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RESUMO

Esse artigo aborda a relevancia que a gestdo de pessoas com énfase na comunicacao possui
nas organizacGes. Na empresa em analise, comunicar-se de maneira clara e objetiva é um
fator primordial, internamente e externamente, e deve-se manter um parametro definido e
adequado as demandas da empresa, visto que a troca de informacdes interfere diretamente nos
resultados a serem alcancados pela empresa. O objetivo desse trabalho tem como propdsito
compreender 0 processo da comunicacdo para que possa ser aplicado de maneira adequada
pela organizagdo. Os principais resultados obtidos foram a implementacdo de metodos
eficazes de comunicacdo entre os colaboradores, proporcionando servicos com maior
agilidade e menos retrabalho. As metodologias utilizadas para a elaboracédo da pesquisa foram
observacdes in loco nos departamentos que compdem a empresa, entrevistas informais e

pesquisas bibliogréaficas.
Palavras-chave: Comunicacdo. Empresa. Resultados.

THE IMPORTANCE OF PEOPLE MANAGEMENT WITH EMPHASIS ON
COMMUNICATION IN A SERVICE COMPANY

ABSTRACT

This article discusses the relevance that people management with emphasis on communication

has in companies. In company under analysis, where communicating clearly and objectively
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is a key factor, internally and externally, and a defined parameter must be maintained and
adapted to the demands of the company, whereas the exchange of information directly
interferes with the results to be achieved by the company. The purpose of this article is to
understand the communication process so that it can be applied in an appropriate way by the
company. The main results obtained were the implementation of effective methods of
communication between employees, providing services with greater agility and less rework.
The methodologies used to carry out this study were on-site observation in the departments

that compose the company, informal interviews and bibliographic researches.
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1 INTRODUCAO

O tema abordado apresenta a relevancia da gestdo de pessoas com énfase na
comunicagdo, em uma empresa de servicos do ramo contabil.

Esse estudo tem como finalidade, promover a conducao de informacdes entre um setor
e outro, de forma que a transferéncia dos dados seja de forma simplificada, mas
compreensiva.

A definicdo do assunto deu-se pela importancia da comunicacao dentro da organizagéo
em analise, uma vez que os departamentos sdo integrados, de forma que ambos precisam estar
em sincronia, possibilitando a devolutiva dos servicos com exceléncia. Além disso, a
capacidade de realizar os trabalhos de maneira dindmica, agil, compreensivel e sem
retrabalho, evitando o desgaste da equipe e reducdo de possiveis gastos.

O objetivo geral da pesquisa é destacar a importancia da comunicacdo em virtude de
ser um fator primordial entre as pessoas. Ja 0s objetivos especificos sdo reconhecer 0s
motivos que levam os colaboradores a terem um retrabalho, atentar-se as medidas de
implementagdo na transmissdo de informagdes de forma eficaz, permitir a autonomia de
idealizagdo de novas ideias e promover 0 incentivo nas relagGes interpessoais, com a
finalidade de os assuntos tratados no ambito profissional ndo afetem no ambito pessoal.

Para isso, as metodologias utilizadas foram a observacéo in loco, analise da rotina da
organizagao em estudo, entrevistas informais e referéncias bibliograficas.

Ressalta-se a importancia do assunto, visto que a organizacdo em estudo possui

dificuldades em estabelecer métodos de comunicacédo eficazes entre os colaboradores e como



fazé-los trabalharem em prol de um mesmo objetivo. Através da gestdo de comunicagéo, é
possivel determinar os fatores a serem alinhados, visando crescimento organizacional.

Neste artigo serd abordado o referencial tedrico, que traz os principais autores
referentes ao tema em estudo. Em seguida, o item relacionado ao tema ou problema, no qual
sera apresentado um breve historico da instituicdo onde foi realizada a pesquisa e seus
principais problemas. Em sequéncia, esses problemas sdo evidenciados e, por fim, é
apresentada a andlise teodrica e comparativa do tema ou problema que abordard aspectos

observados e possiveis sugestes de melhorias.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nos dias atuais percebe-se cada vez mais a importancia da gestdo de pessoas dentro
das organizagbes. Segundo Quenehen (2020, p. 7): “Gestdo de pessoas € 0O processo
administrativo de coordenar de maneira eficaz a gestdo de conhecimento, desenvolvimento,
habilidades, capacidades e experiéncias que formam uma organizacao.”

