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RESUMO

Atualmente, o mundo empresarial estd, cada vez, melisz e competitivo. Portanto,
cada vez mais, 0s empresarios estdo buscando agtaapara conseguirem manter-se e se
destacarem no mercado. Uma das alternativas pgrempes empresarios € buscar apoio na
gestdo a partir de projetos conjuntos. Entretapfiesar desses projetos auxiliarem no
desenvolvimento do negécio, alguns problemas deunmacédo dificultam o atingimento de
resultados mais efetivos.

Diante desses fatos, este trabalho teve o objeteradentificar como ocorre a
comunicacao entre todos os participantes do pregt@lheiros, a partir de uma pesquisa de
carater qualitativo. A coleta de dados ocorreu pmio de entrevistas realizadas com
empresarios, gestores, consultores e represerdanterdau, além da observacdo de duas
reunides nas quais foram convidados os diferemtessaenvolvidos no projeto. Para analisar
os dados, foi utilizada a técnica analise de calite§endo definidos como categorias os
principais elementos do processo de comunicacaala@ss foram organizados e analisados
no software NVIVO10.

Como resultados, foi possivel identificar que ami@ de comunicacdo entre 0s
participantes tem deficiéncia, principalmente, manta da falta de familiaridade dos
empresarios com alguns tipos de tecnologias. Coogestio para minimizar essas
dificuldades, sugere-se que seja realizada umaen@rcom alguma instituicAo que possa
ministrar cursos basicos de informatica para cégra@s empresarios que nao estao
familiarizados com essa tecnologia. Além dissoest@ pode fazer um mapeamento de todos

0s empresarios, identificando as formas mais efefpara contaté-los.

Palavras-Chave: Comunicacdo Organizacional. EficaéiParceria.
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1 INTRODUCAO

O ser humano é um ser social e se destaca des @ames devido a sua capacidade de
julgar e discernir as coisas, conseguindo criarag@ara a vivéncia em sociedade, fazendo
com que se tenha que estabelecer linguagens paraegpossa se comunicar com outros
individuos (TEIXEIRA, 2007).

A comunicacdo acontece o tempo todo, na vida pkssocial ou profissional. Os
individuos sempre estdo comunicando alguma coisslgaém. Mesmo sem querer se
comunicar, as pessoas estdo, de alguma maneirsmitando e recendo informacdes,
feedback (MATOS, 2009).

Uma vez que percebemos que a comunicacdo acmeeyg@e e que o0 problema de
comunicacdo é frequente, a forma que acontece asvanicacdo e a eficiéncia dessa
mensagem é de extrema importancia para gruposajtieipam de projetos de qualquer area.
Muitas vezes, esses problemas de comunicacdo s@oine#pais responsaveis por erros
operacionais, de gestao e conflitos entre pes8®da@s @S, 2009). Nenhum grupo existe sem
que haja comunicacado, pois é preciso aconteceanaféréncia de significados entre seus
participantes para que as informacdes e ideiasaposer transmitidas e concretizadas
(ROBBINS, 2005).

Sendo assim, este trabalho trata sobre o temargoatdao no ambiente organizacional
que, atualmente, € de extrema importancia dentsoodganizagcdes, pois, por meio de uma
comunicacao eficiente, ou seja, de forma claraetigh, fazendo com que o receptor entenda
a mensagem que esta sendo transmitida, a emprdsaapatingir seus resultados. O caso
estudado nesta pesquisa € o Projeto SerralheirdSEBRAE/RS — Servico de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas do Rio Grande do Sutdfuida, € apresentada a empresa que
€ a responsavel por realizar a gestdo do projeta, @p0s, apresentar o objetivo e a

justificativa do estudo e as analises realizades g@egar as conclusdes.



1.1SITUACAO PROBLEMATICA E PERGUNTA DE PESQUISA

Segundo Jablin (1987 apud, NUNO, 2011, p. 51), m@ucacdo Organizacional é
vista como comportamentos coordenados com a caubcidara gerar, manter e dissolver
organizacfes. Devido a possibilidade de se comyrosandividuos deixam de assumir uma
funcdo passiva em relacdo a um panorama profisgiéaleterminado, tendo a capacidade
para criar e moldar a sua propria realidade social.

As organizacgdes estdo enfrentando dificuldadesonaunicagédo devido as mudancas,
no mercado, estarem cada vez mais rapidas. Muiassy quando um colaborador se
comunica com outro, eles podem estar em ambientesneentos diferentes. Sendo assim,
cada um pode interpretar a mensagem de uma forraaendo problemas tanto para a
empresa como para o funcionario, pela falha na oaragéo.

Esses problemas podem impactar os resultados copexess e, consequentemente,
financeiros da empresa, pois uma informacao matpretada pode gerar retrabalho e erros
que poderao gerar dificuldades. Uma dificuldadeepset a falta de condi¢cdes de concorrer
com igualdade com as demais empresas do mercadggjamucom suas concorrentes. Essa
dificuldade pode aumentar, ainda mais, quandolaeefa projetos que envolvem diferentes
organizactes. Esse € o0 caso de um dos projettzacks pelo SEBRAE/RS.

O SEBRAE € uma empresa privada de interesse pul@endo assim, recebe verbas
do governo federal para estimular o empreendedorismpromover a competitividade e o
desenvolvimento autossustentavel dos pequenosinegéc

Atualmente, o SEBRAE trabalha tanto com solu¢dwiduais, bem como coletivas.
Um dos projetos realizados coletivamente € o Ryoarralheiros, no qual um grupo de
empresas, do mesmo setor, sdo atendidas por meimaeérie de solucdes previstas e com
tempo determinado.

O Projeto Serralheiros é realizado por meio de pareeria entre 0 SEBRAE/RS e 0
Instituto Gerdau, visando atender 80 empreendedmmisiduais, bem como micro e
pequenas serralherias em ac¢o carbono e atuaist@seconsumidores de materiais da cadeia
de suprimento da Gerdau. Todos os atendimentosesdiaados nos municipios da regiao
metropolitana de Porto Alegre e regido do Vale$ioss, no estado do Rio Grande do Sul.

Para alcancar os resultados esperados, varias aéo0erealizadas, e essas exigem,
cada vez mais, uma comunicacdo efetiva entre argedb projeto e o grupo de empresas

participantes. Essa comunicacdo vem enfrentandodgsadificuldades, pois as empresas



participantes desse projeto tém dificuldades deoseunicar por alguns meios eletronicos.
Sendo assim, para as agfes serem realizadaspéufeitrabalho de visitagcdo direto nas
empresas e envio de mensagem SMS para cada ergoresar

Como esses empresarios nao trabalham somentemaisichcdo de suas empresas,
mas executam, também, as atividades operacionaitina diaria € bastante turbulenta e néo
ha tempo disponivel para o aprendizado das nowawltagias que possam facilitar a
comunicacao.

Isso resulta em um custo elevado de envolvimeat@ektora e do estagiario que
atende a esse projeto para conseguir mobilizamgsesas, lembrar obrigacées dentro do
projeto e das capacitacfes, feiras e rodadas dinsegde que devem participar. Também,
acaba prejudicando a comunicacao entre as emppEsasmuitas vezes, os celulares estéao
desligados, ndo ha tempo para um empresario visibatro, acarretando na dificuldade para
gerar parcerias nos negocios.

J& para o empresario, a falta de alguns tipoodwrigicacdo acaba fazendo com que
sua empresa nao consiga se comunicar em tempoaalbegara tomar decisdes planejadas e,
muitas vezes, para firmar parcerias com outras &sapra fim de melhor atender o seu cliente
no ato da negociacgao. Cliente esse que, cada vez utihza meios eletronicos para realizar
seus negécios, devido a facilidade de acesso adscse

Para tentar minimizar o problema que esta senfterdado no Projeto Serralheiros,
propde-se como questdo de pesquisa: como ocowmanicacao no Projeto Serralheiros, e

gue inovacgdes podem promover melhor interacao todams os atores envolvidos?



