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RESUMO

A comunicacéo é primordial em todos os aspectos e deve ser elaborada de forma adequada
para 0 sucesso dos diferentes publicos nas mais diversas situagdes. A comunicacgéo dirigida
tem o intuito de tornar a mensagem eficiente, eficaz e apta a produzir os efeitos desejados
ao publico receptor. Uma das grandes vantagens da comunicagdo dirigida € que ela dispde
de mecanismos mais adequados, diretos e econdmicos para alcancar os publicos
identificados. Nesse sentido, a presente pesquisa tem o intuito de contribuir positivamente
junto a empresa Cardiesel Ltda., e assim acompanhar como a comunicacéo dirigida podera
promover acdes que facilitem o processo comunicacional interno, identificando possiveis
falhas no processo interno da empresa e 0s meios de melhor acesso e de facil entendimento
para os colaboradores.
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1 INTRODUCAO

A comunicacdo € um processo basico e por isso esta presente em todas as agdes. O
profissional de Rela¢Bes Publicas, com o intuito de trabalhar a comunicacdo, deve
conquistar a confianca e o respeito dos publicos envolvidos utilizando de instrumentos e
estratégias eficazes. A comunicacdo interna € um aspecto importante na comunicagdo
organizacional, tendo como objetivo principal atender a necessidade dos funcionarios para

garantir a satisfacdo dos clientes.
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A Cardiesel, ao longo dos anos, vem construindo uma marca que, hoje, significa solidez
empresarial, competéncia e garantia de atendimento eficaz no ramo de concessionarias em
Minas Gerais. Além da experiéncia de seus profissionais, conta com uma estrutura fisica e
organizacional eficiente. Nesse sentido, a presente pesquisa tem o intuito de contribuir
positivamente junto a empresa Cardiesel Ltda., e assim acompanhar como a comunicagdo

dirigida podera promover ac6es que facilitem o processo comunicacional interno.

Para a realizacdo desse estudo de caso o grupo teve de utilizar a metodologia de pesquisa
exploratoria utilizando técnicas de pesquisa bibliogréafica e documental; além de realizar um
diagnostico sobre a empresa em questdo — Cardiesel Ltda e, uma andlise interna para

conhecer e aprofundar o mercado trabalhado, os fornecedores e concorrentes da empresa.

Para identificar os principais problemas de comunicacdo interna, foram realizadas
entrevistas com os funcionarios da empresa. Apos a aplicacdo das pesquisas, mensuracao e
analise de dados, foi elaborado um plano de ac¢des a ser desenvolvido na Cardiesel. Como
objetivo geral, foi realizado um plano de acbes com o intuito de promover uma
comunicacgdo interna adequada para identificar as possiveis falhas no processo interno da
empresa, estudar mecanismos que facilitem a comunicacdo nos diferentes setores,
desenvolver programas para a melhoria dos servigos e, por fim, identificar os meios que

sejam de facil acesso e de facil entendimento para os colaboradores.

E importante para a Cardiesel entender a necessidade de desenvolver boas estratégias de
comunicacdo, que buscam, além de aprimorar as relacGes entre empresa e funcionario,
manter o publico interno constantemente informado e motivado, capaz de propagar a

filosofia da empresa em todos 0s momentos.

2 OBJETIVO

O estudo de caso teve como objetivo elaborar um plano de a¢6es com o intuito de promover
uma comunicagéo interna adequada para a empresa. Para a realizagdo do plano de agdes foi
indispensavel a utilizacdo de aplicacdo de pesquisas para diagnosticar a comunicagdo na
Cardiesel. Ap6s uma analise dos resultados, foi possivel trabalhar com as ferramentas

adequadas direcionadas ao publico interno da organizagé&o.
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E necessario trabalhar os objetivos especificos, ja que esses vdo ajudar no direcionamento
das estratégias a serem utilizadas para o alcance do objetivo geral. O primeiro objetivo
especifico é identificar possiveis falhas no processo interno de comunicacdo da empresa.
Para isso, 0 grupo realizou pesquisas quantitativas com os funcionarios da Cardiesel e

analisou o resultado.

