicacdo interna, dentre os quais se destacam: jornais e revistas, boletins, folhetos,
comunicados, quadro de avisos e murais, reunides, encontros, conversas individuais,
programas de promocdo, entre outros, que serdo melhor explicados nos tépicos seguintes. As
publicagdes internas podem trazer mensagens provenientes do préprio corpo funcional, além
disso, devem apresentar assuntos variados e interessantes para atrair a atencdo do leitor. E

essencial que os veiculos estejam adequados as expectativas dos diferentes grupos.
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Porém, para selecionar os canais e as linguagens mais adequadas, de acordo com
Marchiori (2006), € importante compreender que no interior da organizacdo encontram-se
diversas categorias de funcionarios, com expectativas e aspiracoes diferentes. Nesse cenario, a
organizacdo necessita descobrir qual a melhor forma de se comunicar. Em outra publicagéo,
Marchiori (2008) reafirma a necessidade de personalizar a mensagem para os diferentes
grupos e individuos, no sentido de fortalecer a confianca — elemento essencial para as redes de
relacionamento internas — concluindo que um dos maiores desafios da comunicacdo interna
centra-se na efetividade do processo. Conforme a autora, as organizagdes necessitam
descobrir uma maneira de *“gerar conhecimento e de se comunicar com cada grupo para que
exista um relacionamento duradouro, baseado no respeito, na responsabilidade, na
transparéncia e na ética.” (MARCHIORI, 2008, p. 217). Por isso é preciso voltar-se para a
construcdo de relacionamentos solidos, tendo a comunicagdo como principal ferramenta, j&
que € por meio dela que se promove a troca de informacges a fim de estimular o crescimento

organizacional. Cabe ainda destacar o que escreve Kunsch (2003, p. 159):

Uma comunicacdo interna participativa, por meio de todo o instrumental disponivel
(murais, caixa de sugestdes, boletins, terminais de computador, intranet, radio,
teatro, etc.) envolverd o empregado nos assuntos da organizacdo e nos fatos que
estardo ocorrendo no pais e no mundo. Com um olhar para dentro e outro para fora,
ele acompanhara de forma consciente a dindmica da historia. E sera considerado nao
um mero nimero do cartdo eletrdnico que registra suas entradas e saidas, mas
alguém que exerce suas fungdes em parceria com a organizagao e em sintonia com a
realidade social vigente.

Ao pensar na gestdo da comunicacgéo interna pelas relagdes publicas nas organizacdes
muito se tem por aprender. Na préatica, muitas vezes ela é gerida com mais énfase nas tarefas
do que nos processos. Porém, de acordo com Kunsch (2003), como parte integrante da gestdo
estratégica, as relacdes publicas deverdo auxiliar a alta direcdo a fazer a leitura de cenérios e
das ameacas e das oportunidades presentes na dindmica do ambiente global, avaliando a
cultura organizacional e pensando estrategicamente as agdes comunicativas.

Para administrar a comunicagdo nas organizagdes com os diferentes publicos
envolvidos (empregados, consumidores, imprensa, poderes publicos, investidores,
fornecedores, cidaddos), o planejamento de relacGes publicas tem que estar aliado ao
planejamento estratégico, corroborando a missdo, os valores, 0s objetivos, as metas e as
politicas organizacionais tragadas. N&o pode ser algo isolado, fora do conjunto das diretrizes e
acOes delineadas por todos os setores. Para Kunsch (2003, p. 104) “as relagdes publicas lidam

com comportamentos, atitudes e con