1.2 OBJETIVOS

Este capitulo apresenta os objetivos da pesgesao objetivo geral, aquele que é o

cerne do presente trabalho, e os especificos,e@fafam das questdes pontuais.

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho é compreender cotoore a comunicagao no Projeto

Serralheiros.

1.2.2 Objetivos Especificos

» Identificar as formas de comunicacéo existentegsroeto;

» Identificar as dificuldades de comunicacdo que r@mrentre os atores envolvidos no
projeto;

» Buscar alternativas vidveis para facilitar a cornagiio no projeto, propondo um

plano de melhoria na comunicacgéo.

1.2JUSTIFICATIVA

O problema de pesquisa surgiu a partir da necelsdiagnosticada no andamento do
Projeto Serralheiros, quando a gestora exp0s aguldddes que enfrenta na
operacionalizacédo do projeto.

Stephen Robbins (2005) aponta que, em um gruporganizacdo, a comunicacao
possui quatro fungbes basicas: controle do compertéo das pessoas (comunicacdes de
regras), motivacdo (estabelecimento de metas, d&ekdlo progresso e reforco do
comportamento desejavel), expressdo emocional irfsambs e necessidades sociais) e
informacé&o para tomada de decisfes.

Este estudo pretende auxiliar o desenvolvimenterojeto Serralheirgsja que, a partir
do diagndstico obtido, possibilitar4d a elaborac@&oudha proposta que traga agilidade na
comunicacao, tanto do SEBRAE/RS com as empresax) eatre elas. Além disso, pretende
aperfeicoar a comunicacdo entre as empresas aeficomipartilhar conhecimentos e gerar

mais parcerias e negdcios em um espaco curto deteaunmentando, assim, o faturamento



das empresas participantes do projeto. No que tangestdo do projeto, a melhoria na
comunicacao pode facilitar a execucéo das ativiglablem como o acompanhamento e o0s
ajustes quando necessarios. Ainda, as horas lderdeévido a efetividade na comunicacéo,
podem ser utilizadas para o planejamento e realizele outras acfes que podem maximizar
resultados do Projeto Serralheiros.

Acredita-se que a pesquisa pode auxiliar no ded@mento do projeto. Desde 0 més
de janeiro de 2014, o projeto vem sendo geridoopidno funcionario do SEBRAE/RS, que
trabalhava, antes, com atendimento ao cliente. Dé&ssna, as informacdes coletadas e
analisadas, provavelmente, poderdo auxilia-lo nstdge A pesquisa foi apoiada pelos
gestores da organizacdo, havendo a disponibilizalg#o dados necessarios, jA que as
informacdes podem auxiliar na maximizacao ssiltados do projeto.

Além dos resultados diretos para 0 SEBRAE/RS,sguyisa podera trazer beneficios
para aregiao. Com as empresas aumentando suas redestdéosppodem se tornar mais
competitivas no mercado, buscando melhores resgltadjerando mais empregos. Poderéo,
também, ter subsidios para atingir novos clientesucha forma mais eficiente e veloz,
podendo, assim, aumentar seu faturamento com urarraesto envolvido.

O estudo, também, trara uma importancia acadénacarea de comunicagdo, na
gestao de projetos, pois ira abordar formas de n@ac¢éo ndo muito utilizadas nas micro e
pequenas empresas de um mesmo setor e, ainday $oigeas mais eficientes e rapidas de
comunicacao para as empresas acompanharem e, wantss destacarem-se no mercado em

que atuam.



2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

A comunicacdo € a forca que movimenta a vida @asqgas, das organizacfes e das
sociedades. Ainda, de acordo com Matos (2009), semao obtemos informag¢do, nao
levamos ao extremo o conhecimento, ndo amadurecerRpeiéncias, ndo aprofundamos
relacbes. Sem a comunicacdo, ndo somos capazedudesar simples problemas, pois,
dificilmente, algo se realiza sem haver prévia coicacdo. Ou seja, ela é o elo que direciona
as atividades e relagdes de individuos.

Comunicar é trocar experiéncias e sentimentosas pntender outro individuo, é
necessario ir aléem das palavras, considerando exspsiiuacdes, ideias, instrucdes e outras
mensagens (Matos, 2009). Dentre as categoriais raa@isadas pelos teodricos da
comunicacdo, a comunicacao de grupo é bastantetanp® pois é aquela que envolve um
grupo de individuos (Matos, 2009).

A comunicacéo apresenta, segundo Robbins (2008)ragfuncdes basicas dentro de
uma empresa: controle, motivacdo, expressao enalcieninformacdo. Ou seja, a
comunicacao pode agir como controle das divergasa®de comportamento dos individuos.
Além disso, pode-se dizer que ela exerce funcadvauura, pois esclarece e reforca
situacbes. Dentro de uma empresa, a comunicacEseRraal para que as pessoas expressem
suas frustracfes ou sentimentos de satisfacaddntenge, a comunicacdo é uma facilitadora
para decisdo, pois, em todo grupo, existe comuiicactransferéncia de significados entre
seus participantes. E a partir da comunicacio §aeransmitidas informacdes necessarias
para que os individuos possam tomar decisdes carmaior quantidade de evidéncias. Mas,
a comunicacao vai além, isto &, ela precisa sepomendida (ROBBINS, 2005).

Conforme Matos (2009) a falta de comunicacéo mashdundir no pensar, no fazer e
no viver. Também deixa incapaz de haver relacionémse compreensao e solidariedade. O
individuo desenvolve-se e realiza-se devido a swaunicacdo para poder interagir com
outras pessoas e com a sociedade. A auséncia denicagéio pode gerar complicagdes.
Além disso, a dificuldade de dialogar € uma dasculdades para conseguir encontrar
solucdes para situacdes referentes a falta de ¢oagdio, acarretando em muitos conflitos e
desentendimentos humanos, problemas de gestéae geagddentes nas organizagoes.

Segundo Matos (2009) a comunicacdo pode ter inflaétanto positiva quanto

negativa. Sendo assim, exerce uma grande forcader panto em questdes pessoais,
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organizacionais e institucionais. Por isso, elaepdéfinir situacbes, motivar individuos,

grupos e nagoes.

2.1 O PROCESSO DE COMUNICACAO

Para ocorrer uma comunicagdo, S840 essenciaiseksm®entos: emissor, receptor,
mensagem, coédigo, canal e contexto. Cada um tera &us¢ao no processo de comunicacao
e, se ocorrer alguma falha em um deles, pode &maa® prejuizo ou em invalidacéo no que
se quer comunicar (Teixeira, 2007).

Ainda Segundo Matos (2009), a comunicacao ocausndp O receptor entendeu a
informacéo que lhe foi passada e envia de voltemassor, fazendo a retroalimentacdo do
processo. O retorno da informacéo ao emissor € athamie feedback, que é o caracterizador

e dinamizador do processo de comunicacéo. A fifjsiatetiza o processo de comunicagéao.

Figura 1 — O processo de comunicagao

Fonte Receptor
Mensagem Cc’)diﬁcccaog i i ] M
e da | — Canal —— Mensagem| ensag
enviada | > mensagem g gm«~§l recebida [ > decodific

I T m’""

o g

Percebe-se,

elementos: a) a mensagem a ser enviada, ou sefteiado que seréa transmitido; e b) a
codificagdo da mensagem — a forma como o0 conte@pr@sso, ou seja, fala, texto escrito,
voz e expressdes. O elemento receptor, tambémm@osbo por dois sub-elementos: a) a
mensagem recebida, ou seja, o conteudo que fdbidegee b) mensagem decodificada - a
forma como o conteldo esta sendo recebido e edtepaio receptor, ou seja, por meio da
fala, texto escrito, voz e expressoes.