Em seguida, houve o estudo e analise de mecanismos para facilitar a comunicacdo interna
entre os diferentes setores da empresa, obtidos através de estudos bibliograficos e
documentais. Posteriormente, o grupo identificou instrumentos e meios de facil acesso dos
colaboradores, com conteudo compreensivel. Esses instrumentos e meios sdo murais,
intranet e internet, jornal interno, reunides e atividades de capacitacdo e entretenimento. E,
por ultimo, foi desenvolvido um programa para a melhoria dos servi¢os e dos resultados

atraves da integracao dos diferentes setores na organizacdo, que consiste no plano de agdes.

3 JUSTIFICATIVA

Com o intuito de estabelecer uma maior interacdo, credibilidade e aceitacdo entre 0s
funcionarios, a Cardiesel busca fortalecer seus processos de comunicacao interna, dentro do
parametro do ambiente organizacional. Assim, a empresa busca atingir esse processo

através do enfoque conceitual e tedrico.

Acredita-se que a comunicacdo dirigida é essencial para produzir os efeitos desejados ao
publico interno, ja que dispde dos veiculos mais adequados, capaz de conduzir e transmitir
as informacdes e, estabelecer uma comunicacdo eficaz. Esse processo facilitara um
feedback réapido, resultando em maior interacdo entre os publicos, motivacdo dos

funcionarios e consequentemente a melhoria nos resultados da empresa. (KUNSCH, 2003)

A comunicacdo dirigida é definida como "comunicacdo direta e segmentada com 0s
publicos especificos que se quer atingir." (KUNSCH, 2003, p. 186). Cesca (2006, p.38)
defende a importancia dos veiculos de comunicacdo dirigida que tem por finalidade
“transmitir ou conduzir informagdes para estabelecer comunicacgdo limitada, orientada e

frequente com um namero selecionado de pessoas homogéneas e conhecidas.”" Por isso a
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importancia dos veiculos de comunicagdo, que conseguem atingir seu publico-alvo de
diferentes meios.(KUNSCH, 2003)

Nesse sentido, a presente pesquisa tem o intuito de contribuir positivamente junto a
empresa Cardiesel Ltda., e assim acompanhar como a comunicacdo dirigida poderé

promover acoes que facilitem o processo comunicacional interno.

4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

Para realizacdo da analise proposta a metodologia utilizada foi a de pesquisa quantitativa e
qualitativa. Foi necessaria a pesquisa através de livros, documentos e meios eletronicos para
a busca de informacdes. A pesquisa quantitativa e qualitativa terd o papel de medir
resultados diante do puablico alvo, o que ajudard no conhecimento da situacdo real da

empresa, no diagnostico e na solucao de problemas.

Lakatos e Marconi (2010) afirmam que a pesquisa significa muito mais do que apenas
procurar a verdade; é, através de métodos cientificos, encontrar respostas para questfes
propostas. A pesquisa implica no levantamento de dados de variadas fontes, e, dentre as
técnicas mais utilizadas para o desenvolvimento da pesquisa estdo a aplicacdo de
questionarios, formularios, entrevistas, observacdo, assim como fontes ndo escritas como
gravacdes, impressa falada, fotografias, dentre outros. (LAKATOS e MARCONI, 2010)

Ap0s a pesquisa realizada na Cardiesel entre os dias 01 a 15 de setembro de 2011, em que
0s questionarios foram respondidos pelos funcionarios da empresa, foi possivel analisar 0s
resultados reais obtidos atraves das respostas dadas. A pesquisa quantitativa aplicada aos
funcionarios da Cardiesel possuia perguntas voltadas a percep¢do do colaborador sob a

comunicacdo da empresa.

5 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

O plano de ag0es a seguir tem o intuito de trabalhar a comunicagéo interna na Cardiesel e
seu relacionamento com o puablico interno, através de atividades, ferramentas de
comunicacgdo e realizacdo de um planejamento. Assim, € possivel que a empresa avalie a

satisfagdo do puablico interno através dos resultados obtidos e, com isso, continuar
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trabalhando com a¢6es adequadas no ambiente de trabalho.

