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RESUMO

Este trabalho apresenta o estudo sobre a Comunicacdo Interna na empresa Global Village
Telecom, com foco no pablico administrativo. Como objetivo geral, busca-se analisar a
gestdo da Comunicacdo Interna e o relacionamento com o colaborador na GVT. Como
objetivos especificos, espera-se: a) estudar o cenério das Telecomunica¢es no Brasil; b)
descrever as estratégias e os instrumentos de Comunicacéo Interna e c¢) analisar o cenario de
Comunicacao Interna em uma empresa de Telecomunicacbes do Parana. Inicia-se o estudo
com analises bibliograficas para assim utilizar a metodologia Estudo de Caso. Depois de
estudado o perfil da empresa, foi analisado os canais de Comunicacgéo Internas, as fungdes
dos colaboradores da area de comunicacao, as estratégias utilizadas na troca de informacdes
e como as demandas de trabalho aparecem na area.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicagéo Interna. Global Village Telecom. Telecomunicagdes.

1. Introducéo

A comunicacdo estd presente em diversos momentos e permeia muitas a¢des do
cotidiano. Dentro das organizacdes seu papel estd diretamente ligado a estratégias e
relacionamentos, sendo um processo constante de interacdes a fim de informar e motivar,
buscando resultados e compreensao reciproca.

A Comunicacdo Interna é tema de estudo neste trabalho, que tem como
objeto de estudo a gestdo da Comunicacdo Interna e o relacionamento com os colaboradores
na Global Village Telecom (GVT). A GVT é uma empresa do ramo das telecomunicacdes,
iniciando seus trabalhos no ano 2000 e realiza atividades na maioria dos estados brasileiros,
atuando com mais de 17 mil funcionarios e cerca de 3 milhdes de clientes (GVT, 2015, A).

Nesse contexto, surge o0 problema de estudo: quais estratégias de
Comunicacdo Interna que a GVT utiliza para se relacionar com o colaborador da GVT?
Como objetivo geral deste trabalho, busca-se analisar a gestdo da Comunicagéo Interna e o
relacionamento com o colaborador na Global Village Telecom. Como objetivos especificos,

espera-se: a) estudar o cenario das Telecomunicagdes no Brasil; b) descrever as estratégias
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Comunicacdo na Regido Sul realizado de 26 a 28 de maio de 2016.

2 Graduado do Curso de Comunicacdo Social, habilitagdo em Relagdes Plblicas da PUCPR.



\'/
_>o<_ Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagdo
INTERCOM XVII Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sul — Curitiba - PR — 26 a 28/05/2016

e os instrumentos de Comunicacédo Interna e c) analisar o cenério de Comunicagdo Interna
em uma empresa de Telecomunicagdes do Parana.

A Comunicacdo Interna é utilizada como estratégia pelas empresas, a fim de
melhorar o relacionamento com os colaboradores e organizagdo; promover um clima
organizacional saudavel; e estabelecer uma comunicacdo assertiva. Diante dessa
complexidade, o estudo visa entender como esses processos sao realizados em uma empresa
de telecomunicacgdes, com a implementacdo da gestdo da Comunicacdo Interna, dentro de
um cenario contemporaneo.

Segundo o selo Great Place to Work (Melhores Empresas Para Trabalhar GPTW —
Brasil, 2014), a GVT esta entre as 100 Melhores Empresas para se Trabalhar do pais por
seis anos consecutivos e também esta presente entre as Melhores Empresas para Trabalhar
no ranking GPTW - Tecnologia da Informacdo 2014, estando na 55° posic¢do, atras apenas
da empresa Telefénica Vivo em relacdo a quantidade de funcionarios.

Dentro da linha de pesquisa da Gestdo e Tecnologias da Comunicacdo, este estudo
propGe uma investigacdo sobre estratégias e relacionamento organizagdo-publicos. Para
tanto, este trabalho utiliza primeiro a metodologia da fundamentacéo tedrica por pesquisas
bibliograficas e Estudo de Caso. A pesquisa bibliografica consiste em estudar a
Comunicacdo Organizacional, a Comunicacdo Interna e a Cultura e Clima Organizacional,
sendo os principais autores: Margarida Kunsch, Paulo Nassar e Marlene Marchiori.