Robbins (2005) cita que o canal € a midia por andeensagem é transmitida, e o
ruido é constituido pelos entraves a comunicac@atiaram a clareza da mensagem, e que o
feedback avalia se houve sucesso na transmiss@emsagem como se esperava, validando

se houve ou ndo a compreensao.
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J& a comunicacdo empresarial é o envolvimentordanzacdo com seu publico
interno e externo, abragcando um agrupamento deegiroentos e técnicas atribuidas a
intensificacdo do processo de comunicacdo e a adifude informacdes sobre o seu
desempenho, resultados, misséo, etc.. E esse ddipomunicacdo que sera analisado neste
trabalho. A comunicacédo tanto pode ser uma vantaggmpetitiva, como um problema
(Matos 2009). E a forca motriz de uma empresal @&uam como propdsito fundamental
incentivar e autorizar que o0s colaboradores realizzemissao estratégica da organizacao
(BAUTZER, 2009).

Ela pode ser subdividida em comunicaco interrgerea e assessoria de imprensa
(MATOS 2009). A comunicagdo interna é a que se fonoa funcionarios que estéo,
diretamente, ligados a organizacdo. A externa eéestimhda a clientes, fornecedores,
acionistas, organizacdes concorrentes, midia, goyérgaos publicos, escolas, sindicatos e a
sociedade de um modo geral. JA a assessoria densapesta vinculada ao processo de
comunicacao externa da organizacéo e cuida dasasoti informacdes da organizagdo para a
midia e o0 seu relacionamento com jornalistas eigafblformadores de opinides ligados a
comunicacao social.

Matos, Oxner e Charlab defendem que:

Hoje, o uso da informag&o tecnoldgica se tornowaspecto singularmente importante
na economia das nagfes e na civilizacdo hunfaidormacao tecnolégica, na forma

de um computador, ja modificou inteiramente a nrangiie muitos negdcios operam.
E ja modifica virtualmente todos os elementos divdo nosso trabalho, diversao,
técnicas médicas, livros, filmes, musicas, jornasistas, televisdo e telefones, entre
outros (MATOS, 2009).

Ainda, conforme Teixeira (2007), com a chegadairdarnet e a otimizacdo da
comunicacdo nas organizacfes, 0 e-mail esta, cadamais, presente no cotidiano das
empresas. Essa comunicagcdo nas empresas atuaisewelm adequada e enriquecida pela
informatica; uma das formas é através de e-mad, tcaz varios beneficios, tais como: as
mensagens podem ser escritas, editadas e armaget@mudamaior agilidade, podem ser
transmitidas para varios individuos na mesma haracurto espaco de tempo (ROBBINS,
2005). A mensagem eletrdnica pode ser usada tanéooppublico interno, bem como para o
externo, ou seja, tanto para se comunicar com aslegas também para se comunicar com
clientes e fornecedores.

O individuo tem maior facilidade de se comunicamcas pessoas que utilizam a

mesma forma de comunicagéo. Para romper as bardgraomunicagdo com outra pessoa
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que ndo tem a sua mesma forma de comunicacdo,cétante colocar-se no lugar do outro,

ou seja, valorizar o tipo de comunicacao que oviddo tem preferéncia (DUBRIN, 2006).

2.2 INOVACAO NA COMUNICACAO

A inovacao € uma juncao de recursos que faz comagmpresa possa participar do
mercado por meio da “utilizacdo, adaptacdo e gerdednovas tecnologias”, fazendo com
que se consiga aumentar os horizontes e trabalfererttiais na empresa (GARCIA;
COSTA, 2009).

A inovacdao € a criacdo de algo novo, trazendo y@oa uma pessoa, grupo, empresa
ou sociedade. A inovacdo € um processo de aprgaaizaontinuo (CHACON; MOREIRA,
2011).

Para Bessant (2009), a inovacdo ndo € somentera@de novos mercados, mas,
sim, colocar em prética novas formas de servirviddios ou empresas ja estabelecidos e
maduros.

Inovar é ter a capacidade de gerir na incertegaynair riscos e de reformular
estratégias de maneira rapida e competente. Paga passibilidade de acontecer projetos e
acOes inovadoras, € necessaria a flexibilidadertmielos mentais, estruturas individuais que
permeiam as empresas e, perante a sua formalizagiacteriza-se como cultura
organizacional dos individuos envolvidos. Esses efusd devem estar direcionados a
inovacdo, ao ambiente criativo e a abertura pasrasdendéncias na administracdo de
processos (BAUTZER, 2009).

Schumpeter, em 1938, definiu que as inovacdes omadeer radicais ou incrementais.
A primeira é aquela que gera ocasionar grandes mgadarompendo com a logica anterior; a
segunda é aquela que da sequéncia ao processodd@gauVASCONCELLOS; MARX,
2011).

Schumpeter, também, definiu inovacdo como forcaresal para dar inicio e manter a
maquina capitalista em movimento, podendo geransibens, métodos, fontes de suprimento
e, talvez, uma nova organizacao (CHACON; MOREIR&.D.

J& Tidd, Bessant e Pavitt (2008) pensam em inovagéauatro formas diferentes,
chamadas de 4 Ps da inovacéo, sendo eles o det@rpdocesso, posicao e paradigma. O
primeiro é referente a alteracbes em produtos owcss ofertados por uma empresa; 0

segundo refere-se a mudancas em sua criacdo, pmdug da forma que € ofertada para o
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cliente; o terceiro baseia-se nas altera¢cdes nextonou no mercado em que o produto esta
introduzido, e o ultimo P refere-se a alteracdo duslelos mentais que direcionam as
atividades de uma organizaggdHACON; MOREIRA, 2011).

Para Bautzer (2009), os beneficios da inovacaomalr vistos em empresas, mas
também em pessoas, grupos, organizacdes, paisesgi@es; sendo um reflexo da
mundializacdo. A partir da inovacao, é possivehirevalor aos produtos e servicos de uma
organizacdo, fazendo com que, a0 menos por um momdiferencie-se do ambiente
competitivo commoditizado que a globalizacdo ngsdsn As operacdes de uma empresa, 0S
produtos, servicos, podem ser afetados pela tegiaglgois a comunicacdo com os clientes
estd ocorrendo em tempo real, nos dias atuais. ¥lacidade e a qualidade dessa
comunicacao que ira direcionar o desempenho efdévouitas organizacoes.

O empresario esta entre a inovacao e o mercadegjauyé visto como intermediario,
tendo como responsabilidade a revolucdo. Nesseexdonta existéncia de competicdo €
fundamental para que o proprio ambiente propicibuaca por inovagbes (CHACON;
MOREIRA, 2011).

Segundo Carvalho (2011), o grau de importanciandaacao esta relacionado
com a competitividade. Muitas vezes, quanto maisddora for uma organiza¢do, maior sera
sua competitividade e sua posicao perante o meeadgue atua. Bessant (2009) e Carvalho
(2011) defendem que a inovacéo é um diferencia parorganizacdes de todas as atividades
e porte. Se ndo houver mudancas no que a empresecaf cria e disponibiliza para o
mercado, a mesma corre o risco de ser superad@psiconcorrentes.

Para Bautzer (2009), inovar € preciso, porgque rapostamento de compra do
cliente tem se modificado. Hoje, ele faz parte detas comunidades virtuais ao mesmo
tempo, € imediatista, possui facil acesso as irdgfies, € sensorial e possui um
comportamento de compra complexo e relacionadoecgrariéncias anteriores. Dependendo
do segmento da empresa, as forgas tecnoldgicasnmigrificar a diferenga entre o sucesso e
o fracasso de uma empresa. As forgas tecnologmdenp trazer melhoramentos cientificos,
inovacdes nas areas de comunicacao, transmissafmaeacao, etc..

Para Bautzer (2009), as inovacdes sdo fundamgeraigiue permitem que as
organizacfes acessem novos conhecimentos, novosadosy aumentem suas receitas,
realizem novas parcerias, aumentem o valor dermaasas e percebam novos nichos latentes
de mercado. Sendo assim, o consumidor podera femes escolhas, direcionando o seu

desejo de compra, podendo ter um comportamentioelelade.
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Bautzer (2009), complementa que as organizagdssabu inovar em produtos e
servicos por meio da percepcdo do consumidor eedegisau de exigéncia continua. Essas
inovacdes sofrem pressao por meio do mercado, dazeom que se busque a mudanca no
melhoramento continuo dos projetos inovadores.

