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Resumo:

O artigo tem como objetivo mostrar a importdncia da
comunicag¢do tanto no ambiente interno, quanto no ambiente externo na
descri¢do pratica de uma inicia¢do a pesquisa e elaborar um
planejamento estratégico da empresa real como objeto de estudo. A
metodologia de pesquisa utilizada para o desenvolvimento deste
relatorio foi baseada em pesquisas in loco, preenchimento de um
questionario on line, analise documental, observag¢do direta e
bibliografia de autores renomados na tematica. O procedimento consiste
em utilizas as ferramentas ministradas de forma tedrica em classe-
laboratorio (laboratorio de gestdo) ministrada e acompanhada por
professor-orientador durante um semestre (2019/2). Os académicos
participaram do experimento prdtico de aprendizagem, sob orientacdo
da aplica¢do de cada ferramenta, a saber: missdo, visdo, valores,
brainstorming, macroambiente, mecroambiente, andlise SWOT, cinco
for¢as de Michael Porter, tréis forcas genericas de Michaeel Porter,
Grafico Radar 10M’s, fatores criticos de sucesso e benchmarking. A
empresa estudada apresentou diversos ruidos na comunicag¢do, cujas
solugées também acompanhadas de outras sugestoes de melhorias para
uma soélida perspectiva de crescimento..
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INTRODUCAO

A comunicacéo é essencial para o bom funcionamento dos processos
dentro de todos os departamentos de uma organizacgdo. Ela é essencial
para as relagOes interpessoais gerando assim um clima vantajoso na
organizagdo. Quanto mais bem informados, mais os colaboradores
tendem a estar envolvidos de forma positiva com a organizacio.
Contudo, quando existem barreiras (ruidos) na comunicacdo de uma
empresa podem ocorrer situacées que sio muito dificeis de serem
resolvidas.

Com o intuito de melhorar o fluxo de informac&o dentro do
ambiente organizacional, foi realizado uma pesquisa no setor de
atendimento e relacionamento, e através desse estudo foil constato a
ineficiéncia sobre o ruido organizacional, além de trazer oportunidade
de falar sobre um assunto que nunca foi explorado antes na empresa
mencionada. No decorrer do relatério sera mencionado: Apresentacdo
da empresa, didrio de praticas e conclusio.

O relatério tem o objetivo de mostrar a importancia da
comunicagdo tanto no ambiente interno, quanto no ambiente externo,
pois a falha de informacgoes causara danos irreversiveis, por estar razao
¢é primordial a corporacio ter boa comunicacio para que o a empresa
esteja sempre em constante progresso, a comunicacio empresarial e
fundamental, pois ela que ira garantir o sucesso da empresa, com essa
comunicacido limpa, os funcionarios poderido trabalhar de forma
conjunta e alinhada aos objetivos da empresa.

Diante disso foi apresentado um questionario online, constando
dez perguntas e duas respostas livres, e através das respostas foi
constato o que ja estava evidente as barreiras na comunicagio, nessa
pesquisa pode-se analisar o setor e compreender a causa das barreiras.
E vivenciar a rotina dos colaboradores e como cada membro lhe dava
com os problemas existentes que surgiam no dia a dia, e apds a
observagao aplicar as ferramentas para a melhoria das problematicas
causadas pelas barreiras de comunicagao.
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Por meio dessa pesquisa surgiu a oportunidade de trazer solugées para
o setor mencionado, pois o ruido na comunicagio impede de chegar em
seu objetivo proposto, por essa razdo utilizou-se ferramentas que
corroboram com a qualidade no servico de atendimento e repasse nas
informacdes, apds ser inserido os instrumentos constatou-se melhorias,
mas que devem ser trabalhadas e incluidas no cotidiano da organizacéo.