Para que cada acdo se concretize, é indispensavel ter a colaboracdo de todos os
funcionarios. Para isso, 0 grupo procurou realizar a¢des voltadas ao publico interno capaz

de trabalhar a motivagéo e a integridade da marca.

A primeira acdo desenvolvida foi apresentar o projeto para a empresa. O projeto foi
apresentado através de Power Point para o responséavel do setor de Recursos Humanos (Sra.
Renata Melillo) da Cardiesel. Na apresentacdo do projeto foi sugerido algumas acbes a

serem desenvolvidas na empresa para trabalhar a comunicagéo organizacional.

Dentre as acOes propostas, o grupo sugeriu o trabalho com midias sociais. A acao
“Cardiesel: curta e compartilhe!” se deu através da criacdo de paginas na internet através
das midias sociais facebook e twitter, com a finalidade de promover a interacdo entre 0s
publicos da Cardiesel e, acompanhar as criticas, comentarios e sugestdes postadas. A ideia é
fazer com que as midias sociais funcionem como uma pesquisa indireta, capaz de obter
informacGes do pablico da Cardiesel. A pagina do twitter foi criada em 27 de novembro de

2011. O perfil publico do twitter €: http://twitter.com/Cardieselmb. A ferramenta tem o

intuito de promover o relacionamento entre os publicos da Cardiesel e analisar a imagem da
empresa através das postagens. A pagina do facebook foi criada em 27 de Novembro de

2011. O perfil publico do facebook é: cardieselmb@gmail.com.

A agdo “De olho na Cardiesel” tem a ideia de aperfeicoar o mural interno existente na
Cardiesel, visando democratizar a informacdo para todos os setores da empresa. O mural
interno deve conter informacdes de interesse do funcionario e da empresa. Assim sendo, 0
mural ira ser utilizado para colocar informacdes sobre os funcionarios como aniversariantes
do més; recados sobre eventos internos e/ou reunides; acompanhamento de metas e
resultados de vendas; “linha do tempo” com principais acontecimentos ocorridos com os
funcionarios, conquistas da empresa e do colaborador; fotos dos funcionarios; destaque do
més, dentre outros. Conforme publicado na Revista EXAME - As 150 Melhores Empresas
para se Trabalhar — 2011, da Editora Abril, o que é colocado em murais internos sao acdes
simples de serem feitas, mas com um retorno alto que ajuda no clima organizacional e

comunicagdo interna, valorizando o funciondrio e deixando-o motivado. (REVISTA
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EXAME, 2011)

O mural interno encontra-se em um lugar estratégico, onde ha a circulagdo constante dos
funcionarios. Entretanto, o mural ja existente na empresa esta com informacdes em texto
longo e com cores apagadas. Sugere-se que o mural tenha frases curtas, de modo que,
quando o funcionario passar, logo leia 0 que esté escrito. E interessante também estipular
prazos de exposicdo do contetdo colocado no mural; dividi-lo em noticias semanais,

mensais, curiosidades, dentre outros.

A outra acdo sugerida é a criacdo do Jornal Cardiesel para repasse de informagfes sobre a
Cardiesel e mercado em que atua. O jornal interno deve conter informacdes sobre
resultados obtidos; metas a serem cumpridas; informagdes mais relevantes passadas aos
funcionarios nas reunides realizadas mensalmente; curiosidades do mercado automotivo;
comunicados; programacdes sociais; comentarios, criticas e sugestdes dos funcionarios;
vagas em aberto; dentre outros. A ideia é produzir o jornal na propria empresa. E possivel
realizar materiais de divulgacdo através do Microsoft Word e o Page Maker, juntamente
com outros programas. O jornal interno sera publicado mensalmente e sera entregue no

inicio do més pelos supervisores.