Dessa forma, para que a comunicacao seja efgivdg-se utilizar ferramentas
inovadoras, devido a inovacgéo estar focando, cadanais, a combinac¢édo, compartilhamento
e distribuicdo de conhecimento, fazendo com queanais e mecanismos escolhidos para se
comunicarem sejam de extrema importancia (TIDD, 8&ST E PAVITT, 2008), e fazendo
com gue as ferramentas e processos adequados wajgrande diferencial para se saber o
que se pode alcancar (GIBSON; SKARZYNSKI, 2008).
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

Este capitulo apresenta o delineamento da pesa@léBaicdo da unidade de analise,
as técnicas utilizadas para obter os dados, técl@canalise de dados e as limitagcdes do

método.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Esta pesquisa tem natureza descritiva e exploaat@egundo Gil (1999), a
pesquisa descritiva tem como proposito essencedreeer as caracteristicas de um grupo,
fendbmeno, ou estabelecer relacdo entre variaveisairiela, segundo o mesmo autor, a
pesquisa exploratdria é realizada com a finalidd&lgoroporcionar visdo do todo, de tipo
aproximativo, com relacdo a um episadio.

Nesta pesquisa, utilizou-se o0 método de estudasie, © qual, conforme Yin (1981,
apud GIL, 1999, p 23) “€ um estudo empirico questiga um fendmeno atual dentro do seu
contexto de realidade, quando as fronteiras enee@neno e o contexto ndo sdo claramente
definidas e no qual sédo utilizadas varias fontesui@éncia.” Esse método foi escolhido por
que sera necessario investigar a forma em que eo@rcomunicacdo dentro do projeto
Serralheiros, cenario no qual esse grupo de engpessa inserido.

A partir do que Yin (2001) apresenta, este estuddepser considerado uma
investigacdo que mantém as caracteristicas halsécimportantes de situacdes reais. Para
Vergara (2003), € circunscrito a uma ou poucasadasd, entendidas essas como pessoa,
familia, produto, empresa, 6rgdo publico, comuredad, mesmo, pais. Tem carater de

profundidade e detalhamento. Pode ou n&o seradalizo campo.

3.2 DEFINICAO DA UNIDADE DE ANALISE

Para selecionar o caso que foi estudado nestaiipasfpram definidos alguns

critérios. Sao eles:
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» acessibilidade do pesquisador, ou seja, a postitéi de obter a maior quantidade de
dados referentes ao caso estudado;

» existéncia de, pelo menos, 20 atores que interagagiamente, para que seja possivel
analisar o processo de comunicacao;

» possibilidade de acompanhamento de diferentes ag@egrojeto.

Diante desses critérios, foi escolhido, como Gas®r estudado nesta pesquisa, um
projeto coletivo do SEBRAE/RS, denominadoojeto Serralheiros. Além de atender aos
critérios apontados anteriormente, esse projeto emfinentando problemas de comunicacéo,
dificultando, assim, a operacionalizacdo do mesalém disso, participam do projeto 59
empresarios, 2 gestores de projetos do SEBRAE/R$®eplesentante da Gerdau e 5
consultores. O projeto iniciou em agosto de 20t8reo prazo para terminar em dezembro de
2014, o que possibilita 0 acesso a dados sobréasventeriores, bem como atuais e futuros.

3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Para coletar os dados, foram utilizadas as técmieasntrevista em profundidade e
observacéao.

A entrevista em profundidade, segundo Gil (1999)uma técnica em que o
pesquisador segue um roteiro de perguntas quepdidadas aos atores envolvidos com o
caso, com o intuito de coletar as informacgOes thraase da investigacao. Essas entrevistas
foram realizadas com a gestora anterior do projetmovo gestor, um representante da
Gerdau (patrocinadora do projeto), seis empresé@rivés consultores setoriais, sendo dois
ligado ao SEBRAE/RS e um a Gerdau. Assim, pretesdeagompreender o processo de
comunicacao a partir da viséo de diferentes atpassibilitando a triangulacdo de dados. As
entrevistas foram realizadas, presencialmente, pedquisador, sendo gravadas e transcritas
posteriormente. A entrevista com o atual gestompradgeto teve uma curta duracdo devido ao
fato de ele estar a frente das ac6es h& pouco tékspmiemais entrevistas com pouca duragéo
foi pelo fato de os entrevistados terem sido olgstcom relacdo as informacdes que estavam

transmitindo.



Quadro 1 — Caracterizacao dos entrevistados
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Funcéo Data da entrevista Dur_agéo
entrevista

Entrevistado 1 Empresario 11/02/2014 14 minutos
Entrevistado 2 Empresaria 11/02/2014 16 minutos
Entrevistado 3 Empresario 11/02/2014 10 minutos
Entrevistado 4 Empresario 12/02/2014 15 minutos
Entrevistado 5 Empresaria 12/02/2014 06 minutos
Entrevistado 6 Empresario 13/02/2014 07 minutos
Entrevistado 7 Gestor 14/02/2014 05 minutos
Entrevistado 8 Gestora 14/02/2014 06 minutos
Entrevistado 9 Consultora Sebrae 15/02/2014 09 twsnu
Entrevistado 10 Consultor Sebrae 15/02/2014 08 tmsnu
Entrevistado 11 Responséavel Gerdau 17/02/2014 h6tod
Entrevistado 12 Consultor Gerdau 19/02/2014 21 taswu

Fonte: Dados da pesquisa

da

Segundo Gil (1999), a observacéao € utilizada cqroposito de obter as informacdes

sobre a rotina presente no ambiente pesquisadentiava possibilidade de surgirem

evidéncias que podem explicar/elucidar alguns dadietados a partir das entrevistas.

O pesquisador participou como observador @asiées com 0S empresarios e no

cotidiano do gestor do projeto. Participou de dwasides para as quais foram convidados

todos os atores envolvidos. Quanto a rotina deefwpp pesquisador acompanhou o trabalho

do gestor durante dois dias loco, com o objetivo de identificar as dificuldades que

acontecem no dia-a-dia.



Quadro 2 — Descri¢ao das reunides observadas
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N° de| Funcbdes dosPauta da reunido / Rotindata Duracéao
partici | Participanteg observada
pantes
Reunido 1| 28 Gerente | Despedida da Gestora e 19/12/13 | 04 horas
Sebrae, apresentacao do novo gestor que
Gestor e ird conduzir o projeto.
Gestora do | Apresentacgéo dos resultados de
Sebrae, 2013 e entrega dos certificados
Consultora | das empresa-destaque. Janta/de
Sebrae, confraternizacgéo.
responsavel
Gerdau,
consultor
Gerdau e 22
empresarios
Reunido 2| 17 Gestor, - Investimento 27/02/14 | 02 horas
consultor - Parcelamento e 25
Sebrae, - Inadimpléncia minutos
consultor - Cronograma

Gerdau e 14
empresarios,

} - Nocoes de segurancga no usd
das maquinas
O gestor apresentou o valor d¢
investimento do projeto e as
formas de parcelamento e
salientou a inadimpléncia. Os
empresarios reclamaram que «
inadimpléncia, muitas vezes,
acontece devido a nao terem
recebidos os boletos. Apds, 0
gestor apresentou o0 cronogran
com as acgles que irdo aconte
em 2014, quando o consultor
da Gerdau fez intervencoes,
explicando algumas
reclamacdes dos empresarios
acOes anteriores e colocando
gue ja estdo sendo trabalhadal
essas reclamacgodes para que 1
ocorram mais.
Na reunido, também, houve a
presenca de um técnico da
Bosch, orientando os
empresarios com relacéo a
davidas e quanto a seguranca
utilizacdo das suas maquinas.

A} %4

cer

de

ao

na

Fonte: Dados da pesquisa
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3.4 TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

Para analisar os dados coletados, foi utilizadadise de contetudo quardin (1977
apudTRIVINOS, 1995, p. 160) conceitua como:

[ ... ] um conjunto de técnicas de analise dasmucocacdes, visando, por

procedimentos sistematicos e objetivos de descrighcontelido das mensagens,
obter indicadores quantitativos ou ndo, que pemaanferéncia de conhecimentos
relativos as condicdes de producdo/recepcédo (@siavferidas) das mensagens.

