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Abstract

The construction of this work is based on the company
Funerdria A. N. Ltda., which is a service provider in the funeral
industry, which has been operating in the market for more than a
hundred years, with the differentiated technique called tanatopraxia. To
reach the content of this work, we developed a diagnosis, in which
several areas of the organization were analyzed. After the observation
was verified the critical situation in the process of internal
communication. It is known that internal communication is paramount
for companies to have a differential in the market, because good
communication is of paramount importance to implement any change
in the organization. Every process carried out by the organization,
encompasses external and internal environments. It is necessary that the
employees work together, because in addition to the communication
process, it is necessary to formalize this process, with that, in the future
there will be total control of certain actions. Therefore, we advanced to
the second phase of the study - Proposal for Project Implementation -
through which the problem detected was studied thoroughly, without
reaching the productive process, and through this made proposals to
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solve the problem verified in the company. To conclude, we present the
third step formed by the Project Implementation, where quality tools
were used to assist in solving the detected problems, thus detailing the
proposals for their best implementation. With this, there is interaction
of the employees with the processes of agility in communication,
providing all employees with the complete knowledge and skills to assist
in the continuous improvement in internal communication and in
advancing professional growth.

Keywords: Internal communication, Interaction, Quality.

Resumo:

A construgdo deste trabalho tem como base de estudo a empresa
Funerdaria A. N.Ltda., que é uma prestadora de servigos no ramo
funerdrio, que atua no mercado hd mais de cem anos, com a técnica
diferenciada denominada tanatopraxia. Para atingirmos o contetido
deste trabalho, desenvolvemos um diagnéstico, no qual foi analisado
diversas dreas da organizac¢do. Apés a observacgdo foi constatado a
situagdo critica no processo de comunica¢do interna. Sabe-se que a
comunicacdo interna é primordial para que as empresas tenham um
diferencial no mercado, pois uma boa comunicag¢do é de suma
importancia para implantar qualquer mudanga na organizag¢do. Todo
processo realizado pela organiza¢do, abrange ambientes externos e
internos. E preciso que os colaboradores trabalham em conjunto, pois
além do processo de comunicacdo, necessita-se de formalizacdo deste
processo, com isso, futuramente haverdo total controle de determinadas
agées. Diante disso, avangamos para a segunda fase do estudo —
Proposta de Implantagdo do Projeto — pelo qual foi estudado a fundo o
problema detectado, sem atingir o processo produtivo, e através disso
feito propostas para solucionar o problemaverificado na empresa. Para
finalizar, apresentamos a terceira etapa formada pela Implantagdo do
Projeto, onde foram utilizadas ferramentas da qualidade para auxiliar
na resolu¢do dos problemas detectados, detalhando assim, as propostas
para sua melhorimplantacdo. Com isso, hd interagdo dos colaboradores
com os processos de agilidade na comunicag¢do, proporcionando a todos
0s colaboradores o total conhecimento e habilidades para auxiliar na
melhoria continua na comunicac¢do interna e no avango do crescimento
profissional.
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INTRODUCAO

Considerando que o mercado estd cada vez mais competitivo e que os
clientes estao cada vez mais exigentes com os procedimentos dotados
dentro das organizagées, busca-se um padrao de melhoria que aumente
a qualidade dos processos administrativos e que tragam um ndmero
maior de clientes, uma vez que estamos vivendo em um mundo moderno
cheio de novos dispositivos tecnoldgicos é necessiria a adaptacio das
empresas a essas mudancas, para que elas ndo fiquem ultrapassadas.
Desta forma as organizagdes se modernizam e buscam cada vez mais o
diferencial competitivo para se destacarem das demais empresas.

Com essas mudangas no mercado de trabalho, as empresas
precisam estar em alerta quanto a essas modifica¢Ges para nio ficarem
ultrapassadas, pois as empresas concorrentes fardo o possivel para se
adaptar a qualquer mudanca que venha a ocorrer no mercado de
trabalho. E devido a isso é necessario que a empresa altere suas formas
de estratégias para que assim fique além das outras empresas do
mesmo ramo em que segue. E com essas alteragdes, é necessario ter
todo um repasse a todos os funcionarios sobre o ocorrido e/ou o que
precisa ser alterado.