1 APRESENTACAO DA EMPRESA

A AM.P.Q, localizado na Av. XXXXXXXXXX, NXXX, é uma sociedade
civil sem fins lucrativos, formada por escritura publica, perante os
servigos social autonomo do Governo Federal, Em 2017 completou 45
anos, atuando com foco no fortalecimento do empreendedorismo e na
aceleracdo do processo de formalizacdo da economia por meio de
parcerias como os setores publicos e privado, programas de capacitacao,
acesso ao crédito e a inovagdo, estimulo ao associativismo, feiras e
rodadas de negécios. Elaborado com o intuito precipua de indugdo do
desenvolvimento das micros e pequenas empresas, com visibilidade a
melhoria do seu resulta e ao revigoramento do seu papel social. E
regimentado por estatuto préprio, consoante posto no Decreton® 99.570,
de 09/10/1990, integra o Sistema Nacional XXXXXX, presente em todos
os Estados do pais, atuando como executor de programas e proposta em
prol do andamento das micro e pequenas empresas, tendo sede e foro
na cidade de Manaus. O setor a ser analisado é o setor de Unidade de
Atendimento e Relacionamento (UAR), através da pesquisa
exploratéria sera levantado resultados para alcancar os objetivos
proposto.

Incentivar o surgimento e proporcionar o progresso dos
empreendedores, micro e pequenas empresas e grupos organizados,
viabilizando a permanéncia no mercado e auto sustentabilidade
econdémica e ambiental, procurando a aperfeicoamento constante de
processos e sistemas concedidos. O estudo sobre a empresa em questéo
ira abortar sobre o ruido na comunicac¢do no setor de atendimento e
relacionamento (UAR), levando sugestoes de melhorias ao ambiente
escolhido.
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2 DIARIO DE PRATICAS

No dia 24 de abril de 2019 foi realizado uma visita técnica no setor de
atendimento e relacionamento, através da observacdo direta, foi
idenficado o problema de comunicacao, tanto interno quanto externo, o
que foi feito em seguida uma pesquisa para o setor em questdo,
referente ao ruido na comunicacio.

Para aprofundamento do assunto, sera necessario ter
conhecimento sobre a missdo e visdo da organizacdo, para estar
alinhado com o que sera explanado no decorrer da pesquisa.

2.1 Missao
Promover a competitividade e o desenvolvimento sustentavel das micro
e pequenas empresas e fomentar o empreendedorismo.

Missdo é uma forma da empresa se manter em constante
evolugdo para se chegar no seu objetivo final, adquirindo assim a sua
existéncia, e dessa forma podera mostrar para que serve, para que veio
e o que ira fazer:

A Misséo da empresa deve ser estabelecida em algumas crengas que

s@o a base da filosofia gerencial de tal forma que permitam a

perpetuacdo do seu negdbcio, tais como: a crenga de que a filosofia

gerencial resultarda numa imagem publica favoravel e proporcionar
recompensas psicolégicas e financeiras para aqueles que desejam

investir seu trabalho e dinheiro no negécio. (COBRA, 1992, p. 35).

A missdo ajuda uma organizacio a esta em constante progresso, pois
corrobora com a disputa e desenvolvimento da empresa. Segundo Certo
e Peter (1993, p. 76) afirmam que a missio exprime “a proposta paraa
qual, ou a razdo pela qual, uma organizacio existe”.

2.2 Visao
Visao ter exceléncia no desenvolvimento das micro e pequenas
empresas, contribuindo para a construcdo de um Brasil mais justo,
competitivo e sustentavel. De acordo com Machado (2009, p.31):
0 processo de desenvolvimento da Visédo é tdo importante quanto seu
resultado; as visGes se definem melhor na linguagem dos protagonistas
da acao; a Visao ajuda a focar o processo de planejamento estratégico
e, portanto, precisa ser desenvolvida antes que o planejamento
aconteca.
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2.3 Valores

A empresa possui os valores como, compromisso com o resultado
conhecimento, inovacgéo, sustentabilidade, transparéncia e valorizagéo
humanada. Para Machado (2009, p. 32), “Os valores facilitam a
participacdo das pessoas no desenvolvimento da Missdo e da Viséo e
resultam no comportamento entre a equipe, o mercado, a comunidade
e a sociedade”.

Em visita a Unidade de Atendimento e Relacionamento (UAR),
foiconstatado que a comunicac¢io é uma das maiores causas de gargalos
existente na organizagéo, ocasionando ruidos, lentidao e desencontros
na comunicac¢ao organizacional.