Dessa forma, definiu-se como categorias de an@lsseslementos do processo de
comunicacao, ja que o objetivo do estudo é compereromo se dé esse processo no Projeto
Serralheiros: 1) Canal, 2) Feedback, 3) FonteRegeptor, 5) Importancia da comunicacéo e
6) Melhorias no processo.

As entrevistas realizadas foram inseridas no soévWvivo 10 na integra e codificadas

nas categorias antes definidas. Posteriormentadiscacdes foram analisadas.
3.5 LIMITACOES DO METODO

Esta pesquisa apresentou algumas limitagbesctam®:- resisténcia dos empresarios
para responder algumas perguntas, devido a proxifeidlo pesquisador com a gestora
anterior, bem como com o gestor atual do projetoarfdo comentavam algo que havia
acontecido, tentavam justificar as causas; - fad#tdaempo do empresario para responder a
entrevista. Os empresarios que participam do jprdggem tanto a gestdo do seu negdcio,
como estdo envolvidos com a producéo, atendimentdiente e demais areas, fazendo com
que seu dia se torne corrido para realizar todagiaslades;- incompatibilidade de agenda
com consultores.

Para minimizar essas limitagcdes, o pesquisadordaboo trabalho junto aos
empresarios com o objetivo de criar sugestdes dieons para este ano de 2014 e realizou
entrevistas com alguns consultores em finais desanpor meio do Skype e, fora do horério

comercial, com 0s empresarios.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, serdo discutidos os dados coletpos aos atores envolvidos no
Projeto Serralheiros, por meio de entrevistas. rRodafinidas as seguintes categorias para
serem analisadas: 1) Canal, 2) Feedback, 3) FoddedReceptor, 5) Importancia da

comunicacao e 6) Melhorias no processo.
4.1 CANAL

Os empresarios de micro e pequenas empresas, nognial executam todo tipo de
atividade dentro da organizacdo, desde a ges&@, @peracional. E isso ndo é diferente no
caso dos empresarios que participam do Projet@lSemos. Eles estdo na linha de frente e,
normalmente, fora da empresa para poder atendelisate. Sendo assim, muitos deles néo
tém o habito de usar alguns tipos de tecnologiasem negdcio, tanto na forma de se
comunicar com o seu cliente, como dentro do progm o consultor, gestor e empresarios.

“Com relacdo aos avisos das capacitacoes, elegame & por e-mail, sé que o0 meu e-
mail esta no computador da XXX, da minha filha.aFoom ela |a e, as vezes, eu nao
sei, ela ndo traz; as vezes, eles me ligam tamBéwor e-mail e por telefone. Eles me
mandam e-mail, mas eu n&o tenho o habito de eewiaail aos empresarios. E isso ai,
é tudo com ela; eu nem uso a internet. Eu tenhoamputador, ai eu nem” [...].
(Entrevista 03).

Muitos deles ndo tém o conhecimento da ferramemaiee nao possuem
computadores para poder se familiarizar com epsedi tecnologia e poder se inserir nesse
universo. Outros precisam utilizar o servicolae houses para poder acessar as mensagens,
pois ndo possuem computador. Ou seja, além deesstacupados com as atividades
relacionadas ao trabalho operacional, precisamodigfe tempo para buscarem essas
informacfes em outros lugares, sem contar o custohedo para acessar os computadores
em lan house. Devido a falta de tempo e de habilidade com adegia, acabam né&o
acessando as mensagens enviadas.

“Nao té utilizando ainda, principalmente pela falla computador e por nao ter
recomecado o meu trabalho ainda, mas ja tenho amdidridade com os meios
eletrénicos”(Entrevista 6)

Esses depoimentos mostram que o grupo de empesiue participa do Projeto

Serralheiros pode ndo estar acompanhando a evohagidormas de se comunicar. Além
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disso, o gestor do projeto esta utilizando uma éoda enviar as informacfes aos empresarios
que ndo é aceita por todos, fazendo com que sa faltitas na comunicacao, ou seja, 0 gestor
nao esta conhecendo o perfil do publico que fate ghr projeto.

Essa atitude parece ir de encontro a afirmacdautbein (2006) que defende que, para
minimizar as barreiras de comunicacdo com outragaeque ndo tem a sua mesma forma de
comunicacdo, € importante se colocar no lugar dwopowu seja, valorizar o tipo de
comunicacao que o individuo tem preferéncia. Nargot Teixeira (2007) afirma que, com a
chegada da internet e a otimizacdo da comunicagsionganizacdes, o e-mail esta, cada vez
mais, presente no cotidiano das empresas. Essg&itundo € comum no grupo estudado. A
mensagem eletrbnica pode ser usada tanto paraliogiitterno, bem como para o externo,
ou seja, tanto para se comunicar com colegas, ana®etn para se comunicar com clientes e
fornecedores.

Para acontecer a comunicagdo entre 0s particpadte projeto, € utilizado,
principalmente, o telefone. E por meio de ligagdesensagens enviadas para o celular que se
consegue ter um retorno imediato, devido ao fattmdes terem acesso ao equipamento, além
da facilidade de manusear essa tecnologia.

“Telefone principalmente, muita, bastante ligacdé? Os que sdo mais efetivos é
telefone, mensagem torpedo pro celular. Também eoiga que eu vi que funciona
com eles é visita pessoal, ir até a empresa, enosneficiente de todos é o e-mail que a
maioria ainda n&o possui, mas a gente até utibrque pra alguns funciona, mas tu nao
consegue atingir todos. Pra atingir todos, realmdrdje € telefone, € pegar e ligar.”
(Entrevista 8).

Dentro do projeto, também, existe a comunicac&@seqncial, que é quando o0s
consultores visitam as empresas para realizar tsgglhos; essa € uma forma que é bem
aceita pelos empresarios, pois ja se realiza todan#ginacdo das agendas de visitas no
momento, ndo havendo problemas posteriores derfallkamunicacéo.

“Eu, particularmente, quando vou na consultoria,final, eu j& deixo agendado o

proximo encontro. Entdo, j& marco naquele momergsmmo. Eventualmente, quando

eu preciso trocar ou alterar alguma data, eu usonail e se ele ndo me responde, ou

Se eu sei que € um empresario que nao gosta dwiitasar e-mail, dai eu ligo, ligo

mesmo, através do celular”. (Entrevista 9).

Isso evidencia que os individuos tém maior facilelde se comunicar com as pessoas
que usam a mesma forma de comunicacédo. Para raspearreiras de comunicagcdo com

outra pessoa que ndo tem a sua mesma forma de icagéo € importante colocar-se no
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lugar do outro, ou seja, valorizar o tipo de cormagéio que o individuo tem preferéncia
(DUBRIN, 2006).

A figura 2 evidencia que as palavras Projeto, GeniEemail sdo as mais utilizadas
pelos entrevistados quando questionados acer@nao t

Figura 2 — Frequéncia de Palavras encontradastegocea Canal, obtida a partir do
NVIVO 10
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Analisando as evidéncias, € possivel verificar@gemunicacdo mais eficaz é
por meio de visitas presenciais, o que esta miadio na palavra projeto e gente, que
€ quando os empresarios recebem a visita de coresikm suas empresas. Ja o e-
mail, também, € uma forma de comunicacdo dentrprdto, que acontece entre a
gestora com o representante da Gerdau e consuttoi@mbém, com os empresarios e
vice-versa. Porém, percebe-se que esse canal t&@m &fetivo quando se fala dos

empresarios, ja que nem todos possuem a famildidam essa tecnologia.

4.2 FEEDBACK NO PROCESSO

O Projeto Serralheiros vem enfrentando certasuldades, fazendo com que alguns
empresarios sintam-se prejudicados e insatisfeos a gestdo do mesmo. As capacitacdes
oferecidas no projeto acontecem em Porto Alegogieoobriga os participantes a se deslocam
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para a capital para participarem delas. Essa &itugt gera certa resisténcia. Além do
deslocamento, muitas vezes, chegam ao local onaeirgo sera oferecido e ndo ha

participantes suficientes, ou o consultor aindaesda disponivel.