Assim tragou-se como objetivo geral deste estudo Propor de
forma clara as melhores estratégias a fim de conquistar mais clientes
da funeraria A. N. Ltda. Como objetivos especificos a) Apontar os
indicadores de desempenho da Funeraria A. N. Ltda; b) Descrever as
atividades de interacio da empresa com o seu publico interno;c) Tracar
um plano para facilitar a comunicagio empresarial e a presenca dos
colaboradores, deixando-a sempre clara e objetiva para todos.

1 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Para que haja sucesso em uma organizagio, é necessario que a
comunicacio seja eficiente, clara e objetiva, para que assim, nio haja
conflitos entre os funcionarios, pois com os conflitos entre os
funcionarios o ambiente de trabalho fica “pesado” e com isso propicio a
novos conflitos entre outros funcionarios. Devido a 1sso, é necessario
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que o ambiente de trabalho seja harmonico, e assim, o clima entre os
funciondrios se torne agradavel.
Conforme Martiniano (2007, p.156).
A mi comunicacdo traz desgastes nas relacdes, agressées verbais,
perda de tempo com retrabalho, mal entendidos, suscetibilidades
afetadas, perda de motivagdo e stress. Liderar é comunicar, para
atingir os objetivos da empresa.

Uma comunicacgéo bem gerenciada, reduz o risco de conflitos dentro das
organizacoes e hd harmonia entre os funcionarios em geral. Tudo o que
acontece de bom ou ruim em uma empresa é devido a comunicacao, se
ruim por motivo da falta de comunicacio, se bom, pelo fato de a
comunicagio ser eficiente. Todas as etapas da vida humana estfo
relacionadas diretamente a comunicacdo. Desta forma podemos
perceber que a comunicagdo como um todo, serve para organizar e
controlar. Como sabemos, as mudangas no cotidiano sdo continuas e é
necessario que a comunicacdo também se desenvolva, assim as
empresas necessitam se comunicar com todos os publicos para poderem
competir com as outras organizacoes no mercado de trabalho.

A comunicagdo, portanto, exige credibilidade e
comprometimento de ambos, tendo o poder de criar valores e assim,
impulsionando-a para o futuro.

1.1 A COMUNICACAO NA ADMINISTRACAO DAS
ORGANIZACOES

Conforme Chiavenato (2002, p. 142), comunicagdo “é a troca de
informacdes entre individuos. Significa tornar comum uma mensagem
ou informacdo. Constitui um dos processos fundamentais da
experiéncia humana e da organizacao social.”.

A comunicagdo organizacional é de suma para as organizacdes,
pois visa transferir as informacées de forma clara, as tomadas de
decisbes corretas e desenvolver relacionamentos que integram e
coordenam todas as partes.

O relacionamento humano esta voltado para a interagio com
outras pessoas formando grupos. Toda pessoa precisa se adaptar a um
grupo e ser aceita da forma que ela é com seus ideais e personalidade.
Todos tem uma personalidade onde sdo atraidas ou influenciadas a
conviverem com outros grupos. Assim, no ambiente de trabalho,

EUROPEAN ACADEMIC RESEARCH -Vol. VIII, Issue 5/ August 2020
2638



Diogo Pinto Pereira, Larissa Cabral Martins, Luzirene Caetano da Silva, Andréia Rosely
Cardoso Binda, Enily Vieira do Nascimento- Proposta de Implantacao no Processo
de Comuncacao Interna: um Estudo de Caso na Funeraria A. N. LTDA

funciona da mesma forma, todas as pessoas tem necessidade de se
adaptar a certos grupos ou equipes, compartilhando assim, seus ideais
com os outros colegas.

