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RESUMO

Esta pesquisa tem como proposta levantar os principais fatores que influenciam
positivamente a comunicagdo interna das organizagdes, uma vez que derivada do
Endomarketing, uma ferramenta que tem como objetivo a interagdo e comunicagao
entre a empresa e seus colaboradores. A metodologia utilizada neste trabalho € a
qualitativa, enquadrando-se também em um estudo de caso de um hospital paulista
com complementos bibliograficos. Os instrumentos de pesquisa utilizados para
obtencao de resultados foram aplicacdo de questionario online, onde foi possivel a
percepcdo da importadncia que os colaboradores sentem quanto a comunicacgao
interna dentro da organizagao e de suas equipes.
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ABSTRACT

This research has as its goal raise the main factors that positively influence the internal
communication of organisations, once derived from Endomarketing, a tool which main
objective is the interaction and the communication between a company and its
employees. The methodology used in this work is a qualitative one, being also included
in a case study of a Sao Paulo hospital with bibliographical complements. The research
instruments used to obtain results were the application of an online questionnaire,
where it was possible to perceive the importance that employees feel about the internal
communication within the organization and its teams.
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INTRODUCAO

A comunicagao interna faz parte da estratégia das organizagdes, com o objetivo de
interacdo da empresa com seus colaboradores. Tem como caracteristica a
transparéncia de seus objetivos buscando um alinhamento conciso entre seu publico
interno e externo para o alcance de uma comunicacéao efetiva.

! Aluna de graduac3o de bacharelado em Administrac3o da Faculdades Metropolitanas Unidas (FMU) (2014 —
2017).
2 Aluna de graduac3o de bacharelado em Administracdo da Faculdades Metropolitanas Unidas (FMU) (2014 —
2017).



As empresas que buscam o sucesso estao investindo em comunicacao interna, pois
com a competitividade do mercado € necessario se destacar e para isso 0s
colaboradores sao parte importante para transmitir uma boa imagem da organizagao.
S&o eles que passam ao publico externo se o que a organizagao divulga na midia é o
que ela realmente pratica no seu dia a dia.

Com investimentos em ferramentas e treinamentos para uma melhor comunicagao
entre as equipes as organizagbes conseguem melhorar a qualidade do trabalho
realizado, efetividade no trabalho em equipe e um bom desempenho dos
colaboradores.

Foi criado em 1975 por Bekin, consultor empresarial e executivo de marketing uma
ferramenta voltada para o publico interno das organizagdes intitulado como
Endomarketing.

Utilizei Endomarketing pela primeira vez, em 1975, quando era gerente de
produtos da Johnson & Johnson; seguindo 0 mesmo processo de formagao
que gerou palavras como endodontia, endoscopia [...] (BEKIN, 1995, p. 2).

Inicialmente tendo o termo Endomarketing como uma patente prépria, anos mais
tarde, Bekin se tornou pioneiro no desenvolvimento dessa ferramenta, e ganhou
destaque como autor do primeiro livro de referéncia para todos que buscam
conhecimento sobre o assunto.

O investimento em comunicagao interna dentro das organizacdes € importante para
as empresas e para o0s colaboradores, € através dessa necessidade de
desenvolvimento que a comunicagao interna passou a ser cada vez mais estudada a
fim de obter éxito em sua aplicagao.

Ao identificar arelevancia que a Comunicacdo Interna possui diante das
organizagdes, com temas sempre objetivando seu aperfeicoamento para o melhor
desenvolvimento das equipes, os estudos realizados buscam uma forma mais
eficiente de uma organizagdo se comunicar com seus colaboradores e que eles
possam ter um canal de feedback mais facil e aberto.

Com 186 trabalhos realizados entre 2015 e 2017, é possivel identificar a importancia
que a tematica tem dentro das organizagdes e a assertividade de que se estudada e
aplicada corretamente, ela é capaz de trazer muitos beneficios para as empresas.
Dentre os titulos encontramos temas mais especificos para as empresas e temas
académicos, dentre eles temos “A comunicacido interna como ferramenta para
obtencdo de resultados”, “A importancia de uma boa comunicacdo interna da
organizagcdo como forma de competitividade e motivacional”’, “Comunicagéo
empresarial interna e sua importancia para as organizacdes”, “Endomarketing como
medida estratégica ao desenvolvimento organizacional das cooperativas”, “O fluxo da
comunicacao interna”.