Na fundamentacdo teorica, procura-se contextualizar sobre as telecomunicacfes no
Brasil, em seguida a Comunicagdo Organizacional na contemporaneidade e as novas formas
de fazer comunicacdo que comecam a ganhar espaco nas organizacdes modernas. A gestdo
dessa comunicacdo, alinhadas com o discurso empresarial também serdo temas abordados
de forma tedrica. O estudo abordard a area que possui como base o planejamento e as
estratégias: as relagcdes publicas. Em seguida, temas relacionados a estratégias, processos e
instrumentos da Comunicacgéo Interna. Faces da cultura, relacionamento e comportamento
no contexto de Cultura e Clima organizacional também serdo citadas.

No Estudo de Caso serdo realizadas analises na empresa de telecomunicagdes GVT,
Global Village Telecom. Sera analisada a gestdo da Comunicacao Interna e as formas de
relacionamento com os colaboradores administrativos, baseando-se em analises presenciais,

materiais e documentais da empresa e entrevistas.
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Como resultado, espera-se entender 0s processos € as estratégias utilizadas na gestéo
da Comunicacédo Interna e relacionamento. Busca-se a relacdo que a teoria abordada como
referencial tedrico se faz pertinente a atuacdo da pratica empresarial.

Espera-se como concluséo o entendimento sobre o tema e sua relevancia para as
empresas contemporaneas, a aplicabilidade dos assuntos tedricos abordados e sua

importancia na pratica empresarial.

2. Telecomunicacdes no Brasil

Entre os fatos marcantes da histéria das telecomunicacBes no Brasil, destaca-se
primeiramente a demonstracdo publica do telefone, na Exposicdo Universal comemorativa
do Centenario da Independéncia dos Estados Unidos, realizada em 25 de junho de 1876,
numa conversa entre Dom Pedro Il e Alexander Graham Bell, inventor da tecnologia. Essa
amizade possibilitou um presente a Dom Pedro Il, a instalagdo do primeiro telefone
brasileiro, no Rio de Janeiro, em janeiro de 1877 (SIQUEIRA, 2007).

Duas pessoas marcaram o periodo do século XIX na histéria das telecomunicactes
no Brasil. O padre Roberto Landell de Moura realizou a primeira transmisséo de sons e
sinais por meio de uma espécie de telégrafo sem fio, em 1894, em S&o Paulo. J& Céndido
Mariano da Silva Rondon destacou-se por alguns fatos: a construcdo de mais de 6 mil
quildmetros de linhas telegraficas, ligando Rio de Janeiro a Amazbnia; a demarcagdo
terrestre da fronteira no Brasil com mais de 8.500 quildmetros (SIQUEIRA, 2007).

Em agosto de 1962, foi institui o Cédigo Brasileiro de Telecomunicac@es, fixando
uma politica para as telecomunicacdes. Segundo o Ministério das Comunicacgdes (2015), em
16 de setembro de 1965 foi:

criada a Empresa Brasileira de Teleconunica¢des (Embratel), iniciando o processo
de modernizacdo das telecomunica¢Bes e constituicio do Fundo Nacional de
Telecomunicagdes - FNT, que era formado por uma tarifa cobrada em todos os
servicos de telecomunicacdes, fornecia recursos para a EMBRATEL.

Em 20 de fevereiro de 1967, o Decreto-Lei n°® 200 criou o Ministério das
Comunicages, para promover 0 seu desenvolvimento do setor. A Lei 5.792, de agosto de
1972, foi criou a Telebras (Telecomunicacdes Brasileiras S/A) constituida somente em
09/11/1972 (MINISTERIO DA COMUNICACAO, 2015). No periodo de 1972 a 1998, o
sistema de servigos de transmissdo de dados esteve monopolizado pela Telebrés, quando
aconteceu sua privatizacdo. Ao longo de sua existéncia, por intermédio de suas 27

subsidiarias, amplia o numero de linhas telefonicas fixas para 19 milhdes, implantando a
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telefonia movel, instalando cabos submarinos e sistemas de comunicagdo via satélite
(SIQUEIRA, 2007).

