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1. INTRODUCAO

O projeto Integrado (P1) do curso de marketing do segundo trimestre de 2020 foi
proposto uma analise de uma empresa real e sua relacdo de comunicacdo, focando na
comunicacgéo entre equipes, tarefa fundamental para o sucesso de qualquer organizagao
independente de suas caracteristicas especificas. O titulo do PI é “A COMUNICACAO
ENTRE AS EQUIPES NO CONTEXT ORGANIZACIONAL?”, cujo proposito € realizar
uma analise sobre como se da o trabalho em equipe em uma empresa real e as formas de

comunicacéo utilizadas pelas pessoas, principalmente, quando estas estéo reunidas.

A principal tarefa do PROJETO INTEGRADO ¢ colocar em pratica oS
conhecimentos adquiridos em aula, trazendo assim, uma experiéncia real de uma parcela
do cotidiano de um profissional de marketing; cada projeto integrado tras temas
diferentes, relacionados as matérias que estudamos ao decorrer dos trimestres, neste Pl
iremos analisar a comunicagdo organizacional, tarefa fundamental para um profissional
da area de marketing, pois tudo tange a uma boa relacdo interpessoal e uma boa
comunicagéo.

Como todo trabalho pratico ha suas dificuldades, o trabalho integrado exige que
o0 aluno saia da condicdo passiva de apenas receber contedos, e aplique o de maneira
coesa no projeto, e como a analise é feita de uma empresa real e em nosso caso com 0s
colaboradores da mesma, temos que ser capazes de identificar, e colher as informacoes
mais precisas possiveis, muitas através de pesquisas, conversas, € na maioria das
pesquisas com os préprios colaboradores da empresa; saindo da nossa zona de conforto
de apensas absorver 0s conteidos nas unidades didaticas, e sim os aplicando em cases
reais.

Através das informacOes coletadas da empresa, e pesquisas feitas com o0s
colaboradores, iremos traga-las com as unidades de aprendizado, principalmente dos
fatores de comunicacdo organizacional, e assim conseguiremos analisar o contetdo em
pratica, identificar falhas, apontar quesitos fortes, e até mesmo elaborar planos de

comunicacéo internos mais eficientes.
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2. DESCRICAO DA EMPRESA

A empresa Analisada sera a KNN IDIOMAS ANDRADAS, CNPJ
29.557.521/0001-26, situada na cidade de Andradas MG, na avenida Coronel Oliveira
663 Centro, a KNN ANDRADAS ¢é uma unidade franqueada da KNN BRASIL.

A KNN IDIOMAS BRASIL é uma das empresas que mais cresce em seu ramo de
atividade, recebendo o prémio de melhores franquias no dia 25 de junho, em S&do Paulo
pela Pequenas Empresas & Grandes Negdcios, tendo mais de 400 unidas espalhadas pelo
Brasil, e um crescimento de 380% nos ultimos dois anos, sendo sua matriz em Balneario
Camborit SC. (Divulgado em seu site em 26/06/2019).

A escolha de analisar esta empresa se da por varios motivos, porém
principalmente por minha posicédo interna a ela, sendo que para abordar o tema central
deste PI, ter uma relagdo préxima e a possibilidade de coletar as informacges de dentro
da empresa contribui para uma melhora exponencial para o projeto, pois conseguir ir
diretamente nas respostas que desejamos além de se ter confiabilidade no contetdo obtido
gera resultados muito mais eficazes que apenas por pesquisas didaticas e online.

Além do fator da possibilidade de coletar as informacGes pessoalmente a
empresa, a dois fatores contribuem para sua escolha, sdo elas as caracteristicas da
empresa, sendo essa uma prestadora de servigos, onde a relacdo de comunicacdo, de
empresas em ramos de servicos se diferem de outras. E pela sua estrutura econémica,
sendo uma franquia, onde estes modelos ja possuem sistemas de comunicacdo muito
solidos.

Falando diretamente sobre o segmento de empresas prestadoras de servigo, o setor
¢ responsavel por mais de 75% do PIB nacional “O setor de servicos foi o grande carro-
chefe do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro em 2018, divulgado pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). A alta no setor foi de 1,3%” (VEJA, 2019).

O setor de servigos além de sua alta relevancia para a economia nacional, também

traz singularidades para 0 meio de marketing, ja que se difere de uma empresa de
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produtos, assim o marketing tem cada vez mais estudado, e inovado em questdes de
prestacdes de servicos.