Nas organizag¢des, a comunicagao interna deve estar alinhada entre todos os seus
colaboradores, a fim de se manter uma ordem e uma fluente interagdo. O presente
trabalho tem como objetivo principal “Identificar fatores de sucesso na comunicagao
das organizagdes”.

Com a identificagdo do Endomarketing, ferramenta utilizada para o desenvolvimento
da comunicagao interna das organizagdes, como ideia base de pesquisa para a
tematica deste trabalho, foi possivel a partir dele realizar o afunilamento de conteudos
a serem trabalhados e assim evoluir para a criacdo e desenvolvimento de objetivos
secundarios que buscam Descrever as ferramentas da Comunicagao Interna e a
Identificar fatores que dificultam a Comunicag¢ao Interna, a fim de obter plena
execucao da comunicacao.



Diante do publico interno das organizagdes, existem paradigmas para fazer com que
a comunicacgao interna seja utilizada de forma assertiva e que seu desenvolvimento
obtenha éxito.

As organizagbes encontram variaveis para aplicagdo da comunicagéo interna que
juntas tem o objetivo de desenvolver uma boa comunicagao dentro das organizagoes,

nas quais é necessaria uma minuciosa atengédo que se apresentam como:

TABELA DE VARIAVEIS

Variaveis Autores
Qualidade A boa imagem de uma empresa depende diretamente da qualidade de sua comunicagéo.
(CHINEM, 2010, p. 15)
Lideranca [...] a lideranga pode e deve ser considerada como o primeiro e principal caminho para o
¢ conteudo da comunicagao interna. (BRUM, 2010, p. 121)
Ao receberem o mesmo tipo de informagdo e a mesma abordagem, ao conviverem com
= 0S mesmos programas internos e com as mesmas mensagens motivacionais, as pessoas
Integracgao . . .
tornaram-se um pouco mais integradas a empresa, o que representou resultados também
em relagao ao relacionamento dentro e entre as areas. (BRUM, 2010, p. 106)

Fonte: Autores (2017)

A comunicagao interna nas organizagdes possui importancia no seu desenvolvimento
e faz parte de sua estratégia. Empresas dos mais variados tamanhos buscam sempre
encontrar o sucesso no seu ramo de atuagao, pois investindo no seu marketing
externo e interno a instituicdo se vé engajada em seu proprio desenvolvimento. Com
tudo isso fica a questdo: Quais os fatores que influenciam positivamente na
comunicacéo interna das organizagdes?

Com uma grande competitividade no mercado as empresas precisam criar seus
diferenciais para se manter e crescer dentro dos seus ramos de atuacao, com isso &
perceptivel a preocupacdao que se tem no capital humano com treinamentos e
capacitagao do publico interno.

Muitas organizagdes ndo conseguiam encontrar uma comunicagao interna efetiva,
percebemos que o investimento em comunicagao para o publico interno era de grande
importancia para o sucesso das instituigcoes.

As vantagens de se ter uma boa comunicagéo interna dentro das organizagdes vao
muito além de seus espagos organizacionais, pois, uma vez que os colaboradores de
uma empresa se encontram em um ambiente confortavel e comunicativo
automaticamente essa empresa pode se tornar um exemplo de uma organizagao séria
para se trabalhar e confiar.

Transformando assim o Endomarketing praticado na organizagao em uma ferramenta
chave no marketing externo da empresa, tendo um impacto positivo na sociedade e
como ela enxerga essa organizagao a partir daquele momento.

A comunicacdo interna tende a buscar e demonstrar a sua importancia nas
organizagbes e as dificuldades ainda enfrentadas pela empresa no momento de
desenvolver e manter uma boa comunicagao interna.

A Comunicagéao Interna tem desde seu surgimento na década de 70 se desenvolvido
mais a cada dia, parte por pesquisadores e pessoas engajadas em seu




aperfeicoamento e parte por organiza¢des que ao se alinharem a ela procuram a cada
dia se aproximarem mais e mais de sua plena desenvoltura.

