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Resumo

Neste universo corporativo competitivo, ndo basta ter uma equipe altamente motivada e
formada por grandes talentos, se a mesma ndo for bem informada e se ndo ocorrer
comunicacdo adequada a fim de alcancar os objetivos propostos pela organizacdo. O mercado
de trabalho compreende que uma comunicacdo eficaz e eficiente pode levar uma organizacao
a obter conhecimentos e informagGes que poderdo leva-la a atingir uma vantagem competitiva
impossivel de ser replicada por seus concorrentes, pois uma boa comunicagdo estad embutida
na cultura organizacional, a qual envolve valores e crencas da propria organizacdo. O presente
trabalho tem como objetivo geral equilibrar a comunicacdo digital e verbal em uma industria
de autopecas e como objetivos especificos fazer uma analise dos meios de comunicacdo mais
utilizados pelos colaboradores de uma industria multinacional de autopegas localizada em
Curitiba Parand. Contextualizar e definir Comunicacdo Verbal, Comunicacdo Digital,
descreve e caracteriza formas de Comunicacdo decorrentes das geracdes e 0s impactos que
causam no desempenho da equipe. Apontar os fatores que causam o desequilibrio dos meios
de comunicacdo tanto verbal quanto digital nesta indUstria e mencionar como as ferramentas
de Coaching podem ser utilizadas para equilibrar as formas de comunicacdo e 0 momento
certo do meio ser utilizado a fim de garantir melhor produtividade através de uma
comunicacdo assertiva na equipe. O instrumento para andlise foi um questionario utilizado
para tracar os meios mais utilizados para comunicagédo dentro da organizagdo com a finalidade
de apontar as situacdes que influenciam na escolha da utilizagdo dos meios. Como resultado, a
escolha utilizada para a comunicacdo € proposta pela seguranca de que a informacao chegara
a outra pessoa de forma mais correta bem como a facilidade de acesso ao meio de
comunicagdo, para um melhor desempenho e um equilibrio entre as comunicacGes digital e
verbal adequadas a necessidade de uma comunica¢do mais assertiva, foi sugerido a aplicagéo

das técnicas do Coaching para influenciar na mudanga do comportamento organizacional.

Palavras Chave:Comunicacdo Verbal, Comunicacao Digital, Gera¢6es, Coaching.



Abstract

In the competitive corporate world, it is not enough to have a highly motivated and shaped by
great talents, if it is not well informed and appropriate communication does not occur in order
to achieve the objectives proposed by the organization. The labor market understands that
effective and efficient communication can lead an organization to gain knowledge and
information that could lead her to achieve an competitiveness advantage impossible to be
replicated by your, due to a good communication is embedded in the organizational culture,
which involves values and beliefs of the organization itself. Thiswork hasas main objectiveto
balance thedigitalandverbalcommunication in anauto parts industryandspecific objectivesto
analyzethe mediamost usedby employeesof a multinationalauto parts industrylocated in
CuritibaParana. Contextualizeand
definesVerbalCommunication,DigitalCommunication,describes

andcharacterizesCommunicationformsresulting  fromgenerationsandthe impactthey have
onteam performance.Point out thefactors that causethe imbalanceof the mediaboth verbally
anddigitalin this industryandmention howthecoachingtools can be usedto balance theforms of
communication andthe right timethe medium isusedto ensurebetterproductivity

throughassertive communicationin the team.

A questionnaire was used as an instrument of analysis to plot the most used media of
communication within the organization in order to point out the situations that influence the
choice of using media. As a result, the choice used to ensure safety communication among
people was proposed as well as ease access to means of communication, for better
performance and balance digital and verbal communications appropriate the need for a more
assertive communication, it was suggested the application of the Coaching techniques for
influencing the change in organizational behavior.

Key Words:Verbal Communication, Digital Communication, Generations,

Coaching.
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INTRODUCAO

Com a velocidade das informagdes e a constante atualizagdo que o profissional precisa
manter, € quase impossivel ndo se integrar na era digital. Enviar e-mails, participar de
comunidades virtuais, utilizar programas de mensagens instantaneas, receber ou mandar
mensagens SMS, ou seja, criar cadeias de relacionamento digital dentro das organizacgdes faz
parte de uma nova maneira de se relacionar, seja pessoalmente, seja profissionalmente. O
resultado mais visivel € que acabam mantendo muitos relacionamentos virtuais e perdem o

contato mais direto e pessoal com os colegas de trabalho.