Com o objetivo de garantir um resultado concreto e fidedigno,
foi elaborado um questionario online para que os funcionirios
pudessem responder. O questionario nada mais é do que uma sequéncia
de perguntas elaboradas pelo autor ou ja disponivel online, para ser
usado no levantamento de informacgées da organizagio. Segundo Gil
(1999, p. 128), pode ser definido “como a técnica de investigacao
composta por um namero mais ou menos elevado de questdes
apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento
de opinides, crencas, sentimentos, interesses, expectativas, situagoes
vivenciadas etc.”. Apés recolher essas informacdes constatou a grande
falha que ocorre em relagio a comunicag¢éo na organizacgéo, foi proposto
junto com a equipe fazer uma reunido referente a esse assunto e colocar
em pauta ideias que poderiam melhorar a comunicag¢éo como um todo,
trazendo a ferramenta Brainstorming como base para capitar essas
sugestoes de melhorias.

2.2 BRAINSTORMING
No dia 25 de abril de 2019 foi realizada a reunifo para dialogar sobre a
forma que poderia ser melhorado a comunicacgio tanto interna, quanto
externa. Como mencionado anteriormente a ferramenta utilizada para
alcancar esses objetivos foi o Brainstorming (Tempestades de ideias),
que visa captar pensamentos divergentes, para obter maiores sugestoes
de melhorias relacionado ao tema proposto. Para Viana et al (2012, p.
101) “Brainstorming é uma técnica para estimular a geracio de um
grande numero de ideias em curto espaco de tempo”.
Estaferramenta ajuda a vé o ponto de vista de cada funcionario,
dessa maneira pode- se ter um olhar mais amplo em relacdo as
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problematicas existentes. Segundo Manganote (2001, p.21)
Brainstorming é “Resumidamente, esta € uma técnica para a geracio
de 1ideias. Foi proposta originalmente como uma forma néo
convencional para geracgdo de ideias, posto nao serem admissiveis
quaisquer criticas as sugestoes dadas por outros participantes”.

No dia 26 de abril foi realizada a reunido com a equipe de
atendimento e relacionamento, nessa pauta foi mencionado como
poderia ser feito e aplicado as melhorias dentro da unidade e quais
ferramentas poderiam ser utilizadas. Mas para se chegar no que deve
ser feito em relacdo a melhoria na organizagio é necessario esta ciente
sobre as ameacas tanto do microambiente, quanto do macroambiente.

2.3 MICROAMBIENTE E MACROAMBIENTE

O microambiente da empresa estaligado a todo o ambiente interno da
organizagao, quer dizer a tudo que esta sendo interligado até seu
consumidor final, como exemplo disso sdo os fornecedores,
intermediarios de marketing, clientes, concorrentes e o seus publicos.
De acordo com Kotler (2007, p.56) “O microambiente é constituido pelos
agentes proximos a empresa que afetam sua capacidade de atender
clientes — a empresa, fornecedores, intermediarios de marketing,
mercado de clientes, concorrentes e publicos”.

O microambiente ajuda a instituicdo ter uma visio geral da
empresa interna e auxiliar a organizagao com as atividades diarias.
Para Basta, D. et al (2003, p. 23) “o microambiente do marketing é
formado por concorrentes, intermediarios, entidades privadas e
publicas”. Para eles os concorrentes efetuam uma forte influéncia na
lucratividade.

J4 o Macroambiente é todo o ambiente externo da organizac3o,
o que ndo pode ser controlado pela mesma. Para Kotler (2007, p.56) “O
macroambiente é constituido pelas forgas societais mais amplas que
afetam o microambiente- for¢as demograficas, econémicas, naturais,
tecnolégicas, politicas e cultura”.