Com 186 trabalhos desenvolvidos em cima da tematica, se torna muito mais visivel a
importancia e o éxito atingidos pelas organizagbes com essa ferramenta o que gera
cada vez mais um interesse em sua aplicagcéo dentro das organizagoes.

Objetivando principalmente o relacionamento com os colaboradores que se tornam
assim mais produtivo, a Comunicacao Interna além de se tornar uma ferramenta
importante para qualquer organizagao, € também uma tematica consideravelmente
discutida entre académicos, no qual tem seu interesse em sempre evolui-la para
melhores praticas e aplicacoes.

REFERENCIAL TEORICO

Comunicagao Interna ou Endomarketing sdo ferramentas essenciais para as

empresas que almejam um bom relacionamento com seu publico interno.

Para BEKIN, o Endomarketing pode ser definido como:
O Endomarketing “sédo acbes de marketing eticamente dirigidas ao publico
interno (funcionarios) das organizagbes e empresas focadas no lucro, das
organizagbes nao lucrativas e governamentais e das do terceiro setor,

observando condutas de responsabilidade comunitaria e ambiental. (BEKIN,
2004, p.XVII)
E possivel também se ter o entendimento sobre o que é o Endomarketing a partir
da visdo de BRUM, que define como:
Endon é do grego e quer dizer: movimento para dentro ou posigao interior.
Endomarketing €&, portanto, marketing para dentro. E todo esforgo feito por
uma empresa para melhorar o nivel de informacéo e, com isso, estabelecer
uma maior aproximagao com o seu funcionario. (BRUM, 2000, p. 18)
Ja para CHINEM, um autor que fala sobre o tema mais atualmente, temos uma definicdo
do tema mais descontraida:
Comunicacgédo é como futebol, todo mundo pensa que entende e da palpite.
Nesse campo, quando a confusdo se instala, quebram-se as regras, e 0s
atores, ao entrar em cena, dao caneladas, cotoveladas, e o jogo passa a ser
um completo vale-tudo. (CHINEM, 2010, p. 1)
Dentre as ferramentas utilizadas dentro das organizagdes para resolugdo de
problemas, aumento de produtividade e elevacdo de capital, a Comunicacao
Interna se destaca neste campo como ferramenta base para estratégias das
organizagdes:
J& ndo ha mais divida de que a comunicagdo social tornou-se um
instrumento indispensavel a conquista de resultados e ao sucesso de
empresas e instituicdes privadas e estatais; assim, cada vez mais todos
incluem a comunicagéo interna e externa entre suas prioridades. (CHINEM,
2010, p. 11)
E é nesse sentido também, que é apresentado ideias da importancia e valor que a
Comunicagao Interna traz para as dependéncias das organizagées onde sao
aplicadas.
Desta maneira, percebemos a grande importéncia do Endomarketing, como
fator unificador de esforgos entre empresas e colaboradores, uma vez que o
marketing interno é responsavel pela integragdo e motivagao de funcionarios
de uma mesma companhia, fazendo-os direcionar suas atencdes ao negécio
principal da empresa, aumentando assim seu comprometimento, nivel de
servicos prestados e qualidade de produtos. (Tomasi e Medeiros, 2014, p.
43)