O outro ponto que atraiu pela escolha desta empresa foi por ser uma franquia,

Conforme disp@e o art. 2°, da lei 8.955/94 (MDIC - 2010b) “franquia
empresarial é o sistema pelo qual um franqueador cede ao franqueado o direito
de uso da marca ou patente, associado ao direito de distribuicdo exclusiva ou
semi-exclusiva de produtos ou servicos e, eventualmente, também ao direito
de uso de tecnologia de implantacdo e administracdo de neg6cio ou sistema
operacional desenvolvidos ou detidos pelo franqueador, mediante uma
remuneracdo direta ou indireta, sem que, no entanto, fique caracterizado
vinculo empregaticio”.

Neste Pl ndo aprofundaremos nestes temas, como ja foi abordado em projetos
anteriores, mas iremos pautar apenas 0s pontos importantes deles em relacdo ao assunto

de comunicagéo organizacional.

Primeiramente abordando em relacdo as empresas prestadoras de servigo, vemos
uma grande diferenca em relacdo a empresas de bens e produtos, essas empresas, que
trabalhnam com a producdo e venda de algum bem material, tem uma estrutura bem
definida entre o interno e o externo, assim sendo, aqueles que trabalham com a producéo
do material, e aqueles que trabalham diretamente com os clientes, assim sendo a venda

propriamente dita, e isso se difere com as empresas prestadoras de servicos.

Segundo o Sebrae “servigos sdo agdes resultados produzidos por uma entidade ou
pessoa para outra entidade ou pessoa, na intencdo de gerar valor para quem o recebe,
sendo de sua caracteristica a condicdo de ser produzido e consumido simultaneamente
pelo prestador de servigo ao consumidor”.

Para entendermos melhor a especificidade do mercado de servigos vamos pautar
importantes questfes desse mercado e suas caracteristicas. A empresa prestadora de
servigos tem caracteristicas proprias sendo algumas delas.

Intangibilidade, Auséncia de um produto fisico, sendo assim, seu comercio ndo se
baseia na venda de um produto palpavel, como um celular, uma camiseta, ou alimento, e
sim servicos.

Inseparabilidade, o servigo é produzido ao mesmo tempo em que o consumidor
recebe, isso é, a empresa ndo produz algo, entrega ao cliente, e depois ele ira analisar sua
qualidade, o servico é prestado na hora, sendo assim exige da empresa uma qualidade
momentanea, pois sua qualidade sera analisada junto a presenca do cliente, sendo seu

processo de extrema importancia para a satisfacdo do cliente.
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Variabilidade, por ser um servico, ele pode se diferir de quem o presta, uma aula
pode ser dada de varias formas diferentes mudando o professor, exigindo assim da
empresa maiores esforcos para uma padronizacdo de seus servicos.

Perecibilidade, ndo pode ser guardado, armazenado, acontece em tempo real,
entrando aqui em critérios como criar uma boa experiéncia para o cliente.

Tracando estes breves conceitos do mercado de servi¢os conseguimos identificar
importantes caracteristicas que se diferem de outros mercados, mas o que isso é
importante para o estudo de comunicagdo organizacional, sendo que a maior parte iremos
focar entre a comunicacao dos setores da empresa? tudo.

A comunicacdo é essencial para que qualquer empresa possa obter éxito, para um
produto sair do ponto de matéria prima, até se tornar o produto final, passa-se por varios
setores de uma empresa, e se ndo houver comunicacao entre elas, nada dara certo, agora
pensando no NOsso caso, e como pudemos observar anteriormente, principalmente com a
questdo da intangibilidade e inseparabilidade, vimos que o servico é consumido e
produzido ao mesmo tempo, e muitas vezes junto ao seu cliente, aqui vemos que o contato
entre a producéo e o cliente é muito maior que em uma empresa onde apenas produz e
vende seu produto ao cliente, assim para as empresas prestadoras de servigo o trabalho de
comunicacdo interna e externa junto ao cliente deve estar muito bem alinhada, pois a
probabilidade de uma ma comunicagdo causar prejuizos é muito maior.

O segundo ponto que iremos pontuar antes de aprofundar inteiramente sobre o
cerne do Projeto Integrado, é a estrutura de franquias, e o que isso muda na comunicagédo
organizacional da empresa.

Nao iremos aprofundar nas questdes especificas do sistema de franchising para
ndo prolongar o contetdo do projeto para uma area que ndo € seu objetivo, mas devemos
entender quais sdo as principais vantagens oferecidas por um sistema de franchising, e
logo podemos responder que além de se poder construir um negocio ja com uma estrutura
de marketing e publicidade consolidado, o franqueado tem todo o dominio dos processos
técnicos, conhecimentos, e tecnologias desenvolvidos pela franqueadora, e um desses
conhecimentos € os processos de comunicacao interna, onde nao se teria com uma
empresa propria, e sdo muitos desses processos de comunicacdo que iremos abordar e

identificar na empresa analisada.
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3. PROJETO INTEGRADO
3.1 COMPORTAMENTO HUMANO NAS
ORGANIZACOES

Sabemos que ao decorrer dos anos as organizagfes mudam, se transformam e
adaptam para sobreviver e evoluir com as mudangas do mercado, muitas foram as fazes
gue as empresas passaram e se transformaram para conseguir atingir seus objetivos, como
ja pautamos, estamos em uma era onde a concorréncia é extrema, mercado de trabalho
disputado e clientes cada vez mais exigentes, e sdo Vvarios os fatores que contribuem para
0 sucesso ou fracasso de uma organizacdo, agora adentaremos a um dos fatores mais

importantes de qualquer empresa, 0 recurso humano.