O Macroambiente ja possui uma visdo mais ampla sobre o
ambiente externo, isso causa efeito no microambiente, pois os fatores
externos como economia, politica e leis que podem influenciar
diretamente nos resultados da empresa, por esta razdo a organizacio
precisa estar sempre atenta nas forgas externa existentes. Segundo
Ferrell e Hartline (2005, p.38) “a andlise do ambiente externo inclui
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fatores externos pertinentes — competitivos, econémicos, sociais,
politicos/legais e tecnolégicos — que podem exercer pressoes diretas e
indiretas consideraveis sobre as atividades de marketing da empresa’”.
Para ficar claro de como esses fatores externos e internos da empresa
impactam no ambiente organizacional, foi levantado sobre as
oportunidades e ameacas existentes.

2.4 SWOT
No dia 27 de abril de 2019 foi realizado a analise S.W.O.T ( Strengths,
Weaknesses, Opportunities, Threats), traduzido para o portugués (
Forca, Fraqueza, Oportunidade e Ameacgas), essa ferramenta ajuda a
empresa a ter uma visdo mais ampla sobre o que deve ser melhorado
dentro da organizagéo, desse modo a organizac¢io se mantem informada
de como estd o ambiente interno e externo, levando uma tomada de
decisdo correta e eficaz. Para Kotler (1996, APUD SILVA, 2011) “o Swot
auxilia na percepcio do conjunto das variaveis controliaveis e
incontrolaveis, felicitando sua analise”.

A analise SWOT ou FOFA como também é conhecida tem a
fungdo de amparar a empresa, pois através dessa ferramenta a
organizacao tem a possibilidade de distinguir o que pode ser melhorado
na instituicdo levando a uma vantagem competitiva entre seus
concorrentes. Para Andion e Fava (2003, p.43) “Através da analise dos
pontos fortes e fracos, os gestores e suas equipes poderio determinar
com mais clareza as prioridades em termos de ameacas e oportunidades
existentes no ambiente externo”. E esses foram alguns pontos

mencionados.
PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
Marca Ruido na comunicagao

Equipe engessada
Marketing ineficiente

Estrutura
Recursos
Conhecimento Técnico Demora para solugdes de problemas

OPORTUNIDADES AMEACAS

Novos concorrentes
Alterac¢iao do Ambiente economico

Atuar com novos parceiros
Novos Empreendimentos
Diminuig¢do da arrecadacido para entidade

Custo de outra institui¢do baixo levando o consumidor a troca
de opgao

Novos modelos de negécio

Apoio para novas empresas

Quadrol — Matriz Swot
Fonte: autora, 2019

No dia citado anteriormente, o funcionario Luan Menezes mencionou
sobre um dos pontos a ser melhorado é a demora para a solucdes de
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problemas dentro da organizacao pois é um processo burocratico, e que
por sua vez essa demora acarreta diretamente ao cliente e gera
descontentamento, levando uma imagem negativa da organizacio, a
outra causa citada pelo colaborador é as conversas paralelas que nio
esta ligada ao trabalho, tirando o foco do que realmente é essencial, pois
isso impede o bom atendimento aos seus clientes. A seguir sera
pontuado causas do ponto fraco e ameacgas dentro da organizacio
citada.

2.4.1 Ruido na comunicacao

A comunicacio é um fator essencial para o resultado da organizacéo,
por esse motivo é necessario criar estratégias para estabelecer um
ambiente eficiente para que todos possa trazer melhoria continua. Ao
contrario do que vem sendo praticado na organizacdo em pauta, os
funcionarios relatam a ineficiéncia da comunicac¢io repassada para os
setores em geral, trazendo desavenca entre os colaboradores em si,
outro fator mencionado sido as comunicacdes irrelevantes que nio
pertinentes ao ambiente de trabalho. Segue abaixo o grafico:

8- Na sua opinido de uma
forma geral o SEBRAE
consegue se comunicar bem
com seus clientes?