“Ai tu vai nos cursos, na ultima que eu fui, porfpiea gota d’agua, nos tava la na
Macrosoft esperando a professora e a XXX tinha mdnctla ir pro SEBRAE/RS, |a
no centro. O curso era, a XXX passou o0 enderecol@mra professora.”

(Entrevista 2)

“Ai deu oito e meia, era sete horas, era oito ha#s e meia, ela passou o endereco

errado, oito horas, oito e meia, oito e quarerdi@@o, nove horas, e nos tentando ligar

pra XXX, e ela ndo atendia. Ai a mulher disse madas tA& marcado aqui, 0 curso é

agui hoje, tA marcado... Pediram café, ta tudotprera professora ndo aparecia, daqui

a pouquinho ela liga, ah, vocés tao ai esperandwoe ai, € 0 curso era muito bom,

muito interessante, mas quem € que tava? Eu, o XXXXX e o XXX, 4 pessoas, 3

empresas. SO tinha nds, e o curso era muito bongue que era? Compra

conjunta.”(Entrevista 2)

Com base nos depoimentos apresentados, pode-ee @lie houve falhas de
comunicacao entre a gestora anterior do projetocenaultora que estava agendada para
ministrar a capacitacao, pois estava alinhado cemngpresarios que 0 curso iria ocorrer em
um local, e a consultora foi enviada para outrmf@ane Matos (2009), isso faz acreditar que
a falta de comunicacgéo pode confundir no pensafiazey e no viver. Também, deixa incapaz
de haver relacionamentos, compreensao e soliddeeda individuo desenvolve-se e realiza
suas atividades devido a sua comunicacdo para pueeagir com outras pessoas e com a
sociedade. A auséncia de comunicacdo pode geralicagdes. Além disso, a dificuldade de
dialogar é uma das dificuldades para conseguirrgrarosolucdes para situagdes referentes a
falta de comunicacdo, acarretando em muitos cosflé desentendimentos humanos,
problemas de gestéo, erros e acidentes nas orgaesgza

Esse grupo também participa de visitas técnicasyadelas foi realizada na empresa
XXX, para os empresarios conhecerem todo o progasshutivo e a empresa.

“Enviaram e-mail para nd@s, para ndés marcar, por pkennclusive o XXX, todo

pessoal, passa por e-mail, vé o nUmero do teudmlghsto, daquilo para fazer uma

visitacdo na empresa XXX numa quinta-feira. Ent@iqessoal sai, tudo certinho,
chega na empresa XXX e a empresa XXX nao tava radmenslo da visita, iamos

almocar no refeitério da empresa. Sabe o0 que aemaptXX fez para néo ficar tdo
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chato, tao feio? A empresa XXX pagou um churrgsra o pessoal que foram numa
churrascaria bacana, uma churrascaria nova la e, Xpgo o pessoal sair de SAP
para almocar numa quinta-feira, entendeu.” (Enstavi)

“Na empresa XXX, eu acho que houve falha, mas acteofoi por parte da empresa
XXX porgue a gente marcou uma visita técnica e ahegg |a para a visita no dia, e 0
pessoal da empresa XXX ndo estava sabendo. Qugr dinosso consultor com uma
pessoa da empresa XXX, marcou a visita, agendogues essa pessoa eu acho que
nao passou esta informacdo la dentro. Entdo, quangente chegou 14, veio um
técnico de seguranca do trabalho e ndo queriaizataa visita e ai, quando ele
autorizou, nés ndo podiamos descer do 6nibus,ddanem queria ir, ai, foi pra la, foi
pra ca, conseguiu pra gente descer em dois poatésidus, mas a gente néo visitou
nenhuma fabrica, e outra, eu ja tinha participadmudtra visita técnica na empresa
XXX e a gente visitou todas as fabricas. A gentainhou dentro das fabricas e agora
nesta Gltima n&o ocorreu por falha na comunicag&mtrevista 4)

Conforme as entrevistas acima, a comunicacdo emtreonsultor e o0s
empresarios estava alinhada, porém a do consulioracempresa que seria visitada,
ndo. Verifica-se, entdo, que ndo esta ocorrendprocesso de comunicacao eficiente
entre todos os envolvidos no projeto. Sendo agsimie-se comprovar o depoimento
acima a partir do que Teixeira (2007) expbe que paorrer uma comunicacao, Sao
essenciais seis elementos: emissor, receptor, gemsacodigo, canal e contexto.
Cada um tem a sua funcéo no processo de comunieasaoocorrer alguma falha em
um deles, pode acarretar em prejuizo ou em invg@mao que se quer comunicar.

A partir das observacgdes realizadas nas reunidegupo, percebe-se que ha
feedback dos empresarios para o gestor do prgpeis, em uma das reunides, 0
gestor apresentou todo o cronograma do projetaie &mpo para conversacao com
0s empresarios, quando eles colocaram algumasilddides que enfrentaram nas
acOes de que participaram dentro do projeto. Emttet esses momentos de feedback
parecem nao ser muito rotineiros, ndo existindo ermdos definidos para isso durante

0 projeto.
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4.3 FONTES DO PROCESSO

Em um processo de comunicacgao, a fonte do proéessmposta por dois sub-
elementos: mensagem a ser enviada e codificacadsagem. Dessa forma, essa categoria

foi analisada a partir dessas duas unidades.

4.3.1 Mensagem a Ser Enviada

No Projeto Serralheiros, a comunicacdo sempre lizada com o proprietario das
micro e pequenas empresas participantes, poislages oferecidas pelo SEBRAE/RS tém
foco na capacitagdo do gestor e ndo dos funciaario

“Na empresa, a gente sempre se comunica com or gizsempresa, né, porque este €

um ponto importante da consultoria do SEBRAE, é elaedeve sempre ser com 0

proprietario porque, na pequena empresa, todagdes @stdo diretamente ligadas ao

proprietario, né, entéo, € ele que coordena a egeaigle que estabelece as estratégias,
ele que atende os consultores, € ele que esta nmadoe vendendo, né, fazendo
orcamento, entdo, € com ele, todo o contato é congestor mesmo da

empresa.”(Entrevista 9)

4.3.2 Codificacdo da Mensagem

Para que a mensagem seja compreendida, € necepsaro gestor e os consultores
codifiquem de uma forma com que o empresario caraigender o que se quer transmitir.

“Ah, porque existe como projeto ele precisa termgadios assim, tu faz um

planejamento no inicio, tu comunica, né, as empresavezes, tém dois fatores, um é

esse tipo de publico que ele precisa td sendo &lobo tempo inteiro desse

cronograma, eles ndo tém muito habito de tu passarprogramacao, e eles mesmos
se organizarem. Entdo, tu tem que t4 sempre lembrarreforcando a informacéo

com eles.” (Entrevista 8)

Pode-se confirmar as falas dos entrevistados acomaRobbins (2005), que afirma
que, a partir da comunicacao, sao transmitidasnrdQdes necessarias para que os individuos
possam tomar decisbes com uma maior quantidadeidéneias. Mas, a comunicacao vai
além, isto é, ela precisa ser compreendid@IBED, BESSANT E PAVITT, 2008) afirmam
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que, para a comunicacdo ser efetiva, pode-se antifierramentas inovadoras, devido a
inovacdo estar focando, cada vez mais, combinag@opartihamento e distribuicdo de
conhecimento, fazendo com que os canais e mecanisstwlhidos para se comunicarem
sejam de extrema importancia, o que faz com qferasnentas e processos adequados sejam
um grande diferencial para sabermos o que podeloascar (GIBSON e SKARZYNSKY,
2008).

4.4 RECEPTOR

No processo de comunicacdo, 0 receptor é compostodpis sub-elementos:

mensagem recebida e mensagem decodificada, utifizaata analisar essa categoria.