Tornando assim as empresas onde se é valorizado o Endomarketing muito mais
competitivas diante do mercado onde atuam, criando valor proprio e como
recompensa ter seus funcionarios trabalhando com motivacgao.
Os instrumentos sao utilizados pelas organizagbées em seu plano de comunicacao
interna para facilitar a comunicagao com seus colaboradores. Para BRUM (1994, p.
140) “[...] Chamamos de instrumentos aos meios técnicos usados para fazer operar o
processo de comunicacao interna”.
Existem instrumentos na comunicagdo interna, dentre eles: newsletters, murais,
intranet, e-mail, reunides e videoconferéncia que sao utilizados pelas organizagbes
nos seus canais de comunicacdo como facilitadores da comunicag¢ao, no qual se
define:
Geralmente, engloba a comunicacdo administrativa (por meio de
memorandos, cartas circulares, instrugdes), a comunicagéo social (que se
utiliza de boletins, jornais internos, video jornais, revistas, intranet) e a
comunicagao interpessoal (comunicagao face-a-face,
funcionarios/funcionarios, chefias/subordinados) (CURVELLO, 2012, p. 162)
O Endomarketing se utiliza de instrumentos para tornar sua comunicacao efetiva e
desempenhar agdes nas empresas integrando seu publico interno. As organizagdes
ajustam esses instrumentos a sua realidade e alinham aos seus interesses:
Muitos sédo os instrumentos e atividades que podem ser desenvolvidos em
um programa de Marketing Interno, basta identificar quais sdo os que melhor
se enquadram a realidade da empresa. Percebe-se que néo existe uma regra
especifica para desenvolver um programa de Marketing Interno, é necessario
conhecer a fundo a empresa e as necessidades do publico interno,
trabalhando sempre com a informagdo, a comunicagdo interna e a
disseminagdo da cultura organizacional (CAVAGNOLLI e MAINO, 2010, p.
10)
As organizagdes utilizam instrumentos de comunicagao e padronizam canais oficiais
visando a integragao das pessoas e disseminagao da informacao alinhada aos seus
objetivos para que assim evite falhas na comunicagdo que BRUM define como:

A falta de canais e instrumentos oficiais de comunicagao interna determina o
cenario adequado para que a entropia da informagéao atue, provocando uma
opinido interna negativa e contraria aos objetivos da empresa (BRUM, 1998,

p. 11)
Quando as organizagbes utilizam as ferramentas adaptadas a sua realidade
conseguem desenvolver seu canal de comunicagdo e passam clareza e confianga
para seus colaboradores:
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, a clareza da
linguagem e o conteudo objetivo e verdadeiro sdo fatores que despertam a
confianga, credibilidade e o respeito nos colaboradores. O ideal é que haja
uma mistura de canais, um conjunto de ag¢des, levando em conta, ainda, os
recursos de que a empresa dispde (CLEMEN, 2005, p. 54)
Formando assim uma poderosa ferramenta a ser utilizada nas organizagbes como
forma de investimento tecnoldgico na organizagédo e facilitadora no dia a dia dos
colaboradores, que se ao adaptarem a esses canais tem a oportunidade de se
comunicarem de formas diversas e eficientes com seus colegas de trabalho.
Com a Comunicacao Interna aplicada, monitorada e aperfeicoada dentro de uma
organizagdo comecga-se a recolher os frutos que essa ferramenta consegue
proporcionar para a empresa.
Para o autor Tavares (2010, p. 16) a comunicagao interna bem aplicada pode “agilizar
a tomada de decisdo, buscando sempre a eficacia nos processos administrativos” e



“‘desenvolver um clima favoravel entre funcionarios, funcionarios e chefias, e
funcionarios e empresa”, o que acaba sendo além de um ponto positivo para a
empresa a torna detentora de um diferencial de mercado potente.

Assim como para Tomasi e Medeiros (2014, p. 76) que atribuem os pontos positivos
da comunicacgao interna como “contribui para a criagdo de uma cultura proativa dirigida
ao foco da empresa” e “aprimora processos e técnicas de trabalho, por meio de
comunicagoes claras e objetivas”.

Afirmando-se assim que com devido desenvolvimento e aplicacdo a Comunicagao
Interna se torna uma arma poderosa dentro das organizagdes que possuem a
sabedoria para utiliza-la.

METODOLOGIA

A abordagem de pesquisa deste trabalho é qualitativa, definida como, “[...]
entendimento de que existe uma relagdo dindmica entre o mundo real e o sujeito, isto
€, um vinculo indissociavel entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que
nao pode ser traduzido em numeros” (PEREIRA, 2010, p. 71)

E também se baseia em um estudo de caso de um Hospital, que é entendido, “[...] um
estudo intenso e profundo a respeito de qualquer assunto em relagdo a uma unidade
social. O foco de estudo pode ser um individuo, um grupo social especifico, uma
comunidade ou uma organizagao” (LEITE, 2008, p. 66).