espostas
® concoroo
To ENTE

co Ho
PARCIALMENTE
DISCORDO

w

Grafico 1 Fonte: da autora

Observa-se no Graf. 1 que os ruidos na comunicac¢io afetam o resultado
final das atividades desempenhadas, pois se os colaboradores nao
estiverem certos no que diz respeito nas informacdes transmitidas, as
decisées ndo serdo eficazes. Visto que apenas dez por cento dos
funciondrios concordam com o repasse de comunicacio eficiente na
empresa, desse modo a corporacio tem o dever de fornecer ferramentas
que auxiliam no fluxo de informacées competentes.
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2.4.2 Custo de outra instituicao baixo levando o consumidor
a troca de opcao
Sabe-se que no ambiente empresarial faz-se necessario estar sempre
em interatividade e estd por dentro de todas as situagées tanto no seu
ambiente interno, quanto externo e por esse motivo a organizacao em
questdo precisa estar consciente dos problemas que possa vim ocorrer.
Por estarazdo é indispensavel para a empresa realizar a pesquisa de
mercado, a exploragdo em si ajuda a organiza¢gdo monitorar e
acompanhar o negécio. Assim a empresa passa a ter as informagcoes
cruciais de seus concorrentes, com esses dados a organizacio sera capaz
de desenvolver um plano estratégico para perpetuacio e captacao de
novos clientes. Segundo o Ibope (2007, p.1):
A pesquisa de mercado é a melhor e mais confidvel ferramenta para
obtengdo de informagodes sobre determinado publico-alvo. Além de
permitir o teste de novas hip6teses, conceitos ou produtos, a pesquisa
de mercado auxilia na identificagdo de problemas e oportunidades e
ajuda a tracar perfis de consumidores e mercados.

2.5 CINCO FORCAS DE PORTER

No dia 28 de abril de 2019, foi mencionada para o setor de atendimento
e relacionamento (UAR) sobre a ferramenta cinco forcas de Porter,
nesse dia em questdo foi levantado para a equipe a importancia dessa
ferramenta ser utilizada, pois ela ajuda a empresa reconhecer seus
pontos competitivos e esta a frente de seus opositores.

Essa ferramenta ajuda auxiliando a organizacdo mencionada a
identificar pontos de competi¢do e a correlacio de rivalidade em relacio
aos seus concorrentes. Segundo Bethlem (2002, p.229):

Sdo descritas cinco forgas de competitivas que determinam a
atratividade de um ramo de negbcio, as caracteristicas da competicio
dentro dele e suas causas. E descrito também o modo como essas forgas

se modificam com o passar do tempo e como podem ser influenciadas
pela estratégia de uma empresa.

As cincos focas de Porter beneficia a organizacgdo como todo, ela auxilia
a empresa analisar o ambiente competitivo em que a empresa esta
enquadrada e para deliberar o melhor posicionamento do negdcio
diante dos oponentes.

Para Porter (2004, p. 6) “Todas as cincos for¢as competitivas em
conjunto determinam a intensidade da concorréncia na industria, bem
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como a rentabilidade, sendo que a forca ou as forcas mais acentuadas
predominam e tornam-se cruciais do ponto de vista da formulagéo de
estratégias”.

Essas cincos forgas sio:

. A entrada de novos competidores;

. A ameaga de produtos substitutos;

. O poder de negociacdo dos compradores;

. O poder de negociacao dos fornecedores; e

. A rivalidade entre os competidores existentes

Substititos

Quadro 2
Fonte: Porter (1986)

2.6 TRES FORCAS GENERICAS DE MICHAEL PORTER

As trés forcas genéricas ajudam a organizacio a ter estratégias mais
competitivas, levando a ter uma visdo mais ampla em todo seu
ambiente corporativo, isso corrobora com os resultados pois tendo um
olhar de todo o ambiente a empresa tem a maior possibilidade de ter
uma tomada de decisdo mais assertiva em comparagio aos seus
concorrentes. Segundo Porter (1989, apud LOBATO, 2009, p.112) “a
esséncia daformulacio de uma estratégia competitiva é relacionar uma
empresa ao seu ambiente. A meta é encontrar uma posi¢ao no setor em
que a empresa possa melhor se defender das forcas competitivas ou
influencia-las a seu favor”.

Na mesma data anterior foi apresentado juntamente para
equipe sobre as trés forgas genéricas de Porter, e como essa ferramenta
seria essencial para a melhoria da empresa, pois esse método auxilia a
organizacio ter uma estratégia competitiva, e como seria aplicada cada
pontos, e esses pontos sao:
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2.6.1 Lideranca no custo total

Nesta estratégia procura-se alcancar o menor custo possivel por meio
de utilizagdo de politicas e processos que orientam a empresa para suas
atividades fins. Neste tipo de estratégia é indispensavel que a
organizacdo possua uma grande capacidade instalada para poder
atender a elevadas demandas, o que proporcionara economia de escala
e reducdo de custo em virtude da experiéncia adquirida.