Em 1995, com influéncia do ex-ministro Sérgio Motta, 0 pais iniciou um processo
de reestruturacdo setorial, e no ano seguinte, 1996, foi “aprovada a Lei 9.295 (...) que
antecedeu a Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT) e abriu 0 mercado para os servicos de
telefonia mével da banda B, servico via satélite, servicos limitados, trunking, paging e redes
corporativas” (MINISTERIO DA COMUNICACAO, 2015). No ano seguinte, foi criada a
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel).

Segundo Siqueira (2007, p. 9), no contetdo do material Historia das
TelecomunicacGes, do Museu de Telecomunicacdes:

Os resultados préticos da privatizacdo, de 1998 a 2007, podem ser sintetizados no
investimento de mais de R$ 135 bilhdes; na expansdo do nimero de linhas fixas, de
19 milhdes para 40 milhdes; e de celulares, de 5,2 milhfes para os atuais 102
milhdes. O fato pds-privatizacdo mais significativo, do ponto de vista social, foi a

inclusdo de mais de 80 milhdes de assinantes de telefones fixos e mdveis das
classes C, D e E.

Esses dados sdo representativos para o setor de telecomunicacgdes e significante apds
a privatizacdo e as consequéncias que proporcionou para todo o pais. Considera-se, em
valores aproximados, metade da populacdo brasileira com telefonia fixa e mével da classe
média/baixa.
Segundo Fontes (2007, p. 16), no conteitdo do material Historia das
TelecomunicacGes, do Museu de Telecomunicacdes:
As telecomunicagdes vém, ao longo de um século e meio, transformando o
cotidiano das pessoas no mundo inteiro; construindo novas formas de comunicacéo;
propondo diferentes tipos de contato e acesso as informagdes. As relagdes entre
fatos, historia, conhecimento, pessoas e na¢Ges se modificam e se integram em uma
nova possibilidade de troca. Surge um novo mundo onde, através das

telecomunicacdes, as distancias e o tempo diminuem, o conhecimento se amplia e a
comunicacao se integra ao cotidiano das pessoas sob as mais diversas formas.

Desde o periodo de criacdo e o primeiro contato no Brasil, até os dias atuais, a
expansdo das telecomunicacGes foi bastante significante, atingindo grande parte da
populacdo do pais por meio de telefonia mdvel e fixa. No final do século XX, ao inicio do
préximo, teve grande destaque e mudou o0 modo de relacionamento das pessoas. Distancias
e tempo sd@o encurtados, integrando e fazendo parte do cotidiano da sociedade brasileira
(FONTES, 2007).

A televiséo e o radio como forma de entretenimento e informacdo também chegam

ao Brasil ganhando espago na sociedade da época. Nasce em abril de 1923, a primeira
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emissora de radio no pais, a Radio Sociedade do Rio de Janeiro, porém consta que a
primeira transmissdo teria sido realizada em setembro do ano anterior em comemoracao ao
Centenario da Independéncia, quando o discurso de Epitacio Pessoa, presidente, foi
pronunciado no Rio de Janeiro e retransmitido para as cidades de S&o Paulo, Petropolis e
Niteroi (FONTES, 2007). “Ainda na época aurea do radio (anos 1950), nasceria em S&o
Paulo a TV Tupi, ou PRF-3 TV, canal 3, de Assis Chateaubriand. Assim, a TV brasileira
comegcava a dar seus primeiros passos” (FONTES, 2007, p.21).

a. Histdéria Das Telecomunicacdes

O marco que inicia a histdria das telecomunicacdes foi a invencdo do telégrafo, em
1844, por Samuel Morse. A primeira demonstracdo publica foi em 24 de maio desse mesmo
ano, nos Estados Unidos, com a frase: “What hath God wrought” (Eis o que Deus realizou).
Foi utilizado apenas um ima, um cabo e um interruptor para essa transmissdo. Com a
passagem de sinais elétricos, surgem pontos, tracos ou espacos, a base do alfabeto Morse.
Apds 32 anos, a voz humana comecava a ser transmitida por meio de fios, com o
surgimento do telefone por Graham Bell. Alguns historiadores acreditam que o fundador do
telefone que comecou com as primeiras descobertas foi Philipp Reis, um professor de
Fisica, e que Bell apenas patenteou e aperfeicoou a ideia. (FONTES, 2007).