O capital humano ja foi muito desvalorizado, e ainda é por muitas empresas, e
paises com um menor indice de desenvolvimento, porém com a globalizacdo, a era da
informagcé&o, e todas mudangas no mundo, cria-se uma alta concorréncia, assim tendo a
necessidade de sempre estar na frente dos outros, e o investimento em capital humano

auxilia esse processo.

Os colaboradores também s&o vistos como recursos dentro da organizacdo, que
carregam habilidades, poder de producdo, responsabilidade, competéncias, motivacéo de
trabalho, entre outras atribui¢cGes, mas devemos levar em consideracdo que pessoas séo
pessoas e possuem caracteristicas de personalidade, objetivos e histdrias pessoais, e
conhecendo bem as caracteristicas das pessoas como pessoas, fica mais facil compreender

0 comportamento humano dentro da organizacdo.(CHIAVENATO, 2009)

O comportamento humano nas organiza¢es € um assunto muito estudado, pois
como vimos o recurso humano € essencial para uma empresa, porém diferente de outros
recursos que simplesmente se alocam, se compram se vendem, como maquinas e

insumos, o capital humano € muito complexo pois estamos trabalhando nada mais nada
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menos que com pessoas, com interesses proprios, objetivos, sonhos, frustracdes,

sentimentos.

Conseguimos entender que o capital humano é essencial para um organizagdo mas
vemos também que ndo é simples como recursos materiais, assim podemos concluir que
uma empresa que consegue trabalhar com os colaboradores de forma proativa, que
consegue entender o coletivo mesmo tendo personalidades e interesses Gnicos sai em
muita vantagem, pois ter o conhecimento do controle do capital humano nas organizagoes

¢ fundamental.

Para Newstrom (2011), os conceitos basicos relativos as pessoas sdo: diferencas
individuais, percepc¢do, totalidade da pessoa, comportamento motivado, desejo de
envolvimento e valorizacdo do individuo. Conseguimos identificar aqui a diversidade das
pessoas, cada uma movida por determinados fatores, logo entdo podemos concluir que as
empresas devem entender essas individualidades para que a ocorra a motivacao da forma
certa, porem sempre pensando no coletivo. Conforme (McShane e Von Glinow, 2015) a

diversidade:

Apresenta tanto oportunidade quanto desafios para as organizaces.
A diversidade é uma vantagem porque oferece um espectro mais amplo de
conhecimento; além disso, as equipes com algumas formas de diversidade
(principalmente a ocupacional) tomam decises melhores a respeito de
problemas complexos do que as equipes cujos membros possuem experiéncias
similares, no entanto, as equipes com diversidade levam mais tempo para
atingir um desempenho eficaz, pois traz inimeros problemas de comunicagéo
e ‘rachaduras’ na dindmica informal do grupo também é uma fonte de
conflitos.

3.1.1 O TRABALHO EM EQUIPE

No tdpico anterior nds conceituamos 0 comportamento humano nas organizacoes,
vimos suas dificuldades, e também as vantagens, agora atraves das pesquisas e analises
feitas a empresa analisada iremos pautar os comportamentos e estratégias usadas pela

empresa para o incentivo do trabalho coletivo, fazendo com que as equipes rendam mais.

Conseguimos observar que a dificuldade do trabalho em equipe tendo as
diferengas pessoais existentes no mundo, mas vimos também as vantagens de se

conseguir sobrepor tais dificuldades, uma empresa que consiga fazer com que o individual
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gere resultado para o coletivo € um ponto fundamental para a salde e crescimento
organizacional, dentre todas as atividades e estruturas analisadas da empresa

identificamos uma estrutura que agrega muito pelo que estamos estudando.

A empresa possui um sistema de comiss@es, tanto no pedagdgico quanto no
comercial, iremos falar de cada uma especifica para entendermos como elas garantem o

trabalho em equipe efetivo.

O setor comercial tem como funcdo trazer novos alunos para a escola, e é
comporto por uma equipe, cada integrante dessa equipe além de seus trabalhos diarios
tem o objetivo principal de fechar novas matriculas, o consultor comercial recebe
comissfes a cada matricula fechada, porem se outro consultor comercial fechar ele
também recebe um valor dessa comissdo, desta forma todos se empenham em buscar o
mesmo objetivo, pois todos acabam ganhando, além das comissdes individuais e coletivas
tem um sistema de bonificacdo, a cada meta mensal alcancada toda a equipe ganha a

bonificacdo, assim todos se esforgcam para busca-la todo més.