Nesse contexto, entende-se que mesmo com investimentos em recursos tecnoldgicos,

ndo ha avanco, sem as pessoas. Stadler (2014, p. 18) ressalta que:

Na era funcional (ou do conhecimento), o elemento humano deve ser considerado o
maior patrimdnio de uma organizacdo, j& que nenhum software, ferramenta,
maquina, processo produtivo ou equipamento existe independentemente do recurso
humano. As pessoas devem ser vistas como um patriménio intangivel, que precisa
ser motivado, instigado, desenvolvido e reconhecido, para que sejam capazes de
transformar o conhecimento que possuem em recursos tangiveis.

A comunicacdo é uma ferramenta importante no cotidiano das empresas, onde
possibilita que os funcionarios troquem informacdes entre si, de modo que sejam sanados
possiveis erros. De acordo com Bowditch; Buono (2002, p. 90): “A comunicagdo ¢
frequentemente definida como troca de informagdes entre um transmissor e um receptor, e a
inferéncia (percepc¢do) do significado entre os individuos envolvidos.”

Diante disso, vale ressaltar que uma boa comunicacdo entre as pessoas, faz com que a

tomada de decisdes seja simplificada. Portanto, entende-se que:

Receber e transmitir informagdes sdo o yin e 0 yang do processo comunicativo.
Ambos sdo essenciais; um s6 ndo basta para que haja comunicacdo. No cenario atual
de especializagBes, ninguém pode liderar se ndo souber ouvir 0 que pessoas lucidas
ou ambiguas, grosseiras ou sutis, ttm a dizer, e aprender com elas. (HARVARD
BUSINESS REVIEW, 1999, p. 17).

Para que a empresa obtenha melhores resultados, é fundamental que seus
colaboradores trabalhem de forma conjunta, visando os mesmos objetivos. Chiavenato (1995,
p. 23) enfatiza que: “Uma organizacdo somente existe quando ha& pessoas capazes de se



comunicarem, que estejam dispostas a contribuir em acgédo conjunta a fim de alcancarem um
objetivo comum.”

Espera-se que o gestor da organizacdo busque instigar nos colaboradores a
participacdo no andamento da empresa, com sugestdes que agreguem ao negocio. Gerber
(2020, p. 45) destaca que:

Um dos destaques de empresas que buscam o sucesso é exatamente utilizar métodos
para engajar os funcionarios; ou seja, fazer com que o funcionario se envolva com a
empresa. A busca por esse engajamento acontece porque é sabido que os
funcionérios engajados tém um melhor desempenho, s&o mais motivados e buscam
resultados para a empresa. Além disso, quanto maior a motivacdo da equipe, menor
tende a ser o indice de turnover.

Além disso, os colaboradores passam a imagem da empresa. Dessa forma, ressalta-se a
importancia de preparéa-los alinhados a missdo da organizacdo. Gramigna (2007, p. 63)
destaca que: “A comunicacdo ¢ a competéncia que faz a ponte entre as pessoas. As palavras e
as atitudes exercem um poder assustador, pois podem ajudar a construir uma auto-imagem
positiva ou a destruir sonhos e desejos.”

Cada colaborador precisa ter consciéncia de sua importancia e contribuicdo dentro da
organizacdo. Sendo assim, torna-se indispensavel que a empresa esclareca quais Sa0 0S
resultados esperados. Drucker (2000, p. 21) afirma que: “[...] a organizacdo precisa ser
transparente. As pessoas tém de conhecer e compreender a estrutura organizacional na qual se
espera que trabalhem.”

O lider possui a influéncia para conduzir seus liderados ao resultado final. Sendo
assim, é de extrema importancia que ele esteja capacitado para tal fungdo. Lacombe (2011, p.

247) afirma que:

[...] uma caracteristica importante de um bom lider é saber comunicar. Ele deve
conseguir passar a mensagem para todos, para que eles entendam qual é propdsito
comum que tem de ser alcangado e para que se motivem para isso. Assim, um lider
esta constantemente comunicando-se com todos e partilhando suas informagdes.

Assim sendo, a empresa devera estabelecer com seus colaboradores quais sdo as
estratégias e a definicdo de um plano que visa o crescimento de ambos. “Embora seja dificil
saber com certeza se uma empresa esta seguindo a melhor estratégia, € possivel reduzir a
probabilidade de erros.” (BARNEY; HESTERLY, 2011, p. 4).

Vale ressaltar relevancia de a mensagem ser transmitida através de uma linguagem
comumente utilizada, observando o nivel de compreensdo de cada individuo. De acordo com
Mafei (2011, p. 17): “Para que isso aconteca, é preciso um plano de comunicagdo muito bem
estruturado e alinhado com um planejamento estratégico, o farol que mostra aonde a empresa

quer chegar no curto, médio e longo prazo.”