2.6.2 Diferenciacao

Esta estratégia procura distinguir a oferta da organizacao das ofertas
dos concorrentes através da criacdo de um diferencial competitivo, pode
ocorrer perante as formas de marcas e servigo personalizado, dentre
outras proporgoes. Esse métodonao considera grandes volumes e prego
baixo. De outro modo, a estratégia de diferenciagio busca atender um
numero menor de clientes de uma forma mais personalizada, o que
impossibilita a conquista de grande participacio de mercado.

2.6.3 Enfoque no custo

Aqui se busca centrar as forgas em um grupo exclusivo de compradores,
ou em uma determinada area geografica, e assim, o enfoque poderio
ocorrer de varias formas. Normalmente as estratégias de custo baixo e
diferenciagdo sdo aplicados com uma ampla dimensido do setor em
questdo. Entretanto, a estratégia de enfoque procura atender a um alvo
especifico com alta eficiéncia e, para que se atinja este objetivo, todos
os processos sio definidos em conformidade com este tipo de estratégia.
Isto ocorre nesta estratégia, a organizacdo entende que é possivel
atender com maior precisao as necessidades de um publico- alvo mais
especifico do que procurar atender as necessidades da industria como
um todo.

2.7 GRAFICO RADAR

Dia 29 de abril de 2019 foi apresentado para a equipe de referéncia
sobre o instrumento Graficoradar, especificamente 10 Ms, nesse dia foi
levantado uma pesquisa sobre os pontos fortes, fracos e a melhorar. A
ferramenta 10M’s demostra para a empresa quais fatores poder&o ser
melhorados, tendo uma visdo ampla sobre seus métodos utilizas e com
isso trazer melhorias para a organizacio. Para Costa (2007, p. 118) “o
grafico radar é uma forma clara e pictérica de apresentar o resultado
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da anilise de cada uma das dez areas mencionadas. Trata-se de um
gréafico construido de forma circular, espalhando-se, de forma radial, as
dez areas mencionadas”.

Os 10 M’S auxilia a empresa a ter uma decisdo mais eficaz,
além de ter uma gestao de qualidade, no geral a empresa em questio
necessita aprimorar suas estratégias a longo prazo, pois é uma parte
fundamental de uma organizacdo para se manter no mercado
competitivo, outro fator a ser mencionado é a mao de obra, para se ter
resultados satisfatorios no processo em geral, é necessario manter a
equipe motivada e engajada. Em tese essaferramenta contribui para o
desenvolvimento da corporacao tendo um olhar mais abrangente em
torno do seu ambiente.

Com base nessas informacdes capturadas, pode-se constatar
quais melhorias devem ser tomadas diante dos resultados obtidos.
Segue o grafico abaixo:

== GRAFICO RADAR - 10  —#—ZON

Grafico 2

Fonte: da autora

2.7.1 Marketing

Constata-se no Graf. 2 sobre o que é preciso ser melhoradona empresa
em evidéncia e o que precisar se manter em constante melhoria,
exemplo a ser melhorado é o Marketing, uma vez que a organizacio
esta ciente do seu nome ser reconhecido no mercado, nio se preocupa
em se divulgar mais, isso leva uma grande perda em relagdo ao
ambiente competitivo, ficando em desvantagem de suas concorrentes.

2.7.2 Meio Fisico

Ja o meio fisico da empresa é um ponto vigoroso, em comparacio ao
fator que precisa ser melhorado este é um dos pontos fundamentais
para fluir todo o sistema da empresa, pois a partir disso a sinergia do
ambiente do trabalho corroboracom o resultado positivo, visto que um

EUROPEAN ACADEMIC RESEARCH -Vol. VIII, Issue 5/ August 2020
2672



Lanamara Gomes de Araujo, Andrew Palmeira de Almeida, Alexandre Nascimento
Araujo, Adelen Aline Albuquerque de Sousa, Marcello Pires Fonseca- Ruidos na
Comunicacao Empresarial. Estudo de Caso A.M.P.Q

ambiente adequado para se trabalhar geracontentamento e bem-estar
na organizagao.