A transmissao funcionou até parte do século XX por ondas acusticas em oscilacdes
elétricas, passando por um fio e transformando em ondas sonoras do outro lado da linha.
Apesar dos fatos, Bell seguiu com os estudos e convidou Thomas Watson, técnico e
conhecedor de eletricidade, para ajuda-lo. Criou entdo dois aparelhos iguais, um
transmissor e outro receptor. Acidentalmente, um dos aparelhos sofreram curto-circuito e o
som da vibracao foi transmitido para o outro aparelho. Assim, foi descoberto o principio
transmissor registrado em 1876, depois de uma demanda judicial com Elisha Gray que
entrou com o pedido horas antes de Bell. Outro marco foi quando Graham derramou &cido
em sua roupa enquanto limpava a bateria de um dos aparelhos, e pediu ajuda para Watson,
que escutou do outro lado da linha. Ambos os aparelho estavam ligados. Esse fato ocorreu
no mesmo ano, em 1876 (FONTES, 2007).

Segundo Coelho (2007):

O imperador dom Pedro Il foi o primeiro a se interessar pelo telefone, numa
exposicdo nos Estados Unidos. Ele acabou ganhando dois telefones de Graham Bell
— 0s primeiros a serem usados no Brasil. (...) A primeira companhia telefénica
surgiu em 1877, a Bell Telephone Company, em Boston. Tinha 800 telefones, era
presidida pelo sogro de Graham Bell e pretendia divulgar e melhorar a tecnologia.
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Ja a primeira estagdo telefonica, para transferir ligagdes, é de 1878, em Connecticut
— na época, havia cerca de 10 mil telefones nos Estados Unidos.

A Exposic¢do Universal que comemorava o primeiro centenario da independéncia
dos Estados Unidos, na Filadélfia em junho de 1876, Dom Pedro Il foi chamado por Bell
para conhecer a maquina chamada “maquina falante”. Bell ¢ Dom Pedro encontravam-se
em duas extremidades do fio a 150 metros de distancia. Bell pronunciou “To be or not to
be!” (Ser ou ndo ser!). O imperador exclamou: “My God, it talks! (Meu Deus, isto fala!).
Desta forma foi realizada em puablico uma ligacdo telefénica. No mesmo ano, Graham
presenteou o imperador com dois aparelhos telefénicos que foram utilizados no Palécio de
Sdo Cristovdo e no Palacio da Rua Primeiro de Marco. Dez anos depois na Italia,
Guglielmo Marconi iniciava seus estudos para descobrir a possibilidade de transmitir
eletricidade entre dois pontos sem a utilizacdo de fios. Em 1901 comprovou sua teoria.
Muitos estudos foram comprovados e 0s avangos comecavam a surgir. As patentes muitas
vezes eram registradas por outros estudiosos da area. Isso demostra que o interesse em
desenvolver os aparelhos telefonicos era grande e os estudos eram levados aos mesmos

resultados em alguns momentos (FONTES, 2007).

3. Gestdo da Comunicagio Organizacional

A gestdo da Comunicacdo Organizacional tem papel fundamental para o sucesso de
uma organiza¢do. A Comunicacdo Organizacional é essencial para o desenvolvimento e
crescimento saudavel de uma empresa, e sua gestdo tem responsabilidade para que esse
processo ocorra de acordo com cada momento.

Segundo Roman (2009, p.151-152):

Na pés-modernidade, as organizagdes passam a demandar gerentes com perfil
diferente daqueles exigidos na modernidade. Dentre as varias mudancas nesse
perfil, destaca-se a competéncia comunicativa, o que abrange conhecimento das
possibilidades da comunica¢do como instrumento de gestdo, habilidade para fazer
articulagbes e promover a interagdo dos funciondrios, além de atitude de
desprendimento em relagdo a informagdo a que tém acesso para a disponibiliza-la a
seus funcionarios. Informacéo deve ser compartilhada, e ndo utilizada como moeda
de troca.