O setor pedagogico também possui sistemas de bonificacdes coletivas, a escola
tem alguns pré-requisitos para esse setor como, ndo ter perda de alunos, ter um limite de
faltas dos alunos mensalmente, e outras nimeros que devem ser batidos, se iSso ocorre
todos ganham bonificacdes, fazendo com que todos busquem e ajude um ao outro para

manter a qualidade do servico prestado.

Se analisarmos, ambas a¢fes necessitam do empenho individual, porém nédo se
concretizam se todas as equipes buscarem, fazendo com que crie um sistema coletivo,
dessa forma todos acabam tendo ganhos, pois o individual terd bonificacdes, o coletivo
tera bonificagdes, e a empresa saira ganhando também, utilizar sistemas de bonificacdes
e comissoes coletivos além de agregar financeiramente para todos resulta numa melhora
do clima organizacional, pois faz com que todos busquem um mesmo objetivo a ser

alcancado.
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3.1.2 DIFICULDADES PARA SE TRABALHAR EM
EQUIPE

Neste capitulo iremos abordar as dificuldades para se trabalhar em equipe,
utilizando das informacdes coletadas pelos colaboradores e gerencia da empresa

analisada, para entender na pratica como ocorre tais dificuldades.

Através de todas as pesquisas feitas, e conversar realizadas com os colaboradores,
a grande maioria das repostas sobre as dificuldades de se trabalhar em equipe se davam
por dois fatores; o primeiro quesito se dava sobre personalidades, cada pessoa possui uma
personalidade diferente, assim alguns achavam dificil lidar quando era necessario
trabalhos em grupos, ndo se identificavam com outros colaboradores e acabavam

preferindo realizar as atividades individuais.

O segundo fator que os colaboradores demonstraram dificuldades de realizagcdo
de trabalhos em equipe era sobre o comprometimento, onde alguns abordavam questdes
onde outros ndo se dedicavam da mesma maneira, e esses problemas afetavam o coletivo;

aqui identificamos também questbes de personalidade, que pautaremos em seguida.

Apos realizar as entrevistas com os colaboradores, abordamos a gerencia, para
entender a outra visdo da situacdo organizacional, e entender como é visto as dificuldades

de se trabalhar em equipe pelo lado de cima da hierarquia empresarial.

A gerencia questionou os mesmos fatores j& comentados pelos colaboradores
porém acrescentou sua visdo o do porque acredita disso ocorrer muito em sua empresa;
eles acreditam que por estarem situado em uma cidade menor, onde o mercado de trabalho
€ mais estagnado, e maioria das pessoas que almejam um crescimento de carreira de

trabalho acaba buscando cidades maiores, onde podem ter mais oportunidades.

Caracterizaram também algumas especificidades econdmicas regional, como baixo
salario minimo praticado pelas empresas em gerais, alta concorréncia, entre outros
fatores, que acreditam contribuir para uma selecé@o de colaboradores ndo téo profissionais

como desejariam.

Outro fator comentado pela gerencia ¢ pelo fato da empresa ser de porte pequeno,

onde acredita que haja uma maior interagc0es entre os colaboradores do que se comprasse

10
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a grandes empresas, onde possuem Varios departamentos, gerencias e estruturas mais

rigorosas.

Conseguimos identificar alguns problemas se tratando de trabalho em equipe, e
observamos como se da em pratica os quesitos de personalidades, onde afetam

diretamente no convivio e na cultura organizacional.

3.2 COMUNICACAO E EXPRESSAO

Ao decorrer do Projeto Integrado abordamos a empresa analisada, suas
caracteristicas que a se torna Unica, e abordamos o comportamento humano nas
organizacdes, envolvendo principalmente a questdo do trabalho em equipe e vendo

também sua importancia, e sua dificuldade.

Nesta segunda parte do Pl iremos aprofundar na comunicagéo, ndo sé tratando do
comportamento das pessoas em si, mas falando diretamente sobre a comunicacéo e
expressao, e suas duas vertentes, a oral e escrita, ambas fundamentais para o sucesso de
qualquer negdcio. Iremos analisar 0s conceitos tangentes a comunicacao e iremos traca-

las com as acOes exercidas pela empresa analisada em seu cotidiano.