No atual cenario organizacional a realidade digital é inerente ao proprio funcionamento
de uma empresa. Ndo importa o tamanho e seu campo de atuacdo, o uso de computadores é
indispensavel. Sistemas integrados de gestdo, paginas e portais corporativos na web e
intranets sdo hoje meios de operacdo, conexdo e expressdes usuais de uma organizacdo com
seus diferentes publicos. Hoje a relagdo organizacdo/tecnologias digitais/comunicacdo tem
como um dos pontos mais sensiveis a adequacao de ritmos: a rapidez da inovacao digital e as
diferencas quem sua absorcéo e implementacdo por parte da organizacdo e dos publicos. Tal
adequacao exige das organizacdes e dos profissionais de comunicacdo novos posicionamentos
e conhecimentos, muita flexibilidade e criatividade no planejamento e na gestdo dos processos
(CORREA, 2009).

A interacdo entre as pessoas e as empresas € fundamental para estabelecer um bom
relacionamento interno e para evitar possiveis conflitos entre as diferencas de objetivos dentro
da organizacdo. O presente trabalho tem como objetivo geral equilibrar a comunicacdo digital
e verbal em uma industria multinacional de autopecas e como objetivos especificos analisar 0s
meios de comunicagdo mais utilizados na empresa, definir comunicacdo verbal e digital,
caracterizar as formas de comunicacdo decorrentes das geracGes e seus impactos, apontar 0s
fatores que causam o desequilibrio e mencionar como as ferramentas do Coaching podem ser
utilizadas para equilibrar as formas de comunicagdo e 0 momento certo do meio ser utilizado

para uma comunicacao assertiva.



REFERENCIAL TEORICO

1. CONCEITOS DE COMUNICACAO VERBAL E COMUNICACAO
DIGITAL

Em um mundo t&o interligado onde o que se ouve constantemente sdo jargbes
como “O mundo estd globalizado”, “Hoje ndo existem mais fronteiras”, “A maior riqueza do
homem, hoje, ¢ a informagdo” e tantos outros, a comunicagdo que, sempre teve papel
fundamental nas organizacdes, se coloca como cada vez mais um diferencial em seu uso para
0 sucesso ou insucesso das mesmas. A tecnologia evolui a passos largos e, a cada dia, nos
apresenta novas maneiras de emitirem sentimentos, informacgdes, mensagens, de nos

comunicarmos. As opcoes de uso estdo a frente e se misturam nos usos formais e informais.

Desenvolvidos inicialmente para um uso mais relacionado ao lazer, 0s novos
meios de comunicacdo estdo tdo presentes diariamente, que até mesmo as organizacOes se
viram obrigadas a incorporar diversas ferramentas dessa era digital para, de certa forma, se
enquadrarem nessa nova maneira de se relacionar e atenderem as expectativas do pablico com
um perfil moderno. Devido a natural e imediata aceitacdo, a adocdo desses mecanismos tem
se revertido em impactos positivos para as organiza¢fes que investem nesses novos
dispositivos de comunicacdo. Voltando aos principios iniciais da comunicacdo dentro da

organizagdo, BARTOLI diz que

uma organizagcdo que quer ter uma boa comunicacdo, deve atender algumas
caracteristicas, como: estar aberta a comunica¢do com o ambiente externo através da
recepcdo e emissdo de mensagens interativas; regular e equilibrar a comunicagdo
formal e a comunicacdo informal; ser explicitamente determinada para dar um fio
condutor a comunicagdo formal; ser evolutiva, ou seja, ndo ser rotineira nem
excessivamente formalizada.

Essas caracteristicas ja demonstram o desafio de lidar com linguagens formais e
informais dentro de uma organizacao, ndo repelindo nenhuma delas, mas, sabendo balancear a
utilizacdo das duas, pois ambas possuem seu peso e impacto na comunicacdo. Para uma
comunicagdo estar organizada, algumas caracteristicas devem ser respeitadas, OLIVEIRA diz

que

ser definida: estar dependente de um plano geral e objetivos especificos; ser
multidirecional: estabelecer-se de cima para baixo, de baixo para cima,
transversalmente, interna e externamente; ser instrumental: ¢ acompanhada de
indicadores, dispositivos e instrumentos de comunicagdo, selecionados de acordo
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com os objetivos; ser flexivel: para poder integrar a comunicacédo informal, criando
estruturas que Ihe sejam favoraveis; ser adaptadas e integrar sistemas de informacéo
que possam ser geridos e adaptados as necessidades especificas de cada area
organizacional.

Focando mais na analise com relacdo a Comunicagdo Verbal e Digital, vale a pena
registrar que a Comunicacdo Digital faz parte de uma Comunicacdo Verbal, e que estd em
constante mutacdo e evolugdo, como citado anteriormente. A velocidade de inovagbes é
enorme e a aplicabilidade acompanha tal abrangéncia. H& varios tipos de Comunicagdo
Verbal.