Alguns elementos ndo sdo controlaveis pela gestdo, porém cabe a ela decodificar e
transformar em beneficio da estratégia comunicacional da organizacdo. Com esse processo,
os elos cooperativos vao se desenvolvendo, proporcionando uma integragéo para resultados
mais eficientes. A comunicacdo jamais é realizada por apenas uma pessoa e a gestdo deve

ser participativa. E para que os resultados aparecam de forma assertiva e alinhado com os
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resultados, os colaboradores também devem participar e colaborar. Segundo Deetz (2010, p.
96-97), “o foco estd em produzir intencionalmente possibilidades criativas através da
transformacéo de expressdes de desejo e posi¢des em comprometimento com realizacdes de
interesse mutuo”.

A comunicacdo deve ser analisada de forma estratégica e integrada. Desta maneira,
todas as formas de relacionamento com os pablicos devem estar alinhadas com um mesmo
discurso, com coeréncia e com visdo estratégica. O planejamento € um instrumento de
gestdo em busca de eficiéncia, eficicia e efetividade das organizacgdes, ocorrendo em trés
niveis: estratégico, tatico e operacional (KUNSCH, 2009. B.).

Para gerir uma comunicacdo, é importante saber a real situacdo que a organizacao se
encontra. Realizar um mapeamento do ambiente ajuda na construcdo de um planejamento, a
fim de redefinir negbcios e tragar objetivos. “Visa reduzir a ocorréncia de riscos para o
entorno e a incerteza no processo de formulacdo de decisdes estratégicas a partir da analise
de cenario e das oportunidades e ameagas advindas do macroambiente” (KUNSCH, 2009,
p. 111. A)).

Para um bom gerenciamento da organizacdo, devem-se definir quais os publicos de
interesse. Os stakeholders séo publicos de interesse com 0s quais as organizagdes lidam a
fim de contribuir para um maior entendimento do papel e das expectativas na construcédo de
relacionamentos, tendo em vista o direcionamento dos esforcos de comunicagdo
(ALMEIDA, BERTUCCI, 2010). Criar bons relacionamentos com entre gestores e
stakeholders faz a empresa mais eficaz, melhorando as atividades.

Outro aspecto de uma boa gestdo de comunicacdo organizacional é o ato de ouvir.
“E muito mais comum associar a comunica¢ao ao ato de enunciaco do que & capacidade de
escuta e de percepcao” (FARIAS, 2011, p. 15). As organizagdes contemporaneas sao feitas

e pensada por publicos, ¢ essencial “saber” ouvi-los.

a. RelacGes Publicas

A atividade de relagdes publicas estd presente nas empresas por muitos anos, porém
suas funcdes foram se adequando as necessidades de cada época. O mercado mudou e as
relacGes de trabalho também. As definigdes sdo muitas para essa area, mas é o publico o
grande destaque, norteando as atividades.

Segundo Ferrari (2011, p. 157):
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Entendidas, em seu sentido mais amplo, como atividade responsavel pela
construcdo e manutencdo das redes de relacionamento das organizagbes com seus
diversos publicos, as relagdes publicas apresentam-se como um conjunto de
atribuicGes excessivamente abrangentes e complexas, tanto por seu carater
multidisciplinar quanto pela multiplicidade de opgdes que oferecem aquelas que as
escolheram como profissdo, e também em razdo do amplo espectro de publicos que
giram em torno dos interesses das instituicoes.

Segundo o Conselho Federal de Profissionais de Relacbes Publicas, CONRERP,

(2015), relagdes publicas tem como objeto de trabalho:

a gestdo da comunicacdo organizacional. Ele é capacitado para orientar a alta
direcdo da empresa na formulacdo das politicas e estratégias de comunicacdo
organizacional com o objetivo de criar e manter sua reputacdo, formando uma
opinido publica favoravel e alcangando a boa vontade de seus publicos em relacéo

aos seus negocios.

Na definigdo operacional da atividade de relagdes publicas, “observam-se as agdes
de: pesquisar, diagnosticar, prognosticar, planejar, assessorar, executar, controlar e avaliar”
(SIMOES, 2009, p.152). Essas atividades também se encaixam em funcdes administrativas.
Por outro lado, analisando o conteudo de cada funcdo da atividade exposto acima,
verificam-se 0s conceitos de relacionamento, interesses, opinido, influéncia, informacao,
processo decisorio, normas, politicas, negociacéo e controle (SIMOES, 2009).