1.1.1 Comunicacao Estratégica
Com o desenvolvimento global no meio do mercado de trabalho, as
estratégias para conseguir mais clientes fidelizados e para o bom
relacionamento entre funcionarios cresceram de uma forma
assustadora. Uma das estratégias utilizadas para o crescimento da
empresa tanto interna como externa, é a boa comunicacgio.
Bueno (2003, p. 8) explica que,
Ao debrugar-se sobre nova realidade, a Comunicacdo Empresarial
rompe as fronteiras tradicionais que a identificavam nas décadas
anteriores, deixando de ser um mero apéndice do processo de gestio,
algo que se descartava ao despontar da primeira crise. Hoje,
encontram-se na linha de frente, situada em posicao 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 comunicacdo na empresa faz com que movam os funcionarios para
um mesmo objetivo, uma mesma meta e pode ainda ajudar na
prevencio de possiveis contratempos, pois a mal comunicacio pode se
desenvolver ao longo do tempo e com isso causar certosconflitos para a
organizacio, e com todos seguindo para o mesmo alvo, diminui os riscos
de contenda entre a equipe. Prova disso, é que as organizacdes tém
despertado a deixar as equipes sempre bem informadas quanto a
qualquer informacéao, principalmente quando a empresa esta passando
por certas tribulacées, ja que funcionirios bem amparados, bom clima
interno e o sentimento de vinculo com a instituicao afetam diretamente
a produtividade e, consequentemente, a capacidade de crescimento
organizacional. Devido a isso, o principal papel da comunicagdo é
exercido, que é aproximar os funcionarios da empresa, pelofato de todos
trabalharem com um mesmo objetivo em prol do bem estar e
crescimento da empresa.

Kunsch (1997, p. 28) define esse segmento como “estratégico
para compatibilizar os interesses dos colaboradores e da empresa”.

No entanto, a participacio das equipes da empresa é essencial
para se construir um relacionamento agradavel, saudavel e amigavel
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no ambiente de trabalho, a pesar de torna-los mais engajados e
alinhados com os valores da organizagio.

Para Argenti (2006, p. 169), “A comunicacao interna no século
XXI envolve mais do que memorandos e publicagoes; envolve
desenvolver uma cultura corporativa e ter o potencial de motivar a
mudancga organizacional”.

De fato, onde existe gestio existe mudancas, onde as mesmas
sfo feitas para obter resultados esperados. Se a organizac¢do nio reage
a mudancas ocorridas para seu bem estar, ndo ird ter resultados
adiante. O segredo é envolver todos no mesmo grau, nos ambientes
certos e no momento propicio.

Porém, a falta de comunicacio faz com que muitas vezes os
préprios funcionarios da organizacdo ndo tenham conhecimento da
empresa que trabalham. O problema maior é que a maioria das
empresas estido apercebidas sobre o quanto que uma comunicac¢do
eficiente traz resultados positivos a uma empresa.

Tendo em isto em vista, as organizagoes devem investir na
comunicacgdo interna, tendo como ponto de partida a valorizacdo do
capital humano, onde, gera satisfagdo pessoal, comprometimento e
participacéo de todos os atores envolvidos.

1.2 FUNCOES DA COMUNICACAO

Segundo Medeiros (2010, p. 36) relata que,
A principal preocupagio dessa funcdo é comunicar por isso denota
referéncia,informa. O relator tem em vista o uso de vocabulos precisos
para que a comunicacio se estabeleca. Ndo se permite aqui nenhum
descuido quanto a gramatica. A linguagem é exata, objetiva.”

Devido a isso é necessario que haja uma comunicacgio precisa dentro da
organizacdo, sendo que a pessoa que ira transmitir as informacgoes
transmita de forma de forma clara e objetiva para que todos os ouvintes
entendam o que precisa ser repassado.

Segundo Bueno (2003, p. 49), a partir de 1990, “a comunicacio
organizacional se desenvolveu a tal ponto que passou a ser vista de
forma estratégica para as empresas, ou seja, se tornou peca ‘chave’ para
0s negocios.”

Um dos problemas mais frequentes dentro de uma organizagao,
quando se fala em comunicacio, é a falta de resultado, e é necessario
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ficar atento a esse ponto e, com uma boa comunicacdo interna os
resultados sdo garantidos com sucesso.