2.8 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Os fatores criticos de sucesso sdo pontos - chaves que, quando bem
realizados, definem e asseguram o desenvolvimento e o crescimento de
uma organizacdo e seu negdcio, atingindo seus objetivos. Em
contrapartida, quando estes mesmos fatores sdo negligenciados ou
ignorados, favorecem e muito para o fracasso da organizacéo. Segundo
Wong (2005, p. 261) “as organizac¢bes precisam estar cientes e
conscientes dos fatores que irdo influenciar o sucesso de uma iniciativa
de gestdo de conhecimento”.

Na organizag¢io notou-se que a comunicacgéo afeta diretamente
nos resultados positivos da empresa, por essarazo a instituicao pode-
se entrar em declinio, outro fator que esta comprometendo a
organizacdo para alcancar o éxito é a falta de equipamentos
tecnolédgicos, visto que o mundo dos negdcios sdo competitivoso Sebrae
peca nesse sentido, pois ainda estd permanecendo na sua zona de
conforto, se esquecendo das constante mudancas que vem ocorrendo
relacionado as inovacdes.

2.9 BENCHMARKING
O benchmarking consiste em compreender com outras empresas, sendo
um trabalho de grande intensidade, que requer bastante tempo e
disciplina. Pode ser sobreposto a qualquer processo e é relevante para
qualquer instituicdo, tendo em conta que se trata de uma ferramenta
que vai contribuir para melhor o desempenho da empresa ou
organizacao.
E uma abordagem de gestao organizacional que conduz a tdo desejada
exceléncia, utilizando-se de procedimentos de investigacdo que
pretendem reunir e adaptar as respostas encontradas por outras
organizacgoes. Longe de se igualar a mera cépia, revela alternativas
valiosas de incrementos dos niveis de eficacia e eficiéncia (ARAUJO,
2006, p. 235).

O benchmarking é um processo de medi¢do e comparacgio, tomando
como referéncia os métodos e as melhores praticas de negdcios
executadas pelas empresas que sdo reconhecidas como lideres em
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determinado setor, no caso em questdo seria comparar o setor de
atendimento e relacionamento com uma empresa do mesmo segmento,
desta forma a organizacio pode captar informacées relevantes para
chegar no seu objetivo final. Para Spendolini (1994, p.10),
benchmarking é “um processo continuo e sistematico para avaliar
produtos, servicos e processos de trabalho de organizagdes que sio
reconhecidas como representantes das melhores praticas, com a
finalidade de melhoria organizacional’.

CONCLUSOES

Em virtude do que foi mencionado no decorrer do relatério, foi
apresentado as melhorias para a equipe de referéncia da unidade de
atendimento e relacionamento no dia no dia 31 de abril de 2019, apds
detectar a problematica através do questionario online na data em
questao foi apontada o que se deve ser melhorado referente ao ruido na
comunicagdo e como isso afeta o resultado final. Em seguida foi
apresentado sobre os AGILE, sdo coaches que auxiliam e treinam
equipes corporativas com metodologia 4gil e monitoram o
desenvolvimento para garantir resultados eficazes para a empresa. O
Coach ajuda a entender onde as equipes precisam melhorar e chegar no
seu objetivo final.

O Agile Coach auxilia a empresa a implementar a metodologia
agil proporcionando mudancga de cultura organizacional fundamental
para o sucesso agil sustentado. E para ajudar a a melhorar o processo
de comunicacio foi utilizado os seguintes métodos.