Segundo Kunsch (2003, p. 95), além de enfatizar o lado institucional e coorporativo

das organizac0es, as relac@es publicas, como atividade profissional, elas:

Identificam os publicos, suas reacBes, percepcBes e pensam em estratégias
comunicacionais de relacionamento de acordo com as demandas sociais e o
ambiente organizacional. Supervisionam e coordenam programas de comunicagao
com publicos — grupo de pessoas que se auto-organizam quando uma organizacgao
os afeta ou vice-versa. Prevéem e gerenciam conflitos e crises que porventura
passam as organizagbes e podem despontar dentro de muitas categorias:
empregados, consumidores, governos, sindicatos, grupo de pressao etc.

As relacOes publicas estdo dentro da uma grande area de comunicagéo, nao situadas
apenas como campo operacional, mas como agente modelador das organizagdes, tendo a
responsabilidade de seguir com diretrizes e politicas de comunicacgdo perante seus publicos
estratégicos. Segundo Ferrari (2009, pg. 245), “a ideia é compreendé-la como um fundo-
infinito, um cenario mutavel e sensivel a condi¢cdo humana e, a0 mesmo tempo, como um
agente produtor de significados”.

Né&o apenas como facilitador da circulacdo de informac@es, mas também de produzir
significados, a relagdes publicas se entendida como funcgéo estratégica, torna-se mais clara a

sua importancia dentro de uma organizagdo. “A questdo da funcdo estratégica de relagdes
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publicas esta intrinsecamente ligada ao planejamento e a gestdo estratégica da comunicacao
organizacional” (KUNSCH, 2009, p. 202. C.).

A base do trabalho em relagc6es publicas é o planejamento e as estratégias. Planejar é
refletir sobre o todo, as partes, os conjuntos e os resultados. Deve-se ter em mente a
necessidade de acompanhar todas as etapas e antevé-la caso ndo aja garantias de controle
sobre 0s rumos que cada organizacao, acdo e projeto tomardo. (FARIAS, 2011). Um dos
motivos de realizar um planejamento é a diminuigédo dos erros e a dos esfor¢os para a busca
dos resultados. Na etapa do planejamento, as aplicagdes das relacbes publicas sdo claras:
lidam com as incertezas, com tarefas e responsabilidades para tomada de decisdes e para
implantacdo dos planos de a¢gdes (KUNSCH, 2009. A.).

O publico é o grande objetivo que norteia essa area, sendo eles que afetam
diretamente as organizagOes por meio de comportamentos. Os relacionamentos entre
organizacdo e publicos sustentam interesses institucionais, visando um equilibrio de
interesse. “O objetivo final de relagcdes publicas ¢ a harmonia no sistema organizagdo-
ptblicos” (SIMOES, 2009, p.153).

No relacionamento deve haver reciprocidade, sendo relagfes sociais. O profissional
de Relagdes Publicas deve ter relagdes com diversos publicos de uma organizacgdo, a fim de
aplicar melhores técnicas a partir do conhecimento desses grupos. A frequéncia e 0 modo
de relacionamento podem ser mdltiplos, diversos ou interatuastes, quanto a
interpessoalidade sendo singulares, coletivas ou mistas, quanto ao tempo, efémeras,
durdveis ou permanentes e a qualidade, compartilhada ou mutuamente benéficas
(FRANCA, 2011).

Segundo Steffen (2007, p. 38), as relagbes publicas possuem trés areas de atuacao
nas organizacOes, sdo elas caracterizadas pelas dimensdes corporativa, institucional e
organizacional. A) Corporativa: “instituir regulamentos com base em determinadas
convencgdes culturais; promover o sentido de pertinéncia a determinada organizacao”; b)
Institucional: “estabelecer e instituir formas sociais; garantir a continuidade do sistema”; c)
Organizacional: “manter a estrutura fisica da organizacdo; possibilitar o cumprimento das
diversas fungdes de uma organizacao na sociedade”.