A falta de interesse por parte dos funcionarios em se adaptarem
a uma melhor comunicacgio, faz com que a comunicacdo se torne
ineficaz, pois a comunicacéao eficaz é aquela onde transforma a atitude
das pessoas e também muda as opinides delas. E necessério que mude
as opinides e também as atitudes delas, pois ndo basta sé6 mudar o
pensamento se ndo houver pratica por parte delas, pois se 1sso nao
ocorre, ela ndo atinge suas metas, e ela nio foi eficaz.

Para que haja éxito nas informagdes passadas aos funcionarios,
é necessario que a informacao seja clara e objetiva.

Argetin (2006, p. 69) ressalta que,

O sucesso da estratégia de comunicacio de uma empresa depende em

grande parte do elo entre a estratégia de comunicagéo e a estratégia

geral da empresa. E preciso ter um s6lido desempenho dacomunicagéo

empresarial para apoiar tais missées e visao.

No entanto, esse procedimento ndo pode ser em fung¢do de um setor
individual, é necessario que haja uma visdo ampla e que abranja todos
os setores da organizacdo. Os funciondrios precisam saber que sio
importantes para a empresa, ndo apenas pela empresa que ele exercer
seu trabalho, mas pelo seu papel dentro da organizacao. E necessério
que haja por parte dos mesmos um interesse maior na empresa,
perceber que as opinides expressas por eles sdo importantes e
indispensaveis quando se referida a melhoria da empresa.

Na maioria das vezes, o que acontece é que alguns funcionarios
néo sdo motivados, e isso se torna algo preocupante para a organizacao,
pois os mesmo devem ser eficientes a seu cargo de trabalho.

Além de nio ter interesse em relacio aos aspectos da empresa,
se torna um empecilho para o desenvolvimento da empresa.

Diante disso, é necessario que a comunicacio interna melhore
para com todos da organizacéo, com o objetivo de alcancar a qualidade
exigida pelos clientes e que haja maior harmonia entre eles.

1.2.1 Gestao da Informacio

Segundo Feraud (2004, p. 39) diz que “um conceito em moda na gestio
da informacgdo é o de mineracdo de dados, ou a extragdo de dados
especificos de enormes campos de informacées.”.
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Diante disso, a gestdo da informacio sdo estratégias que tem por
objetivos direcionar as necessidades formais e informais dentro da
empresa e apoiar o progresso das atividades realizadas constantemente
e a tomada de decisées no ambiente de trabalho.

Com isso, a organizacio precisar ter uma boa comunicagio
interna, onde ao longo do tempo se tornou uma estratégia utilizada para
garantir o sucesso das organizacgoes, onde visa melhorar os processos
constantemente e repassar as informacgoes com clareza aos funcionarios
da organizacgao.

Segundo Marias (2000, p. 70), diz que,

A politica deve estar associada, estando a primeira ligada aos

especialistaseminformatica, relacionadaentre outras coma estrutura

fisica de redes, e a segunda a um novo género de especialista, cuja
vocagdo conceber e gerar um conteddo informal.

Destaforma, o projeto aborda as ferramentas utilizadas para obter uma
comunicacdo de qualidade dentro da empresa, apontando as
ferramentas utilizadas para ajudar no progresso da organizacéo.

O mercado livre exige das empresas a conquista e fidelizagao
dos clientes, pois as empresas concorrentes adotam varias praticas em
relacdo a estratégias para aumentar a clientela, uma dessas estratégias
¢ a comunicacio.

Sabendo disso, as empresas procuram cada vez mais se
aperfeicoar na comunicagio, para que assim venha ser uma empresa de
exceléncia em termos de comunicac¢io interna.

Considerando essa competicdo entre as organizacbes, é
importante ressaltar que as empresas tenham uma gestdo de
informacéao planejada e alinhada com os colaboradores para que haja
diferenca entre as demais empresas concorrentes. Isto é, uma empresa
precisa de processos de comunicacio bem implantados internamente,
para a conquista dos objetivos tracados pela organizacgio, para que seus
colaboradores olhem para a empresa de uma formaboa e diferente das
demais.