E possui uma complementagéo bibliografica na qual se entende, “[...] E a pesquisa
cujos dados e informagdes sdo coletadas em obras ja existentes e servem de base
para a analise e a interpretagao dos mesmos [...]" (LEITE, 2008, p. 47)

O estudo de caso baseado em um Hospital paulista que conta com mais de 120 anos
de tradicdo no qual surgiu com a intengdo de atender todas as pessoas
independentemente de raga, religidao e nacionalidades. Ao longo dos anos investiu em
modernidade e um alto padrédo de qualidade, que o tornou referéncia em qualidade no
atendimento. Contando atualmente com mais de 2.000 colaboradores para atender a
todos os clientes de forma humanizada.

E detentor de especialidades de neurologia, ortopedia, ginecologia e cardiologia, além
de um servigco de emergéncia especializado 24 horas.

Visando um atendimento de exceléncia e com seguranga aos seus clientes, segue
padroes internacionais em seus processos assisténcias e possui reconhecimento
internacional.

A delimitacdo do estudo de caso para um hospital foi escolhida a partir do propdsito
de que um integrante do grupo trabalha e tem experiéncia no setor hospitalar, dando
a pesquisa uma facilidade em arrecadar dados e informacdes enriquecedoras para a
tematica.

A ferramenta utilizada para a coleta de informacdes foi o questionario online, onde
segundo Leite (2008, p. 109) “[...] a palavra questionario refere-se a um meio de obter
respostas as questdes por uma formula que o proprio informante preenche”, no qual
foi desenvolvido a partir de perguntas objetivas e tendo como ponto de partida a tabela
de variaveis.

O questionario foi enviado a colaboradores do hospital, com uma mensagem de
solicitagao de participagdo na pesquisa para o desenvolvimento do presente trabalho
e ficou em aberto a respostas por duas semanas, no qual foi atingida a meta de 100
respostas de colaboradores participantes.

Para analise dos resultados as respostas das 10 questdes foram transformadas em
graficos para melhor visualizagdo e contemplagao dos resultados.



ANALISE DE RESULTADOS

Para analise da comunicacao interna do hospital, foi realizado um questionario com
10 questdes respondidas por 100 funcionarios. Os resultados serdo apresentados a
seguir com suas respectivas observacgoes.

Sobre a qualidade na comunicagao interna das organizagdes, os resultados obtidos
com o questionario foram:

Sobre como os colaboradores classificam a comunicacao interna na empresa onde
trabalham, dos funcionarios que responderam o questionario cerca de 61%
caracteriza como bom a comunicagao interna na empresa, 36% acredita que seja
regular e para 3% dos funcionarios € péssima.

Em relacdo ha como os colaboradores classificam a comunicagao entre a equipe que
trabalham, cerca 45% classifica como boa, para 51% é regular e os que classificam
como péssimo sao 4% dos entrevistados.

Sobre como classificam a importancia da comunicacdo interna na empresa onde
trabalham, cerca de 88% dos entrevistados diz € muito importante, enquanto 11%
classificam como pouco importante e 1% n&o soube responder.

Ao serem questionados se conheciam o plano de Comunicagao Interna da empresa,
cerca de 52% funcionarios disseram nao conhecer o plano de comunicagéao interna,
46% disseram que conhecem e 2% responderam que a empresa nao possui um plano
de Comunicagéo Interna, que segundo CHINEM (2010, p. 13) é importante, pois “[...]
Um plano de comunicagao deve ser elaborado com o objetivo de envolver e integrar
toda a empresa para a melhoria do comportamento e das performances [...]".

Ao serem questionados se acreditam que uma boa comunicagao interna ajuda no
desempenho das equipes, 96% dos funcionarios disseram que sim, 2% disseram que
nao e 2% disseram nao saber. Para CHINEM (2010, p. 34) “Quanto melhor o processo
de comunicac&o, mais dindmica e eficiente sera a organizacao”.