Nas organizacdes, o papel de mediador pode ser atribuido ao profissional de
Relagdes Publicas que tenha “sua posi¢do reconhecida e seja identificado como parte da
rede de interacdo, achando-se sujeito as mesmas influéncias e limitagdes do disputante e

capacitante” (CARVALHO, 2009). Essa mediagdo ¢ um processo utilizado principalmente
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em casos emergenciais, em situacoes de conflitos e crises, que melhora a comunicagéo e o

relacionamento entre pessoas no ambiente empresarial.

b. Comunicagdo Interna

A Comunicac¢do Interna é uma &rea que lida com pessoas e relacionamentos, sendo
responsavel principalmente pela comunicagédo entre organizacdo-publico interno. O publico
interno mais visivel dentro das empresas sdo os colaboradores. Essa relacdo entre
colaborador e organiza¢do vem contribuindo nos processos das empresas, pois nao so o
emissor quer transmitir uma informacao, mas o receptor também.

Para Kyrillos (2008, p. 41):

A comunicagdo deve ser considerada uma via de mao dupla. Além do papel ébvio
do emissor, o receptor merece nossa aten¢do e cuidado. Ao nos comunicarmos,
nosso ouvinte envia sinais a respeito de sua interpretacdo da nossa mensagem. E

importante que estejamos atentos a estes sinais, regulando o nosso padrédo de fala de
acordo com esse retorno.

Analisar o publico interno e perceber suas necessidades sdo acdes que contribuem
para resultados mais eficazes dentro das organizacGes. Nao deve ser generalizada a maneira
dos colaboradores receberem a informacao, por exemplo. As estratégias, 0S processos e 0s
instrumentos devem estar alinhados com as diretrizes da empresa e com o perfil dos
publicos receptores da informagdo. “A comunica¢do interna ¢ uma parte da comunicagao
organizacional. Dirige-se a um publico estratégico essencial das organizagdes: seus
colaboradores” (LEMOS, 2011, p. 155).

Uma dificuldade encontrada na Comunicacdo Interna é entendé-la de forma
estratégica para a geragdo de resultados. “Esta percep¢do s6 mudara quando as empresas
souberem lidar com as suas Pessoas” (CLEMEN, 2005, p. 19). As organizagdes sao
constituidas e construidas por pessoas e a Comunicacdo Interna esta presente para agregar

valor a empresa, através da comunicacao para o seu publico interno.
4. Resultados
A GVT iniciou sua atuagdo em novembro de 2000 em territorio brasileiro com
servigos de banda larga, TV por assinatura e telefonia fixa, para clientes residenciais e

empresariais. Uma empresa norteada pela transparéncia e respeito no relacionamento com

clientes e a comunidade, “tem compromisso com o crescimento continuo e sustentavel,
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conhecida pelo carater de inovacéo e qualidade, busca defender e apoiar causas relevantes
para a sociedade” (GVT, 2015, B.).

A GVT tém oito sedes em Curitiba e mais de 100 espalhadas por todo o Brasil. A
regido Norte do pais é uma regido pouco explorada pela empresa, diferente das demais
regibes. Sdo Paulo possui uma sede importante para a organizacdo, onde fica locado o
presidente Amos Genish.

A estrutura organizacional da GVT ¢é constituida pelo Presidente Amos Genish e
pelos Vice-presidentes Executivos ou Vice-presidentes. Em seguida, desdobram em
Diretorias, Geréncias, CoordenacOes, Especialistas, Analistas, etc. Na VP de Recursos
Humanos, encontra-se diretorias e a Geréncia Sénior de Desenvolvimento Humano
Organizacional, que se subdivide em Geréncias, entre elas, Comunicacdo Interna.

No primeiro momento, foram realizadas duas entrevistas com as Coordenadoras da
area. Elas estdo envolvidas nos processos da area e orientam e supervisionam as atividades
dos Analistas, Assistente e Estagiaria. Em seguida foi realizadas entrevistas com a
Assistente Administrativa e duas Analistas, sendo elas de classificacdo Janior e Pleno.

A area de Comunicacdo Interna, composta por 11 pessoas se subdivide em
diferentes cargos, de Gerente a Estagiario. Cada pessoa possui uma funcdo especifica e
contribui para o desenvolvimento das atividades. Segue atividades realizadas por cada
cargo.