A tendéncia da comunicacdo é evoluir. O continuo
aperfeicoamento da comunicacio interna deve ser constante, devido a
mudanca de dispositivos usados no mercado de trabalho.
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Nota-se que as empresas vem se atualizando para a melhoria dos
processos internos, onde, com isso, busca um diferencial para e
tornarem resistentes no mercado.

Tendo esses dados como base, a tendéncia desse projeto é que
haja procedimentos que tragam uma maior eficdcia nos processos
comunicativos internos e a criacao de um diferencial como estratégia
em relagdo a comunicagao interna.

2 METODOLOGIA

Segundo Markoni e Lakatos (2007, p. 83), metodologia do projeto é:
(...) o conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior
seguranca e economia, permite alcangar os objetivos — conhecimentos
validos e verdadeiros — tragando o caminho a ser seguido, detectando
erros e auxiliando as decisdes do cientista.

Conforme Nérici (1978, p. 15) “é o conjunto coerente de procedimentos
racionais ou pratico-racionais que orienta o pensamento para serem
alcancados conhecimentos validos.”.

Segundo Bunge (1974, p. 55) é "um conjunto de procedimentos
por intermédio dos quais (a) se propde os problemas cientificos e (b)
colocam-se a prova as hipéteses cientificas.”.

A metodologia que foi utilizada para a realiza¢do deste projeto
consiste em um estudo de caso. Dentre as etapas metodoldgicas
podemos destacar: Andlise documental, Entrevista e Observacio
Direta. Através desses processos, serd provavel adaptar uma proposta
para solucionar a problematica que a empresa enfrenta atualmente em
relacdo a comunicagao interna.

3 DEMONSTRACAO DE RESULTADOS

A implantacio das propostas oferecidas a funeraria A. N. Ltda serdo
implantadas futuramente, e com certeza havera melhorias no processo
de comunicacdo interna com as ferramentas de agdo que serdo
colocadas em praticas onde serdo o 5W2H dentro dos setores de todos
os setores da organizacdo. Tais atividades conforme tabela abaixo:
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Tabela 1: Plano de Agéao

Plano de Acéao

Meta 1 Apontar os indicadores de desempenho da Funeraria A. N. Ltda., que auxilie na
melhoria da comunicacio interna até dia 10 de Dezembro de 2016.
Responsavel pela realizacio: Diogo Pinto Pereira P=Programado
R=Realizado
Data de elaboragao: 14/09/16 Data de revisdo: 10/10/16
Planejamento
Origem da O que fazer/ | Como/Método | Quando — Prazo Quem/ Onde- Tocal Quanto —
acgao Objetivo (How?) (When?) Responsavel (Where?) Despesa
(Why?) (what?) (Who?) (How?)
Apontar quais P | Outubro/2016.
sdo os Sala de
indicadores de | Através de Diogo Pinto reunido da R$ 20,00.
desempenho entrevista R | Outubro/2016. Pereira. Funeraria
Meta 1.1 da Funeraria com o Almir Neves
Almir Neves gerente da Ltda.
Ltda., empresa.
atualmente.

Investigar se
os indicadores | Através de P [ Outubro/2016

de pesquisa Diogo Pinto Na recepcio
Meta 1.2 desempenho realizada R | Outubro/20716. Pereira. da Funeraria R$ 30,00
estdo sendo com os Almir Neves
realizados na clientes. Ltda.
empresa.
Analisar se os
indicadores de | Através da P | Outubro/2016 | Diogo Pinto Sala de
Meta 1.3 desempenho andalise do Outubro/2016 Pereira. reunido da R$ 30,00.
sdo relatério R Funeraria
constantes semanal Almir Neves
dentro da
organizacao.

Fonte: Os autores, 2016.

A Tabela supracitada apresenta metas a serem trabalhada dentro da
organizacio como procedimento.