4.4.1 Mensagem Recebida

A comunicacdo, dentro do Projeto Serralheiros,adizada, principalmente, entre o
gestor e 0s empresarios, ou seja, os serralhdias também ocorre comunicacédo do gestor
com 0S empresarios, entre 0s empresarios e comeeirpado projeto, a Gerdau. Isso significa
que, na maioria das vezes, o receptor da mensageam@resario.

“A Gerdau entra em contato comigo, a Gerdau la &k Faulo, eu ja dei entrevista
para dois jornal, uma revista agora, semana pasB&daez em quando, eles entram
em contato comigo. O XXX da Gerdau ja veio aquiviséar, e o pessoal da Gerdau
fora do projeto, eu tenho contato com eles asshora que precisar. A Gerdau te da
todo o suporte que precisar, se tu tiver uma diaidsspeito de um material tu pode
ligar para a Gerdau, eles prontamente . Eles seumoam comigo por

telefone.”(Entrevista 4)

4.4.2 Mensagem Decodificada

Para que se consiga realizar a gestdo do projetonsultor e o gestor precisam
enviar as comunicacdes de forma com que todos mossanpreender o que esta sendo
comunicado.

“Quando estava sendo feita as oficinas, a nossarmoatao era mais pessoal mesmo,

no ano de 2012, no Qorpo Santo, espaco cultuggnge tinha uma reunido por més

de 4 horas ou até de 8 horas que eram as ofichhaente ficava entdo 8 horas,
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comecava as duas da tarde e ia até a noite, emé@otea ficava aquele periodo junto

ali e dai a conversa, trocava ideias, mas, depds, tinhamos o héabito de se

comunicar por e-mail, eu particularmente muito @ou¢Entrevista 1)

Baseando-se nos relatos, é possivel perceber dgmendendo da forma de
comunicacao e com gque ator se esta comunican@eeptor consegue entender a mensagem
recebida. Sendo assim, dentro de uma empresa,a@@AQA0 € essencial para que as pessoas
expressem suas frustracdes ou sentimentos deagsédtisfA comunicacdo é uma facilitadora
para decisdo, pois, em todo grupo, existe comuiicactransferéncia de significados entre
seus participantes. Mas, a comunicacdo vai alétn, s ela precisa ser compreendida
(ROBBINS, 2005).

4.5 IMPORTANCIA DA COMUNICACAO

Um fator essencial dentro do Projeto Serralheirascémunicacéo, pois somente com
ela que se consegue rodar o projeto e alcancasakados esperados.

“Mas no projeto é extremamente importante no aspéetos empresarios se sentirem

situados dentro do projeto, né? Seguidamente, guandvou nas consultorias, eles

perguntam o que vai acontecer na semana gue vgqug vai acontecer més que vem,

entdo a comunicacao é fundamental em termos det@rgEntrevista 10)

“E fundamental para que se possa alcancar seusvobjeO projeto tem objetivo, e

tem que se ver se estad sendo alcancado e sO camuanicacdo para saber as

informacgdes.” (Entrevista 11)

Matos (2009) afirma que a comunicacao é a forcangedmenta a vida das pessoas,
das organizacdes e das sociedades. Sem ela, n@mosbinformacdo, ndo levamos ao
extremo o conhecimento, ndo amadurecemos expag&mao aprofundamos relacdes. Sem a
comunicacao, ndo somos capazes de solucionar sipablemas, pois, dificilmente, algo se
realiza sem haver prévia comunicacdo. Ou sejag edaelo que direciona as atividades e
relacdes de individuos.

Neste projeto, existe tanto a comunicacao interoao a externa. A primeira refere-
se ao gestor e os demais envolvidos dentro do SEHAR®\, ou seja, é a que se foca nos
funcionérios que estado, diretamente, ligados anizggdo (Matos, 2009ssa comunicacao é
efetiva dentro da instituicdo, desde o planejameént@rojeto, que envolve varios atores da
empresa, até a realizacédo das atividades previgtEsexistem instru¢cdes normativas que sao,

rigorosamente, seguidas.
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“A comunicacdao, ela faz parte do processo do wpjeé? Ela € um dos pontos do
projeto, né? Existe um plano de comunicacdo que demn ser tracado, tanto a
comunicacdo com 0O empresario, como a comunicacéona dentro do projeto,

qualquer modificacdo de que tu vai ter que fazecrdaograma, né, existe uma parte
dentro do projeto que € a comunicacdo que tu temo tgue informar o empresario,

guanto os expostos do projeto.” (Entrevista 7)

A comunicacao externa refere-se ao SEBRAE/RS, @entmsultores e empresarios,
sendo assim, € a destinada a clientes, fornecedorganizacées concorrentes, midia,
governo, 6rgaos publicos e a sociedade de um merdd @1atos, 2009)

“E também se acontece como em qualquer projeto,aréalteracbes, alguma

adaptacao, alguma mudanca que precisa ocorrergtis@ comunicar isso pra eles,

entdo tu precisa. A comunicacdo é de extrema i@poE pra avisar essas
modificacbes e reforcar aquilo que ja foi combinadambém eles, né, alguma
necessidade que eles tenham de trazer pra gensdgamgue ndo esta tdo adequado,
que eles gostariam de mudar, alguma sugestdo, te geacisa receber essa

informacé&o. Entdo a comunicacéo tem que ocorreduas vias, né?” (Entrevista 8)

Ainda Matos (2009) caracteriza ambas como o envaito da organizacdo com seu
publico interno e externo, abragando um agrupamaéaforocedimentos e técnicas atribuidas
a intensificacdo do processo de comunicacdo e usatif de informacdes sobre o seu
desempenho, resultados, missao, etc..

A figura 3 salienta as palavras gente, projeto gomante, afirmando os depoimentos

acima com a importancia dada para a comunicagaood#m projeto.
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Figura 3 — Frequéncia de Palavras encontradastegoti Importancia da

Comunicagéo, obtida a partir do NVIVO 10
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Fonte: Dados da pesquisa

Essas trés palavras sdo de fundamental importgarique, se ndo houver gente, ndo
existe a comunicacdo, se ndo houver a comunicagioexiste um grupo participante do
projeto, ou seja, a comunicacao é essencial para guojeto exista e que seja desenvolvido.

4.6 MELHORIAS NO PROCESSO

Conforme se viu anteriormente, € de extrema impolAa comunicacdo para
ocorrerem as acoes do projeto, mas também veséiogde estdo ocorrendo algumas falhas.
Sendo assim, € fundamental que se tenha melhogsse mrocesso. Muitos empresarios
reconhecem que precisam se atualizar e se ingetinimerso de outras tecnologias.

“Uso porque, olha, eu acho que ta faltando um cdesimformatica para eu saber lidar

isso ai, mas eu ja t6 meio avancado, eu acho qonéevou querer este curso, mas eu

nao sei lidar com isso ai. Acho mais tranquiloleftme.” (Entrevista 3)
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“Muitos deles pedem cursos de informatica, e teritarpouca cultura nesse sentido e
gostariam muito de desenvolver essa parte de idticen que eles ndo conhecem.
Computador para eles é bicho de sete cabecasresta 10)
“Tem que ter habilidade na comunicagcao porque salgum empresario que nao tem
muita habilidade na informatica, tem que ligar e,qau seja, tem que ter o canal certo
para cada tipo de empresario, aquele, que nao abitidade na informatica tem que
falar por telefone ou pessoalmente e aqueles guehtbilidade, ai, sim, pode
contatar pela internet, mas é fundamental.” (Eigta\i0)
“Eu acho que o pessoal que participa do projetoastn pouco atrasado, a maioria, a
grande maioria no caso do projeto que eu partio@o estdo ligado ainda com a
internet, ndo usam como ferramenta, entdo, achelgseestdo um pouco atrasados
ainda nessa parte assim. Eu acho que h& necessidadelhora. Eu vejo que tem
alguns que ligam para mim para saber de um formececcomo eu pesquiso um
fornecedor na internet, "as vezes, tu qué um poodavo, hoje a internet tu esta
ligado com tudo, com o mundo.”