O principal fator que difere a raca humana para as demais ragas animais, além da
sua inteligéncia, é sua capacidade de comunicar com o outro, a raca humana passa a ser
dominante em relac@o aos outros animais a partir do momento que o humano consegue
conviver em grupo, o0 homem sozinho comparado ao animal selvagem nédo teria chances
de sobrevivéncia, porém quando ele se junta, em sociedade, utilizando sua inteligéncia e
comunicagdo, 0 homem passa a ser superior aos demais, como podemos observar pela
prépria histdria da evolugao do homem, podemos ver a importancia da comunicagdo para

nos, € isso que nos diferencia, que nos caracterizam.

Visto que a comunicacédo foi fundamental para a propria histdria e sobrevivéncia
do homem, podemos imaginar da sua importancia para uma organizagdo, dentro dos
estudos das unidades abordamos as duas formas de comunicagéo, a oral e a escrita, e
como é obvio ambas sdo fundamentais para qualquer pessoa e assim sendo para uma
organizacdo, porém cada uma tera seus beneficios, suas particularidades, e em cada

organizacéo tera seus proprios modelos.

11
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Antes de aprofundar em ambos 0s tipos de comunicagdo queremos pautar uma
caracteristica importante para as empresas, um assunto muito estudado no mundo de
marketing, que € a comunicacdo empresarial interna e externa, tanto de processos

comunicativos quanto para o branding da empresa.

Como todos nés sabemos, e sempre abordamos nos assuntos pertinente ao
marketing, sobre a concorréncia e complexidade do mercado atual, e justamente esse
fator influencia os profissionais de marketing, os estudiosos, e tudo que estamos aqui
aprendendo, devido a esse fator cada vez mais vemos as empresas inovando em todos 0s

setores para se destacar dos seus concorrentes e atrair o pablico.

Vimos pelos estudos dos 4p do marketing toda a evolucdo de um foco em produto
para foco em mercado, cliente, experiencia para o cliente, e aqui entra um fator crucial
em gue estamos estudando nesse P, a utilizacdo da comunicacao para se cria vantagem
competitiva para as empresas, mas como fazer isso? Da para se diferenciar e agregar valor

apenas com comunicagédo? Isso seria assim tdo importante?

A partir do momento que o marketing percebeu que o foco de suas forcas ndo
deveria ser necessariamente apenas nos produtos mas também e principalmente nos seus
clientes, no seu publico, varias foram os estudos e as praticas tomadas para agregar valor
para o cliente, e a comunicacdo hoje € um dos fatores mais importantes quando nos
tratamos de diferenciacdo para o cliente, bom atendimento, ou até mesmo fazer com que

o cliente se identifiqgue com a marca.

Grandes marcas hoje investem cada vez mais em comunicagéo, hoje sabemos que
uma marca que nao possui personalidade, ou seja, que realmente ndo mostra quem ela ¢,
0 porque ela foi criada, para quem ela foi criada, e para qual o publico que ela atende,

raramente essa marca ira crescer e a comunicacao € esse elo.

Nos falamos em comunicacdo mas ndo somente por um bom atendimento, mas
por tudo, a comunicagado visual dessa marca, ou seja seu Branding, a forma que essa marca
se comporta e conversa com seu publico pelas redes sociais, a forma que os atendentes
dessa marca se relaciona com seus clientes, e até mesmo como 0S proprios
administradores comunicam com seus colaboradores, o clima e cultura organizacional

dessa empresa; aqui vemos tanta a comunicacdo externa quanto a interna se fazendo

12
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necessaria, pois ter colaboradores que gostam de onde estdo, que sdo promotores da marca

que trabalham é um marketing valioso nos dias de hoje.

3.2.1 EFICACIA NA COMUNICACAO ESCRITA

Progredindo em nosso projeto integrado falaremos especificamente sobre as
formas de comunicacéo, e neste topico iremos trabalhar com a comunicagdo escrita,
pautar suas principais caracteristicas, sua importancia e finalizar comparando com a
empresa que estamos analisando, e entender um pouco de seus processos de comunicagado

escrita e como eles se realizam.

Antunes (2003) afirma que a escrita € um meio pelo qual podemos exercer uma
funcdo comunicativa, seja a de informar, anunciar, descrever, recordar, explicar,

argumentar, instruir, resumir, documentar ou registrar algo.

Entendendo a funcdo da comunicacdo escrita conseguimos identificar um fator
crucial para a mesma, a necessidade da mensagem ser eficaz, ou seja, realmente cumprir
o papel que a ela foi concedida, e sobre a eficacia de comunicacao escrita Stella (2015),
estabelece algumas etapas essenciais na construcdo de uma mensagem escrita eficaz. E

sdo elas:

Definir o objetivo do texto.

e Selecionar a abordagem do tema tratado.

e Hierarquizar as informacdes abordadas no texto e excluir as que nao serao.

e Recorrer a elementos de fundamentacdo das ideias: dados, caso, exemplo,
analogia, utilidade da informac&o, causa, consequéncia.

e Escolher palavras, formatacdo e recursos visuais adequados aos leitores e aos

objetivos do texto para materializar a informacao.