A agdo “Vocé é mais” tende a priorizar o recrutamento interno, quando houver a abertura
de novas vagas ou vagas ja existentes. 1sso vem demonstrar que a empresa esta interessada
em valorizar seus funcionarios, motivar o desenvolvimento profissional de cada um e

garantir a estabilidade organizacional.

O gestor de cada setor indicard os funcionarios que estiverem aptos a concorrer a vaga.
Também haverd a divulgacdo das vagas nas reunides com a geréncia e em anuncios nos
veiculos de comunicacdo interna. A ideia é trabalhar melhor a divulgacdo das vagas e
recrutamento interno, para promover a motivacdo entre os funcionarios. Esse tipo de acédo

trata-se de um tipo de comunicagdo aproximativa entre a instituicdo e seu publico.

“A Cardiesel quer te ouvir” trata-se de uma agéo voltada a trabalhar o relacionamento do
publico interno. Sugere-se reunido com a geréncia, uma vez por més, com café da manha.

Serd feita a divisdo em duas turmas. Cada reunido havera a duracdo de 25 minutos, sendo
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15 minutos para repasse das informacdes e o tempo restante de 10 minutos para o café. A
reunido da primeira turma sera a partir das 08:10h, e, a segunda turma por volta das 08:40h.
A divisdo das turmas ocorrera antecipadamente pelo gestor de cada setor, sendo anexada
uma lista com essa divisdo no mural interno. Nessa reunido sera informado sobre resultados
e metas a serem atingidas pela empresa; espaco para comentarios, criticas e sugestdes dos
funcionarios e, saudacfes aos aniversariantes do més. A divulgacdo ocorrerd através dos
veiculos internos de comunicacao.

Outra a¢ao sugerida ¢ “Bola Cheia da Cardiesel” que tem o intuito de promover o incentivo
a pratica de esportes através da campanha. A acdo tem o intuito de motivar os funcionarios
no trabalho e na vida pessoal, proporcionando nova perspectiva de crescimento junto a
Cardiesel, e, também trabalhar o relacionamento entre os publicos da empresa. Essa agédo
tem o objetivo de trabalhar o relacionamento entre os colaboradores de diferentes niveis

hierarquicos, deixando-os motivados.

Todos os funcionarios da empresa poderdo participar gratuitamente da Campanha "Bola
Cheia da Cardiesel". A empresa ira alugar quadra de futebol society uma vez por semana
(sempre as quartas-feiras); havendo o empréstimo da bola. Sera disponibilizado pela
Cardiesel os coletes de poliéster, o aluguel da quadra e a carne para o churrasco. A cada
semestre - ultima quarta-feira do més -, havera um churrasco para os funcionarios. A
definicdo dos times sera através de sorteios para incentivar a aproximacao de toda a equipe

da empresa.

A a¢do “Venda mais” visa incentivar a venda no setor de produtos e de servicos e trabalhar
a motivacdo e desempenho dos funcionarios. Havera a criacdo de plano de metas para cada
funcionario produtivo da Cardiesel. Todo funcionario que alcancar as metas tera premiacéo

mensal através de bonus do cartdo Carrefour.

Havera meta por semana e por més. Havera também premiacdo extra para os funcionarios
que baterem a meta + 30% da venda. O controle serd semanal e a premiacéo seré paga até o
dia 10 de cada més. A elaboragdo e o acompanhamento das metas serdo feitas pelo gerente
de cada setor. Se o funciondrio alcangar todas as metas, ele ter& um ganho extra de

R$270,00 por més, através de bonus do cartdo Carrefour; o que pode ser uma alternativa de
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cesta basica ou a compra de bens de consumo.

Esse tipo de acdo trata-se de uma acdo aproximativa, j& que estabelece o relacionamento
entre a instituicdo e seu publico. A empresa Carrefour foi escolhida para essa parceria por
situar-se proximo a Cardiesel, ou seja, faz parte da comunidade que a Cardiesel atua.