Mural de avisos: Um dos mais compreensivel e habituais
ferramentas, porém ainda é suficiente e eficaz. O mural de recado é
uma espécie de quadro para anexar avisos consideraveis. Ele deve ser
colocado em um local com elevado fluxo de colaboradores, adjunto ao
ponto eletronico, do bebedouro e outros locais equivalentes, visivel para
todos. Seu objetivo é espalhar sobre eventos relevantes, como reunides,
treinamentos ou avaliagdbes que precisam da presenca dos
colaboradores. Em empresas superiores, o mural de recados pode ser
dividido por area ou equipes, deve ser constantemente informado. Néo
é indicada a utilizagcdo somente dessa estratégia é preciso incluir outros
recursos mais tecnolégicos para conectar as equipes e garantir a
sinergia.
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Intranet: Eumarede individual de computadores. Que atua como
a internet, mas de ambito privado e dentro dos limites da organizacao.
Seu acesso s6 é permitido aos préoprios colaboradores da empresa ou a
outras pessoas autorizadas. A funcio dessa ferramenta é interligar os
varios departamentos da organizacdo, ainda que eles se encontram
separados fisicamente. Desta maneira, os profissionais tém acesso as
informacdes internas com mais agilidade, o que auxilia para o aumento
da produtividade. Com a intranet, é viavel fazer a distribuicdo virtual
de treinamentos, comunicados importantes, relatérios de desempenho,
materiais promocionais.

Caixa de sugestées: No dia da demonstragdo sobre melhorias, foi
sugerido a caixa de sugestoes, pois se trata de um método eficaz, ela
auxilia a empresa a captar ideias criativas para solucionar problemas.
Na comunicacgéo interna, ela proporciona que os profissionais que se
sentem desconfortaveis ao se expressar publico exponham suas
opiniées. Mas para que isso der certo é necessario.

» Analisar o ambiente de trabalho e definir o foco do trabalho, e
deixar claro que essa ferramenta serve para a melhoria
continua da empresa.

* Estabelecer regras diante das sugestoes de melhorias, e quais
retorno os funcionarios irdo obter através dessa ajuda mutua.

Estimular o feedback na organizagéo: Outro fator mencionado foicomo
o feedback pode corroborar com o resultado positivo da empresa, pois
ele possibilita analisar e comentar sobre o trabalho de outra pessoa,
pode ajuda- la a aperfeicoar seus procedimentos. Por outro lado, saber
ouvir criticas e opinides sobre suas tarefas é igualmente importante
para o crescimento profissional.

Ruido na comunicacdo empresarial entre os colaboradores:
Outro fator de melhoria exposto foio sistema de comunicagéo interna o
Slack ele ajuda a empresa com sua equipe possuir um meio de
comunicag¢ao mais adequado, pois ele organiza as conversas do seu time
por meio de canais, abertos oufechados. Vocé pode criar um canal para
acompanhar o desenvolvimento de um projeto, para debater um tépico,
para a comunicacdo de um time especifico da sua instituicdo,
compartilhando documentos com compreensio e tudo isso no mesmo
ambiente corporativo.
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E-mail coorporativo: Uma das ferramentas mais essenciais da
empresa é o e-mail corporativo, porem pouco utilizado pelos
funcionarios da organizagao, é preciso estimular os seus colaboradores
a utilizarem esta ferramenta, pois ela é uma das principais ou se néo o
principal meio de comunicagio dentro da organizacio, mas visto que
pouco utilizada no setor mencionado, é possivel através do mesmo se
chegar em todos os membros da empresa de maneira consistente e
controlada.

Com essa visdo mais ampla sobre as dificuldades encontradas
dentro do ambiente corporativo é esperado resultados positivos, através
da andlise levantada e das melhorias oferecidas para empresa. A
diferenca exposta para organizacéo é que faca a cada dois ou trés meses
um bate papo descontraido com toda equipe e através dessa interacio
captar sobre o que deve ou nio ser melhorado dentro da empresa, e
como 1sso ira ajudar ndo s6 a organizagio, mas como cada um que faz
parte da equipe.

Logo é uma oportunidade que a empresa pode ter para se
alcancar seu objetivo final, pois sem uma equipe engajada com
ambiente organizacional nada funciona, e como o mercado é competitivo
é preciso estda em constante mudanca, dessa maneira é necessario que
todos estejam se compreendendo dentro do ambiente de trabalho, pois
a falha na comunicacéo se leva uma empresa ao declinio.
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