Comunicacdo Verbal Oral: € a mais comum e se refere a emissdo de palavras e sons
que ¢é utilizados para comunicar; Comunicacdo Verbal Escrita: é o registro de observacdes,
pensamentos, interrogacdes, informacgdes e sentimentos. E é nesse eixo onde encontra-se a

grande base da comunicacdo digital.

A Comunicacdo Verbal é toda comunicacdo que utiliza palavras ou signos dentro dela.
O que diferencia a Comunicacdo Verbal da Comunicacdo Digital € justamente o
contato fisico e pessoal, pois ha Comunicacao Verbal mais completa, os sinais de informacao
vém, ndo apenas de palavras, mas também da linguagem corporal, postura, entonagdo. Essas

caracteristicas ndo sdo encontradas na maioria das ferramentas de Comunicagéo Digital.

Mas o que ¢ Comunicacao Digital? A definicdo esta mudando a cada dia - assim como
as proprias ferramentas da Comunicacdo Digital, isso porque ndo se pode visualizar um limite
de até onde esse novo meio de comunicacio poderd chegar. E uma nova forma de se
comunicar on-line, um novo uso da tdo conhecida Comunicacdo Social; a utilizacdo de
computadores, celulares, smartphones e tablets ligados as novas tecnologias, como a internet,
possibilitando a disseminacdo da informacdo pelos quatro cantos do mundo movendo-se
apenas os dedos das méos. Essa acessibilidade esta ao alcance de qualquer pessoa. Pesquisas

por todo o mundo apontam que estdo dependentes da comodidade cibernética.

O modo de utilizar estas ferramentas e as consequéncias desse uso Sdo variaveis.
Apesar de ser comum sua utilizagdo para o lazer, como acontecem com as redes sociais.

Comunicadores instantaneos, pelos quais pessoas se comunicam em tempo real com



11

parceiros, amigos ou parentes, a cada dia que passa, estas novas tendéncias sao cada vez mais
fundamentais para os negocios empresariais. Devido a facilidade que esse meio proporciona,
a Comunicacdo Digital acabou tornando-se essencial para o progresso dessas empresas,

algumas vezes gerando maior lucro e produtividade.

A Comunicacdo Digital contribui para acelerar a mdo de obra e também para
aproximar as pessoas da chamada aldeia global. Muitos temem que ela substitua de vez o
comportamento humano, porém, para ndo se tornarem escravos da tecnologia, é necessario

utiliza-la de forma consciente.

2. A INFLUENCIA DE CARACTERISTICAS GERACIONAIS NA
COMUNICACAO

De tempos em tempos ocorre 0 movimento natural da chegada e insercdo de novas
geragdes no contexto temporal das sociedades. Até a década de 80 esse periodo era de 25
anos, mas com a acelerada evolucdo das tecnologias e com as alteragdes na maneira de se
relacionar dos seres humanos esse periodo foi reduzido a 10 anos, ou seja: a cada 10 anos
temos jovens pertencentes a uma nova e diferente geracdo que amadurecem e estdo prontos a
assumirem posi¢des no mercado de trabalho. Bem como a tecnologia e as formas atuais de
comunicacdo, 0s membros dessas novas geracOes tém papéis e fungdes muito importantes na
configuracdo das empresas e inevitavelmente tém influéncia na formatagcdo dessa
configuracao.

Inseridos no mercado de trabalho e que j& tém papel fundamental na transformacéo e
readequacdo das empresas, estd o grupo de profissionais que forma a intitulada “Geracao Y.
S4ao os jovens nascidos no fim da década de 80 e inicio de 90, sdo tema de estudos de diversas
areas de conhecimento, com o objetivo de melhor compreender suas relagdes dentro do
contexto corporativo e com individuos de outros periodos geracionais. Trazem consigo as
implicacdes do contexto de época em que nasceram, portanto sdo de grande impacto em
qualquer contexto em que estdo inseridos.

Tendo claro que as principais caracteristicas desta geracéo é a inquietude, a pro-
atividade e a extrema demanda de estimulos para manterem-se motivados, diversos autores
descrevem as atitudes da Geracdo Y como sendo baseadas pela rapidez de raciocinio, a

integragdo e troca de informagdes, e “o trabalho colaborativo, definido como a distribuigao de
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tarefas entre o grupo de profissionais, tem como principal objetivo otimizar a solucdo de

problemas, criar inovagdes, transferir experiéncias ou minimizar custos” (OLIVEIRA,

SIDNEI 2011).