Podemos associar as necessidades citadas nagstésdreom a afirmagao de Robbins
(2005). Ele coloca que a comunicacdo, nas emprasass, vem sendo adequada e
enriguecida pela informatica. Uma das formas € rpero de e-mail, que traz inGmeros
beneficios.

Entretanto, neste projeto, existe certa resisténar parte da maioria dos empresarios
em utilizar algumas ferramentas que exigem cedotegia, tais como e-mail, Skype, entre
outras, devido ao fato de ndo estarem familiarigaglo muitas vezes, ndo possuirem o0s

equipamentos necessarios, tais como: computad@@ssso a internet.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi compreender comar@ca comunicacdo no Projeto
Serralheiros. Apds realizadas as entrevistas, éssan separadas em categorias, sendo elas:
canal, feedback, fontes, receptor, importanciaotaunicacao e melhoria no processo.

A primeira categoria refere-se ao canal de conagdie utilizado no projeto, e 0s
resultados obtidos por meio das entrevistas s@u€ee canal mais eficaz, dentro do projeto,
sdo as visitas presenciais, e que o e-mail é ummaafgue ndo é bem aceita por todos 0s
empresarios, mas que, atualmente, é muito utilipattagestor.

A segunda categoria faz referéncia sobre o fe&dbacprocesso, quando se pode
perceber que a comunicacdo néo esta alinhada cm® ¢3 atores envolvidos no projeto, pois
constatou que houve falhas no agendamento dasasviséicnicas, devido a falta de
comunicacdo entre 0s responsaveis pela organizddas, percebe-se, por meio das
observacoes realizadas nas reunifes do grupo,&isetiback dos empresarios para o gestor
do projeto referente a algumas dificuldades erdibag nas acbes de que 0sS mesmos
participaram dentro do projeto. Entretanto, essesemtos de feedback parecem néo ser
muito rotineiros, ndo existindo momentos definigdasa isso durante o projeto.

A terceira e a quarta categorias referem-se aedomet receptor, em que podemos
verificar que a comunicacéo dentro do projeto ammntlireto com o empresario, por ser ele o
tomador de decisdes em seu negocio, ou seja, elgansmite a informacao e ele mesmo que
recebe, sendo que 0 empresario tem acesso a dssaagho que lhe foi transmitida,
dependendo da forma que esta sendo utilizada psaca€ao.

A quinta categoria aborda a importancia da conagéic para a existéncia do projeto e
nota-se que, se nao houver a comunicagao, nae expsbjeto por ndo ter como desenvolvé-
lo e manter as informacgdes atualizadas com todasooss envolvidos, bem como realizar as
acOes previstas no cronograma.

A sexta categoria salienta a melhoria no proce®ss, percebe-se que 0s empresarios
participantes do projeto possuem certa resisténmadancas, principalmente, tratando-se de
algumas tecnologias, muitas vezes, dificultandoomumicacédo entre todos os atores
envolvidos.

Os resultados da pesquisa poderdo servir paratorg#o projeto tomar medidas para
melhorar a comunicacdo dentro do projeto e consegimgir os objetivos do mesmo com

mais qualidade e poder realizar mais a¢cdes no mesmiodo de tempo. Sugere-se que seja
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realizada uma parceria com alguma instituicdo gasasejam ministrados cursos béasicos de
informatica a fim de que os empresarios comeceeifarsiliarizar com essa tecnologia, e que
0 gestor realize um mapeamento de todos os emjpeséra forma como 0S mesmos
gostariam de ser contatados, formando, assim, pegugupos para, a partir dai, direcionar a
comunicacao correta para cada grupo. Acredita-& ajugestor do projeto possa criar
momento de feedback, bimestralmente, com cada doupado para poder avaliar como esta
o andamento das acdes que estdo sendo realizadabém, indica-se que o gestor alinhe
com os consultores que realizam as visitas mergasps mesmos levem a programacao por
escrito de més a més para cada empresario, safioit@ sua confirmacdo de presenca e que,
no termo de adesdo do projeto, conste que cadaesanarticipante tenha que ter, no
minimo, 75% de participacdo nas acdes do projesn contrario, tera que pagar o percentual
que foi investido pelo SEBRAE/RS e sera desligaaprojeto no préximo ano.

Este trabalho pode apoiar outros estudos realizadcarea de comunicagdo dentro de

projetos que envolvam grupos de micro e pequenpsesans.
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APENDICE 01 — ROTEIRO DE ENTREVISTA GESTOR

1) Tu consideras a comunicacdo entre os atores edeslvieste projeto importante? Por
que?

2) Como vocé se comunica com as empresas participdatesojeto? Por que utilizas
esta forma?

3) Vocé encontra dificuldades de se comunicar com rapre&sas participantes do
projeto? Por que?

4) Dentro do projeto vocé utiliza meios de comunicagBdronicos para se comunicar
com as empresas participantes? Esta forma de coag@oi possui aceitacdo pelos
empresarios?

5) Vocé acha que a comunicacao é importante para@oges projeto? Por que?

6) Como vocé acha que a comunicacdo neste projetaipaskr melhorada? Vocé vé
necessidade?

7) O que vocé pensa que poderia ter como beneficigeatio do projeto se pudesse
conversar com 0s empresarios participantes dotprdgeuma forma mais rapida?

8) Quando vocé precisa comunicar algo sobre o pragjetap isto acontece?
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APENDICE 02 — ROTEIRO DE ENTREVISTA CONSULTORES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

No teu ponto de vista, que importancia tem a cooagdio neste projeto que
participas?

Com quais atores do projeto vocé se comunica? dssawoocorre? Por que utilizas
esta forma?

Vocé encontra dificuldades de se comunicar comadscpantes do projeto? Por que?
Dentro do projeto vocé utiliza meios de comunicagkronicos para se comunicar
com os atores envolvidos? Esta forma de comunigagssui aceitacdo por todos? Por
qué?

Qual é o “peso” da comunicacao para a realizacd@aci@es do projeto? Por que?
Como vocé acha que a comunicacdo neste projetaipaskr melhorada? Vocé vé
necessidade?

Poderia haver beneficios no seu trabalho dentrproieto se pudesse conversar com

os atores envolvidos no projeto de uma forma ndgugla? Quais beneficios? Por qué?



37

APENDICE 03 — ROTEIRO DE ENTREVISTA SERRALHEIROS

1)

2)
3)

4)
5)

6)
7

8)

9)

Tu consideras a comunicacdo entre os participaets® projeto importante? Por que?
Quais pessoas tu achas mais importante mantereat@®n

Como vocé se comunica com os participantes dotpfbfeor que utilizas esta forma?
Vocé encontra dificuldades de se comunicar comaresenvolvidos no projeto? Por
que?

Vocé possui facil acesso a internet? Utiliza paresmunicar?

Dentro do projeto vocé utiliza meios de comunicagkronicos para se comunicar
com os demais participantes e gestor do projetoqurey

Vocé acha que a comunicagao é importante para weggicio? Por que?

Como vocé acha que a comunicacdo neste projetaipaskr melhorada? Vocé vé
necessidade

O que vocé pensa que poderia ter como benefigiudesse conversar com todos os
participantes do projeto?

Quando as pessoas precisam comunicar algo sologetop como isto acontece?
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APENDICE 04 — ROTEIRO DE ENTREVISTA EMPRESA PARCEIR A

1) Tu consideras a comunicacdo entre os atores edeslvieste projeto importante? Por
que?

2) Como vocé se comunica com 0 gestor e com as emsgadicipantes do projeto? Por
gue utilizas esta forma?

3) Vocé encontra dificuldades de se comunicar com stogee com as empresas
participantes do projeto? Por que?

4) Neste projeto vocé utiliza meios de comunicacatrGleos para se comunicar com 0
gestor e com as empresas participantes? Esta fiersamunicacdo possui aceitacédo
pelo gestor e empresarios?

5) Vocé acha que a comunicacao é importante pargjet@pd?or que?

6) Como vocé acha que a comunicacdo neste projetaipaskr melhorada? Vocé vé
necessidade?

7) Quando vocé precisa comunicar algo sobre o propoa quem vocé comunica?

Como isto acontece?