Ainda sobre a eficécia do texto outro importante ator acrescenta de um fator de
extrema relevancia para a efetivacdo da eficacia que é a importancia da adequacéo aos
interlocutores, ou seja, saber para qual publico é destinado este texto. Nesse sentido,
Carneiro (2001) aponta que o conhecimento do publico-alvo da mensagem é relevante na

construcdo dessa adequacao. Alguns pontos auxiliam a identificacdo desse publico, como:
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e Atividade profissional.
e Imagem social.
e |dade.

e Regides/origens dos possiveis leitores.

Agora que entendemos a importancia da comunicacao, neste caso especifico da
escrita, e entendemos sua estrutura e particularidades vamos tracar esta forma de

comunicacdo com a empresa analisada e entender na pratica como € aplicado.

Por se tratar de uma escola de idiomas vemos em seu ramo a importancia da
escrita, e pelo fator de ser uma franquia através das analises identificamos varios padrées
de comunicacéo escrita fundamentais para seu sustento, tanto de comunicacgéo interna,

guanto de comunicagao externa.

Tratando primeiramente da comunicacdo externa da empresa, como no tdpico
anterior ja apontamos algumas questdes vimos aqui um importante uso da comunicacéo
escrita para a sustentacdo do branding da empresa, principalmente por meio das redes
sociais, observamos que a linguagem utilizada, a forma de se apresentar de se comunicar
é toda voltada para uma comunicacao mais jovem, ndo é a toa que seu nixo de mercado é
justamente criancas e adolescentes, esses que se identificam para uma comunica¢do mais
despojada, dindmica e ndo tdo formal, como poderiamos comparar a um escritorio de

advocacia.

Aqui conseguimos ver a importancia da comunicagdo escrita para o branding de
uma marca, se a empresa utilizasse uma comunicagdo que ndo fosse atraente para seu
publico certamente teria mais dificuldade em comunicar com eles, trazendo prejuizo para
a mesma; agora veremos sobre a comunicagao escrita interna da KNN Andradas e como

ela utiliza em seu dia a dia.

Como em qualquer outra empresa a necessidade de se possuir comunicacao escrita
é Obvia, e tratar de todos as ferramentas utilizadas apenas delongaria o texto, entdo
separamos trés modelos diferentes para estudar e ver sua aplicabilidade focando nas

funcbes comunicativas de Antunes.
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O primeiro que analisamos tem multifun¢des como, descrever, resumir e 0 mais
importante documentar, que nada mais que € o contrato; se tratando de uma escola, o elo
juridico entre o cliente e a empresa se da por meio de um contrato de prestacdo de
servicos, e além da funcdo principal de documentar todo o acordado entre ambos é
também de descrever como tudo se dard em pratica, resumir todos os fatos explicando

todas as informacdes para o cliente.

Neste tipo de comunicagdo escrita vemos caracteristicas diferentes das demais,
pois diferente de uma comunicacao por redes sociais, onde a empresa tentaria interagir,
persuadir e prospectar novos clientes, o contrato tem uma fun¢do muito mais declaratoria,
explicando tudo o que ja foi conversado, de maneira muito mais direta e precisa, e ndo

com intuito de convencer.

A segunda comunicacao escrita interna observada que abordaremos é um sistema
digital denominado como Follow Ups, o follow up nada mais é que um registro interno,
todo fato acontecido com algum cliente, ou seja aluno da unidade, os colaboradores fazem
esse cadastro dessa informacao nessa plataforma digital, funciona como um cadastro geral
dos alunos, dessa forma tendo todo um conhecimento do aluno, e mesmo que mude 0s
colaboradores da empresa, ou aconteca alguma reclamagéo por parte do aluno, a escola
tem todo um background de informacdes desse cliente; aqui vemos sendo aplicado as
funcGes de informar, recordar e registrar algo. Informar o acontecido por meio de um

registro virtual para que essa informacao seja recordada no futuro se necessario.

Por ultimo separamos outro formato digital mas agora com outra finalidade, os
recados internos, essa ferramenta pelo préprio sistema da escola 0 mesmo utilizado para
o follow up tem como objetivo, informar, descrever, explicar, argumentar e instruir; o
recados internos serve como plataforma de interacdo entre os colaboradores, dos trés
grandes setores da unidade, comercial, pedagdgico e administrativo, essa ferramenta
serve para a comunicacao entre eles, sabemos a necessidade de uma boa comunicacao
entre os setores de uma empresa, porém as vezes quando essa comunicacdo ndo €
controlado pode atrapalhar a produtividade, essa ferramenta interna vem como solugéo
para isso, pois facilita a comunicacdo entre colaboradores e é supervisionada pela
administracdo. Evitando assuntos desnecessarios e facilitando o trabalho do dia a dia dos

colaboradores.
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Neste topico conseguimos observar a importancia da comunicacao escrita, sua
estrutura e objetivos, e conseguimos ver na pratica como € utilizada pela empresa
analisada, tanto internamente como externamente, facilitando a interacdo entre 0s
colaboradores, a comunicagdo entre os clientes, e fortificando o branding da empresa,

daremos continuidade agora para a comunicacao oral.