Sobre a lideranga, foi desenvolvida uma pergunta estratégica para reflexdo dos
colaboradores e o resultado obtido foi:

A respeito de como os colaboradores classificam a comunicagdo com o lider/gestor,
67% disseram ser boa e 27% regular, enquanto 6% consideram péssima. Para BRUM
(2005, p.44) “[...] o papel do lider passa a incluir desafios como: promover o
direcionamento da informacado, ter uma visdo empresarial ao repassa-la ao
funcionario, além de fazer com que ela sirva como fator de motivagao de equipes”.
Finalizando apresentamos os resultados para as questdes ligadas a integragcéo dos
colaboradores, onde os resultados s&o:

Sobre qual a ferramenta de comunicacao interna é mais utilizada na empresa, foi
apontado o e-mail com 70%, seguido de intranet com 62%, mural com 39%, reuni&o
com 22%, videoconferéncia com 9% e 7% como outros. As ferramentas sao variadas
dentro da organizagéo, segundo BRUM (1998, p. 26) “Os canais podem ser 0os mais
diversos e os instrumentos os mais criativos, mas a comunicacdo interna nao
acontece sem o seu conteudo: a informacgao”.

Com relagdo a empresa onde trabalham incentivar a comunicagao interna entre os
funcionarios, cerca de 74% respondeu que recebe incentivo, 15% respondeu que nao
recebe incentivo e 11% diz n&o saber.

Sobre com que frequéncia os colaboradores leem os comunicados enviados pela
empresa, 41% disseram ler quase sempre, 6 disseram ler quase nunca e 1% disse
que nunca leem os comunicados que sao enviados.

Ao final da pesquisa foi perguntado aos funcionarios se o a empresa onde trabalham
organiza workshops/palestras que incentivavam os funcionarios a desenvolverem a



comunicacgao interna, 46% disseram que sim, 37% disseram nao e 17% responderam
nao saber.

Apods a analise do questionario percebesse que a principal ferramenta utilizada pela
organizagdo € o e-mail seguido da intranet e que para os colaboradores que
responderam a pesquisa, a comunicagdo interna possui grande importancia na
organizagao.

Grafico 05 - Qual ferramenta de comunicagao
interna é mais utilizada na empresa onde vocé
trabalha?
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Fonte: Dados de pesquisa (2017)

Segundo os entrevistados, com cada vez mais as empresas incentivando seus
funcionarios a se comunicarem o desempenho das equipes se eleva e ao perceberem
a mudanca positiva, as organizagdes acabam investindo em workshops e palestras
para seus funcionarios.

Grafico 08 - Com que frequéncia vocé |é os
comunicados encaminhados na organizagao?
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Criando um fluente canal de comunicagao entre funcionarios e empresa e
desenvolvendo a comunicagao interna de forma a atingir todo o seu publico interno.

CONCLUSAO

Ao longo do estudo deste trabalho, com o objetivo de identificar fatores de sucesso na
comunicagdo interna das organizagbes foi possivel fazer a distingdo do
Endomarketing e Comunicagao Interna sendo a segunda uma ferramenta da primeira.
Onde junto as referéncias bibliograficas foi possivel obter uma compreensdo ampla
sobre o tema Comunicacgao Interna e sobre quais s&o seus fundamentos e aplicacboes
como ferramenta para as organizagdes.

Em relacdo ao estudo de caso do Hospital, entende-se a importancia que uma boa
pratica de Comunicacéao Interna tem dentro das organizagdes, onde quando alinhada
a sua estratégia influencia a cultura organizacional melhorando os relacionamentos
interpessoais e 0 comprometimento dos funcionarios com a empresa. Criando assim



uma fluéncia na comunicagdo que gera equipes mais fortes, ativas e com vantagem
competitiva.

Realizado um questionario com 10 questdes para os colaboradores de um hospital da
cidade de Sao Paulo, participaram dessa pesquisa 100 colaboradores, onde foi
possivel perceber a visdo deles sobre a comunicagao interna na organizagao.

As questdes visaram a importancia da comunicagdo interna, o quanto os
colaboradores se sentiam integrados nas equipes, com os lideres e dentro da
organizacdo, além das ferramentas utilizadas e o incentivo que os colabores
possuem para se comunicar.

Com a analise dos resultados da pesquisa, foi possivel se verificar que mesmo que
os funcionarios néo estejam atentos ou tenham conhecimento sobre a Comunicagao
Interna que a empresa possui, ela se mostra muito forte e influencia positivamente as
organizagbes. Essa influéncia deriva de fatos organizacionais e estratégicos que
quando analisamos e aplicados de forma coesa se tornam uma ferramenta base para
o desenvolvimento da organizagao.
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