Sé&o diversos os canais de Comunicagdo Interna que existem dentro da GVT. Os
principais canais utilizados para o publico em geral administrativo séo trés: Click GVT,
Click TV e Jornal Mural. Para clientes internos, os principais canais sdo: e-mails com
testeiras e Opa.

Séo de varias frentes que as demandas de trabalho surgem da area de Comunicacao
Interna. Os analistas de outras areas, coordenacdes, geréncias, diretorias realizam updates
com vice-presidentes e geréncias de RH e Gestdo de RH (consultores/Area de
Relacionamento e Suporte ao Negocio - RSN). Os analistas possuem autonomia para
contato com todos os niveis até geréncias. Executivos e gerentes seniores sdo atendidos
pelos coordenadores. Vice-presidentes eventualmente pelo Gerente de Comunicagéo
Interna. Mensalmente ha reunides com os Executivos ou comités das areas para alinhar
expectativas. A geréncia e as coordenagdes fazem reunides mais frequentes (quinzenais), na

qual novas solicitacbes sempre surgem. As coordenagdes fazem reunides semanais com as
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equipes para demandas e alinhamentos. As equipes das areas e do RH solicitam demanda
sob necessidade.

Cada campanha, acdo ou solicitacdo pode ter um processo de aprovacéo.
Normalmente é utilizado o padrdo de uma reunido de alinhamento com solicitacdo do
Cliente, entrega do briefing ao cliente, debriefing com o cliente, aprovacdo do plano de
comunicacdo com a coordenacdo, aprovacdo do plano de comunica¢do com a Geréncia e
reserva dos canais de Comunicacédo Interna, alinhamento com RSN e Consultores Internos,
aprovacao do plano de comunicagéo final com o cliente e budget, apresentacdo do material
a coordenacéo, apresentacdo do material a geréncia e apresentacdo do material ao cliente.

Uma das estratégias utilizadas sdo os Agentes de Comunicacéo, que sdo indicados a
participarem das acdes da Comunicacdo Interna e coloca-las em préatica em sedes da GVT
por todo o Brasil. Desta maneira, esses focais de comunicagdo auxiliam na transmisséo de
informacdes até a ponta. Em muitos casos, ndo é passado informacGes apenas pelo fato, mas
sim para transmitir informacGes de forma estratégica com viés motivacional, pertencimento,
engajamento ou reconhecimento. Algumas acdes ja sdo realizadas com esse objetivo, mas

também € analisado isso ao realizar projetos.
a. Pesquisa de Clima 2014

Realizada em novembro de 2014, a Pesquisa de Clima na GVT contou com a
participacdo de 12.467 colaboradores. Por meio de 48 questdes, todos os colaboradores
efetivos e estagiario com pelo menos 3 meses de empresa puderam participar. Aplicada por
uma consultoria especializada para garantir a confiabilidade dos respondentes, os resultados
levantados a partir das percep¢des dos colaboradores participantes sobre o cenario da GVT
(ambiente e clima, cultura e modelo de negdcio e gestdo), servem como base para planejar
acoes de manutencdo e melhoria do ambiente e clima de trabalho, levando em conta pontos
fortes e pontos a desenvolver para a satisfacdo de todos.

A pesquisa foi dividida em trés blocos. Ambiente e Clima: composto por questdes
que avaliavam aspectos como infraestrutura, remuneracdo, interacdo na equipe e
oportunidades de desenvolvimento. Cultura e Modelo de Negdcio: um bloco relacionado a
imagem da empresa, identificacdo com valores, planejamento estratégico e procedimentos
gerais da GVT. Gestdo: buscavam avaliar as praticas de lideranca e gestdo de pessoas,
como direcionamento, desdobramento de informagdes, feedback e praticas de

reconhecimento, entre outras.
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O indice geral de satisfacdo foi de 68,30%, um crescimento de 5,6 pontos
percentuais em relacdo a 2013. Em relacdo a satisfacdo geral dos colaboradores com a
empresa: 88,56% estdo satisfeitos em trabalhar na GVT; 86,51% indicariam a GVT para 0s
amigos como uma excelente empresa para se trabalhar e; 85,75% tém orgulho de trabalhar

na organizacao.
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