3.2.2 EFICACIA NA COMUNICACAO ORAL

Para finalizar iremos abordar a comunicagdo oral, obviamente sem ela nédo
conseguiriamos nem nos comunicar, ela serve de base para nossas interacdes
interpessoais, porém iremos abordar os tipos de comunicacGes orais usada dentro das

organizacg0es e entender suas vantagens.

A comunicacgéo oral faz parte de nossas vidas em todos os sentidos e no meio
profissional, usamos a palavra falada a todo momento para muitas situacdes, e aqui
abordaremos dois contextos da comunicacdo oral, a formal e informal, ambas utilizados

no ambito organizacional.

A comunicacdo oral, entdo, ndo difere totalmente da comunicacdo escrita.
Segundo Koch (1998, p. 61), oralidade ¢ escrita sdo “duas modalidades distintas de uso
da lingua”. Em outras palavras, sdo duas faces de uma mesma moeda, pois, embora

apresentem caracteristicas diferentes, utilizam-se do mesmo sistema linguistico.

Outra distin¢do entre a oralidade e a escrita € o seu planejamento e elaboracéo,
enguanto que a escrita tende a ser mais elaborada e planejada, a oralidade tende a ser mais
espontanea e interativa. No texto escrito, caso cometamos algum desvio ou desejemos
alterar o que escrevemos, € possivel apagar e reescrever, na oralidade, isso ndo é possivel,
uma vez que, caso algo inadequado seja dito, ndo had como apagar, o que se pode fazer é

se desculpar pelo equivoco.

Antes de aprofundar na analise iremos abordar a comunicacdo formal e informal;
sabemos a importancia de ambas, porém muito se discuti sobre a linguagem formal ser
correta, e a utilizacdo da linguagem coloquial ser errada. Para explicar o conceito de erro

em relacdo a comunicagdo, tomemos o exemplo apresentado por Terra (2008, p. 96):
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“qual seria a roupa ‘certa’: paletd e gravata ou camiseta, sandalia e bermudas?
Evidentemente, a resposta s6 pode ser: depende”. Ou seja, vocé escolhe sua vestimenta
de acordo com a ocasido. Quanto mais formal a situacdo for, mais formal sua vestimenta
sera. Portanto, ndo existe roupa certa ou errada, existe apenas uma roupa adequada ou

inadequada.

Com a linguagem ocorre algo semelhante. Em uma conversa espontanea com
amigos e familiares, em um churrasco de domingo, por exemplo, a linguagem utilizada
certamente ser4 a informal, também conhecida como linguagem coloquial, sem
preocupacdo com as normas gramaticais. Contudo, ndo se pode afirmar que, nessa
situacdo, as pessoas estejam falando errado, uma vez que a linguagem estd adequada a

situagdo comunicativa em que se encontram.

Agora pensando que em uma reunido empresarial, uma entrevista de emprego,
uma apresentacdo de um trabalho cientifico, aqui vemos a necessidade da utilizacdo de
uma linguagem formal. O que define em si 0 que é certo ou errado € apenas a situacéo
em que estamos inseridos, se nesses casos citados o individuo utilizasse uma linguagem
coloquial com girias e um dialeto préprio, ndo seria adequado e acabaria prejudicando a

pessoa.

Entendendo sobre o conceito de erro na linguagem partimos para 0 ponto que vém
em sua sequéncia, o preconceito linguistico, a definicdo de preconceito linguistico

segundo (Bagno 2016) é que:

O termo preconceito designa uma atitude prévia que assumimos
diante de uma pessoa (ou de um grupo social), antes de interagirmos com ela
ou de conhecé-la, uma atitude que, embora individual, reflete as ideias que
circulam na sociedade e na cultura em que vivemos. Assim como uma pessoa
pode sofrer preconceito por ser mulher, pobre, negra, indigena, homossexual,
nordestina, deficiente fisica, estrangeira etc., também pode receber avaliacGes
negativas por causa da lingua que fala ou do modo como fala sua lingua.

Ainda de acordo com Bagno (2008), o preconceito linguistico se manifesta com a
rotulacéo da fala de um determinado grupo social ou regional como “errado” ou “feio”.