Quando a informacgdo é manifestada de forma clara, as probabilidades de o receptor
entender erroneamente diminuem. T&o logo, as metas serdo concluidas com maior agilidade.
Segundo Araujo (2008, p. 167): “O desperdicio ocorre todas as vezes em que alguém
desempenha suas funcbes da maneira errada, obrigando a revisdo, ou seja, ao retrabalho.”

De modo geral, a comunicagdo ¢ a “voz” da empresa. Corresponde aos meios e
estratégias utilizadas pela organizacdo para se comunicar com diversos publicos, seja
internamente entre a equipe ou com o ambiente externo, fortalecendo assim, sua imagem no

mercado e garantindo uma vantagem competitiva em relacdo aos seus concorrentes.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em estudo, Martello Contabilidade e Consultoria LTDA, foi fundada em
margo de 2003, pelos diretores Luiz Anténio Martello e Rosane Aparecida lanke Martello, e
atualmente esté situada no centro da cidade de Lages/SC.

Ha 17 anos a Martello atua em parceria com empreendedores, empresarios e gestores,
oferecendo aos seus clientes informacdes e solugbes corporativas, visando sempre a
exceléncia na prestacdo de servigos voltados para o desenvolvimento social e econémico,
gerando qualidade de vida.

Utiliza de tecnologia de ponta e recursos humanos qualificados, com a melhoria
continua dos processos e servicos. Sua missdo é a exceléncia na prestacdo de servicos
voltados para o desenvolvimento social e econdmico, promovendo qualidade de vida, e a sua
visdo através da inovacdo, atualizacdo e satisfacdo de seus clientes, é ocupar um nivel de
referéncia nacional.

A empresa oferece solugdes contabeis, fiscais e humanas como também assessoria
tributaria administrativa de empresas. A atuacdo é segmentada por area, possibilitando o
atendimento simultaneo e especializado. O principal objetivo é atender as necessidades de
seus clientes com eficiéncia e precisdo.

A organizagdo em estudo, oferece diversos tipos de servigos, entre eles, a
contabilidade, recursos humanos, beneficios fiscais, planejamento tributério, planejamento e
sucessao patrimonial, gestdo financeira, gestdo societaria, agro consultoria e registro de
marcas e patentes.

Possui um espagco fisico amplo e moderno. O quadro de funcionérios da Martello, tem

em torno de 24 colaboradores, sendo todas mulheres, e também seus dois diretores. E dividida



por setores, sendo eles, departamento fiscal, contdbil e pessoal. Ambos os departamentos
possuem uma coordenadora responsavel.

Na cidade existem varios escritorios, sendo o0s principais concorrentes, Isoton
Contabilidade, Orgacon Contabilidade, Serkat Contabilidade, Nezio Contabilidade, Uno
Servigos Contébeis, e entre outros escritorios.

A Martello destaca-se pela sua exceléncia nos servicos prestados, e por ser uma
empresa contabil pioneira na Serra Catarinense. Além disso, a empresa utiliza de ferramentas
como atendimento in loco, o que torna um diferencial perante seus concorrentes.

Os principais clientes sdo industrias no ramo madeireiro. O servigo prestado pela
Martello destina-se a empresas do comercio local como também em empresas situadas outras
cidades e estados.

A empresa em estudo conta com fornecimento de informac0es, para fins de pesquisas
e embasamentos legais, sdo sites voltados para as esferas municipal, estadual e federal.

Atraveés de anélises realizadas in loco, verificou-se que a empresa apresentava algumas
falhas com relacdo no processo de comunicacao interna da empresa:

eFeedback: a baixa frequéncia em que sdo realizados os feedbacks acabam
ocasionando inseguranca nas colaboradoras, pois elas ndo tém um retorno de como seu
desempenho é avaliado. Com isso, a comunicacdo entre funcionarias e gestores torna-se
menos eficaz;

e Ambiente de trabalho: a causa de ruidos é dada por algum problema ou situacéo
ocorrida entre as pessoas e que pela falta de comunicacéo, afeta diretamente a produtividade
da equipe;

e Gerencial: a empresa opta pela contratacdo de jovens sem experiéncia na area e que
estdo iniciando no mercado de trabalho, para moldar o profissional conforme a cultura
organizacional. Dessa forma as pessoas muitas vezes acabam ndo expondo com tanta
frequéncia suas opinides;

e Desconexdo entre departamentos: 0os departamentos ndo se comunicam de forma
eficaz, o que acarreta na dificuldade da realizacdo das tarefas, muitas vezes gerando

retrabalho para ambos os setores, o que prejudica o desempenho na devolutiva dos servigos.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA



A empresa em estudo, visando a melhor qualidade nos servigos prestados, busca
constantemente o aperfeicoamento e a utilizacdo de ferramentas e tecnologias que
proporcionem exceléncia na realizacdo do trabalho. Contudo, observou-se que hd uma
necessidade por parte das colaboradoras de receberem uma devolutiva sobre seu desempenho
e contribuigéo para o avanco da empresa. Camargo (2015, p. 5) observa que: “Criar condigdo
para que os funcionarios recebam e enviem feedback uns aos outros, visando a satisfagdo
pessoal e 0 aumento da produtividade.”