E, por Gltimo, sugeriu-se a agdo “Aprendizagem em foco” que tende a treinar e desenvolver
habilidades e capacidades dos funcionarios, através da rotacdo de cargos vertical ou
horizontal. Isso ird promover a promoc¢ao provisoria do funcionario para uma nova posicao
mais complexa, para absor¢do de novos conhecimentos e experiéncias, possibilitando a
exposicdo as operacdes da organizacdo e a obtencdo de conhecimentos de outras areas,

além de estimular e desenvolver novas ideias.

Para o sucesso de qualquer acdo proposta, é indispensavel o trabalho de divulgacédo interno
na empresa e feedback a todos os funcionarios. E preciso envolver todos da Cardiesel para
gue a comunicacao dirigida possa alcancar o resultado proposto: relacionamento entre os

publicos

6 CONSIDERACOES

Tendo como base o estudo sobre a comunicacdo e o que ela pode acrescentar nas
organizacdes, foi possivel criar um processo estratégico com o intuito de unir o aprendizado
tedrico e sua aplicacdo no ambiente de trabalho. Esse interesse fez surgir a seguinte
pergunta de partida para formulacdo do problema: "A comunicacgéo dirigida pode promover

acOes que facilitem o processo comunicacional interno da Cardiesel?".

Entretanto, para conseguir responder a pergunta de partida, fez-se necessario a elaboracao
de uma hipoétese para a formulacdo de possiveis agdes. Assim, a hipdtese desse projeto é se
a comunicacdo dirigida pode promover um melhor entendimento entre os funcionarios e a
organizacdo através da utilizacdo de meios e instrumentos direcionados para o publico
interno. A mensuracdo de dados obtida com a aplicacdo de uma pesquisa quantitativa e 0s
estudos conceituais referentes a comunicacdo dirigida resultou-se na confirmacdo da

hipotese.
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A pesquisa aplicada comprovou que hd uma insatisfacdo e desmotivacdo dos funcionarios
quanto a falta de comunicacdo interna na Cardiesel. Portanto, o desenvolvimento da
comunicacdo dirigida através das acdes, podera contribuir para o aperfeicoamento da
comunicacdo e resultar na construcdo de um relacionamento positivo com os publicos da

empresa.

O estudo de caso teve como objetivo geral elaborar um plano de agbes com o intuito de
promover uma comunicacgdo interna adequada para a empresa. Para a realizacdo do plano
de acdes foi indispensavel a utilizacdo de aplicacdo de pesquisas para diagnosticar a
comunicacdo na Cardiesel. Apds uma analise dos resultados, foi possivel trabalhar com as

ferramentas adequadas direcionadas ao publico interno da organizagéo.

E necessario trabalhar os objetivos especificos, ja que esses vdo ajudar no direcionamento
das estratégias a serem utilizadas para o alcance do objetivo geral. O primeiro objetivo
especifico é identificar possiveis falhas no processo interno de comunicacdo da empresa.
Para isso, o grupo realizou pesquisas quantitativas com os funcionarios da Cardiesel e

analisou o resultado.

Em seguida, houve o estudo e analise de mecanismos para facilitar a comunicacéo interna
entre os diferentes setores da empresa, obtidos através de estudos bibliograficos e
documentais. Posteriormente, o grupo identificou instrumentos e meios de facil acesso dos
colaboradores, com conteudo compreensivel. Esses instrumentos e meios sdo murais,

intranet e internet, jornal interno, reunides e atividades de capacitacao e entretenimento.

E, por altimo, foi desenvolvido um programa para a melhoria dos servicos e dos resultados
através da integracdo dos diferentes setores na organizacao, que consiste no plano de agdes.
Com isso, acredita-se que a comunicacdo dirigida é essencial para produzir os efeitos
desejados ao publico interno, ja que dispde dos veiculos mais adequados, capaz de conduzir
e transmitir as informacdes e, estabelecer uma comunicacdo eficaz. Esse processo facilitara
um feedback répido, resultando em maior interacdo entre os publicos, motivacdo dos

funcionarios e consequentemente a melhoria nos resultados da empresa.
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