Este plano tem a finalidade de enumerar as agbées a serem
realizadas como a verificacdo para observar se os indicadores de
desempenho estdo sendo realizados na empresa para a melhoria do
processo de comunicagcdo. Assim, haverd melhoramento na
comunicagdo e no relacionamento dos funcionarios da funeraria.
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Figura 1 - Diagrama de Ishikawa Meta 1

[voaira | [ | [Waeseoon |
- Falha na comunicagéo

- Falta de quadro interna referente as
para descrever atividades mensais
as atividades
realizadas

Falha no
planejamento
em relagdo ao

processo de
comunicagdo.

- Falta de
planejamento
de todas as
atividades

- Duvidas sobre as
atividades que serdao
realizadas

Método ‘ l Medida ‘ | Meio

Fonte: Os autores, 2016.

A falta de quadros para descrever as atividades realizadas na funeraria
A. N. Ltda., faz com que os colaboradores fixem as informagdes que séo
repassadas da diretoria, assim a falta de comunicagdo torna-se visivel
entre a diretoria e os colaboradores.

A falha da comunicagio interna referente as atividades que
acontecem na empresa ndo é transmitida com facilidade para os
colaboradores. E necessario também que haja um planejamento de
todas as atividades que serao realizadas durante o més, para que haja
organizacdo das atividades relacionando aos horarios de todos os
funcionérios.

4 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Com relacio as técnicas descritas nesta proposta de melhoria durante
o periodo académico, foi vidvel adequar as ferramentas necessarias com
o modo de vida empresarial da funeraria A.N. Ltda, onde a empresa
estd apta para que as propostas apresentadas a funeraria venham a ser
aplicadas no dia a dia da empresa, onde seu foco é a melhoria da
comunicagdo interna, pelo qual esse problema foi identificado no
decorrer da anilise apresentadas no referido estudo.

Os problemas encontrados por falta e falha na comunicacio sdo
devidos ao mau relacionamento entre os funcionarios. Com isso, fio
apresentada propostas como, a Implantagio de um plano de atividades
mensal da organizagdo, treinamento com os colaboradores da
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organizacdo a novas tecnologias, apresentacio em slides sobre
comunicacdo para os funciondrios e dinamicas realizadas
semanalmente para a interagido com os funcionarios.

A implantacdo de um plano de atividades mensal da
organizacdo, fara com que todas as atividades que serao realizadas
durante o més sejam expostas a todos os funcionarios para que assim
eles venham estar cientes do que ir4 acontecer todo o més na empresa,
como reunibes, mudanca no horario etc. O treinamento com os
colaboradores da organizacdo a novas tecnologias, facilitard o
desenvolvimento e adaptagdo as essas tecnologias onde a cada dia vem
se desenvolvendo continuamente e onde é fundamental as organizacoes
no mercado de trabalho como diferencial. A apresentacio em slides
sobre a comunicagédo para os funciondrios, facilitard com que todos
venham a ter entendimento sobre a importancia da comunicacio
interna e a interacdo com os colegas de trabalho, para que assim
venham ter um ambiente de trabalho harmonioso. As dinamicas
realizadas semanalmente para a interagdo com os funcionarios,
fortalecera os lacos de amizade entre eles e 0 melhor conhecimento dos
funcionarios.

Assim, as propostas apresentadas a funeraria A. N. Ltda, estdo
relacionadas aos objetivos da organizacdo onde é necessirio ser
seguidas e respeitadas. As propostas serdo implementadas pela
empresa, mas € necessario que haja um acompanhamento diario das
atividades propostas, pois se nio houver esse acompanhamento a
organizacdo tende a regredir no mercado, pois com isso serdo
identificadas as falhas que poderdo prejudicar a empresa, a apds
identificar é necessario corrigi-las rapidamente.

Recomenda-se este projeto aos graduandos do curso de
Administragao, Gestdo da Qualidade, e também a outras areas onde sio
voltadas para a area de comunicacio. Assim, este projeto serve como
suporte para todos os Administradores, onde foi possivel expor a
relevancia das estratégias da comunicagao, assim como para toda a
sociedade que tenham afei¢cdo em conhecer as ferramentas que foram

aplicadas para a resolucdo dos problemas encontrados na Funeraria
A.N.Ltda.
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