Para que os trabalhos sejam entregues com exceléncia na empresa em estudo, além de
fatores ja citados anteriormente, é importante construir um ambiente de trabalho harmonioso,
em que os funcionarios possam desempenhar o seu melhor para alcancar os objetivos.
Todavia, para que isso se torne possivel, barreiras na comunicacdo entre as pessoas

envolvidas nesse ambiente, devem ser eliminadas. Knapi (2012, p. 109) afirma que:

Uma infinidade de fatores organizacionais, ambientais, individuais e interpessoais
podem dificultar as comunicagdes nas equipes de trabalho. O processo de
comunicagdo pode sofrer interferéncias dos ruidos, provocando barreiras que
impedem que a mensagem seja passada na integra ao seu destino, ou seja, fazendo
com que a mensagem enviada torne diferente, modificada durante o processo de
comunicacao.

Devido a contratacdo de pessoas novas, a empresa tem a tarefa de moldar o
profissional a partir da visdo, missdo e valores da organizacdo. Dessa maneira é fundamental
promover ao colaborador a capacitacdo necessaria sobre seus deveres, e também proporcionar

espaco de fala para expor novas ideias e projetos. Sendo assim fica evidente que:

A facilidade de transmisséo, a confianca na mensagem e a aceitacdo dela séo fatores
fundamentais. Uma vez que todos se envolvam para passar a mesma comunicacao
unificada, uma organizagdo se tornara significativamente mais forte, mais focada e
capaz de apontar para a mesma dire¢do, de modo que produza as receitas e 0s
resultados desejados. (LEVINE, 2003, p. 88).

Tratando-se de uma organizacdo que trabalha com departamentos, muitas vezes se
torna dificil manter a equipe em perfeita sincronia. Na empresa em estudo, os setores sdo
dependentes uns dos outros para que as tarefas sejam concluidas. Por isso, é importante que as

informac0es e tarefas sejam alinhadas e tragadas por toda a equipe. Destaca-se que:

Os membros das equipes devem concordar sobre quem fard determinadas tarefas e
garantir que todos contribuam igualmente na divisdo da carga de trabalho. Além
disso, a equipe precisa determinar como estdo estabelecidos os cronogramas, que
habilidades necessitam ser desenvolvidas, como o grupo resolvera conflitos e tomara
e modificara decisdes. (ROBBINS, 2003, p. 103).

Sugere-se que a organizagdo em estudo, realize reunifes semanais com cada
departamento para entender a necessidade especifica de cada um dos setores, e também

realizar reunides mensais com toda a equipe abrindo espago para novos debates.



Nota-se que para a empresa em analise manter-se a frente de sua concorréncia, deve
atentar-se mais a comunicacdo interna, preocupando-se com a transmissdo eficaz das

informacdes e o retorno mais agil.

5 CONCLUSAO

O desenvolvimento do presente estudo, possibilitou uma analise concreta referente a
comunicacdo dentro da empresa, permitindo assim a implementacdo de ferramentas que
auxiliem no processo de transmissao de informagdes, de forma simplificada e compreensiva.

Diante da pesquisa realizada, foi possivel constatar a falha no processo de
comunicacdo e, consequentemente gerando retrabalho, aumento no tempo de realizacdo dos
procedimentos, 0 que causa o desgaste da equipe.

Através deste estudo, fica evidente a necessidade de mudancas nas formas de
comunicagdo dentro da empresa, ressaltando a importancia da contribui¢éo de ideias por parte
dos envolvidos no processo, sem esquecer da pratica de incentivo as relacdes interpessoais,
para que os assuntos tratados no ambito profissional ndo afetem a vida pessoal.

Conclui-se que a empresa analisada precisa dedicar-se a questdo da comunicacéo, e a
relevancia que o presente tema necessita, visando assim que seus colaboradores trabalhem em
prol dos mesmos objetivos, garantindo a fidelizagdo de seus clientes, e a prospec¢do de novos.

Este estudo possibilitou uma nova percepcdo para 0 assunto que antes ndo era
prioridade para a organizacdo. Através das analises, os gestores identificaram as necessidades
de investir nessa area, e garantir uma possivel vantagem competitiva perante 0s seus

concorrentes, de forma que seja alcancado o alto nivel no ramo de servicos contébeis.
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