Agora gue entendemos conceitos ligados a comunicacao, preconceito linguistico,
e caracteristicas da comunicacao oral vamos aprofundar neste formato utilizado dentro

das empresas, como vimos a comunicacdo oral dentro das organizacdes se da por varias

17



ISSN 1983-6767

formas, mas iremos analisar especificamente um formato, onde se prevé a utilizacdo de

uma linguagem mais formal, que € a respeito das reunides.

As reunibes é uma forma de comunicacgéo oral utilizada todo o tempo nas mais
distintas organizagdes, com varios objetivos em si, porém a reunido deve ter uma estrutura
bem formada, para que cumpra seu proposito e acabe ndo gerando desperdicio de tempo
para a empresa e colaboradores. Hindle define os objetivos mais comuns de uma reunido,

geralmente, enquadram-se em um destes exemplos (HINDLE, 1999):

e transmitir informacgdes ou conselhos
e divulgar instrucdes;

e mediar conflitos;

e tomar ou implementar decisodes;

e gerar ideias criativas;

e apresentar propostas para discussdo e/ou decidir sobre elas.

Podemos observar que as reunides servem para varios propdsitos esses devem ser
bem planejados pelas equipes administrativas das empresas, pois as reunides
independente do objetivo tem como finalidade o crescimento da empresa, porém se as
reunides ndo sdo bem pautadas, criando se roteiros, objetivos e funcdes, acaba que em
vez de contribuir, acaba apenas atrapalhando e tirando o foco dos colaboradores para as
tarefas diarias; outra caracteristicas das reunides é que deve-se atentar para utilizacdo de
linguagem formal como ja abordamos, pois 0 ambiente necessita de seriedade, e muitas
das reunies empresarias, setores administrativos superiores das empresas fazem parte,

necessitando de preparacao.

Agora que entendemos mais sobre a comunicacao oral, e sua utilizacdo essencial
no ambito organizacional principalmente por meio das reunifes vamos pautar sobre a

analise feita dos sistemas de reunido utilizado pela empresa analisada.

O padrdo de reunides feitas na empresa € muito bem organizado, como
descrevemos anteriormente a empresa possui trés grandes setores, o administrativo, o
pedagdgico e o comercial, para um foco maior de cada setor as reunides sao isoladas por
setor, e ocorrem sempre no mesmo dia, semanalmente, todas as sextas feiras no mesmo

horéario pré-agendado.
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As reunides servem para 0s seguintes propositos, planejamento semanal, ou seja,
planejar acdes comerciais com o setor comercial, planejar aulas dinamicas ou outros
assuntos com o setor pedagdgico; treinamento, tanto comercial quanto pedagdgico e

administrativo; e implementacdes de novos processos e atualizagdes e avisos.

Por a empresa ser uma franquia a administracdo da unidade recebe treinamentos
semanais da propria franqueadora, e para que nao ocupe o tempo dos colaboradores
sempre que possui estes treinamentos, a administracdo reserva as informacoes e aplica
nas reunibes de sexta feira, ja que sdo formadas pra tais tipos de informacdes e
treinamentos, assim criando uma cultura organizacional, e aproveitando a0 m&ximo o

tempo e o dia a dia dos colaboradores.
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4. CONCLUSAO

Ao decorres do projeto integrado conseguimos entender melhor sobre varios
assuntos de extrema importancia para as empresas tanto quanto para o marketing, seu

estudo, e sua aplicabilidade.

Vimos a respeito da comunicagdo organizacional, tanto interna quanto externa as
empresas, ligando os processos didrios da organizacdo para a realizacdo das tarefas,
quanto a externa trabalhando na divulgacéo e estruturacdo do branding, ferramenta ideal
para a consolidacdo dentro de um mercado tdo concorrido.

conseguimos entender o papel do capital humano nas organizagdes, sua
complexidade, porém sua vitalidade para as mesmas, passando entre as dificuldades de
se trabalhar em equipe, conseguindo tracar comparacGes a empresa analisada e vendo
como conseguir utilizar o individualismo de cada pessoa como uma forte ferramenta para

0 crescimento coletivo.

Analisamos a comunicagdo em seu cerne, entre a comunicacdo oral e escrita, e
aplicamos na pratica pelas ag0es exercidas da empresa, e vimos as diferengas entre ambas,
suas particularidades e enfim pautar sobre a importancia e estratégia das reunides

empresariais, conseguindo caracteriza-la na pratica e avalia-la.

Neste Pl trabalhamos com dois fatores fundamentais as organizacles, a
comunicagao e as pessoas, e conseguimos aplicar e identificar na pratica todo o contetido
posto nas unidades letivas, e finalizamos fazendo uma comparacéo entre os dois objetos
estudados ao decorrer da producdo do projeto, que 0 homem é tdo vital as organizacdes

COmo a comunicacao € para nos.
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