A implicacdo dessas caracteristicas na comunicacdo organizacional € bastante
grande, pois é epistemologicamente diferente das caracteristicas das geragdes anteriores, 0S
“Boomers” e os “Baby Boomers”. O jovem Y demandara rapidez de respostas, comunicar-Se-
a por meio de e-mails ou mensagens por celular, aceitara a realizacdo de varias atividades ao
mesmo tempo e terd a inquietude de alguém que tem muita informacéo. Os pertencentes as
geragdes anteriores tém, de forma geral, por pratica o contato pessoal, podem ter dificuldade
em inserir a tecnologia no dia-a-dia e priorizam a comunicacao verbal, pelo simples fato de
que as ferramentas tecnoldgicas ndo faziam parte de sua geracdo. Ambos deverdo adaptar-se,
na medida do possivel, para viabilizar uma comunicacdo eficaz, pois hoje ja ndo ha a
possibilidade de uma empresa, seja do porte que for, ndo estar envolvida pelo contexto de
nossa época, que os jovens anunciam (OLIVEIRA,SIDNEI.2011).

Deve ser salientado, mais uma vez, o fato da mudanca geracional acontecer
naturalmente e que, portanto, a adaptacdo as novas formas de comunicacdo séao
imprescindiveis para a manutencdo de um ambiente saudavel, porém na prética diaria muitos

sd0 0s que resistem as novas ferramentas.

Existe a possibilidade da comunicacdo digital ser usada de forma a prejudicar a relacéo
no ambiente profissional, se usada em excesso. Ao invés de fazer um telefonema, enviar uma
mensagem de texto, ao invés de ir a sala ou ao andar, enviar um e-mail, sdo fatos corriqueiros
que, quando ndo bem gerenciados podem vir a prejudicar a comunicagao, atrasar processos e
tornar impessoais as trocas entre colegas. Cabe ao gestor verificar em qual momento o fato

pode ser categorizado como excessivo e aplicar medidas cabiveis.

A maneira de agir das geracdes anteriores a Y, que esta sofrendo alteracGes, também pode
tornar-se prejudicial caso ndo se adapte, ja que a interacdo pessoal ndo € possivel em todos 0s
momentos nos dias de hoje e pode vir a atrasar e burocratizar processos, por exemplo: caso
haja resisténcia por parte de um gestor na comunica¢do por meio de e-mails, a mesma

demorara mais do que o0 necessario.

Faz-se importante o equilibrio entre as formas de comunicacdo entre as geragdes para
que, assim, ambas possam fundir-se e tornar-se uma terceira forma, da unido das duas

anteriores. Esse é um movimento que ja acontece e facilmente pode ser observado, o e-mail é
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a ferramenta de troca institucional mais corriqueira, rapida e eficaz, sendo também uma

maneira de documentar conversas para que fiqguem registradas formalmente.

Um cenario também muito atual é a globalizacdo e diz respeito a nova formatacdo do
relacionamento entre as pessoas. Com o advento da internet a comunicacao esta gritantemente
mais facil, falar com uma pessoa em outro pais € um ato instantdneo que pode ser constante.
As empresas multinacionais ganham muito com isso, pois podem manter-se interligados com
todas suas unidades em tempo real e integral. O uso de idiomas estrangeiros é facilitado pelas
ferramentas de busca e auto corretores dos smartphones, fazendo com que a compreenséo ndo
seja obrigatoriamente fluente (OLIVEIRA,SIDNEI.2011)

O conflito geracional, portanto, tem um impacto importante na comunicacao dentro de
qualquer empresa e deve ser tratado como fator de grande importancia. O impacto da
interacdo entre pessoas de diferentes geracdes deve ser suavizado a ponto de ser encarado

como fato corriqueiro e inevitavel.

3. POSSIVEIS IMPACTOS DA COMUNICACAO NO DESEMPENHO
DA EQUIPE

3.1 Processos mais longos e onerosos

Um dos principais problemas no excesso da comunicacdo digital € o retardo dos
processos e a onerosidade. Segundo Prochnow (2009 apud. Pilatti, 2009) uma informacéo
que poderia ser disponibilizada em alguns minutos, pode levar semanas e, ao recebe-la pode
ser desnecessaria. Um fato interessante é que se gasta muito mais tempo redigindo e
revisando um e-mail do que uma simples ligacdo, no entanto percebeu-se que esse processo
esta enraizado nas geragdes Y e Z como forma natural de comunicacdo, muitas vezes pouco
percebida como um problema. A onerosidade é uma consequéncia da falta de informacdo e
esta tanto ligada ao tempo gasto pelo processo de criacdo da mensagem como a espera da
resposta. Também sdo onerosos tempos perdidos na falta de decisdo sobre o que deve ser
realizado, a falta da resposta pode gerar a tomada de decisdes errbneas ou até mesma a nao

tomada da decisao.
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3.2 Ruido na comunicacao

Sabe-se que em um processo de comunicagdo 0s gestos, postura corporal, expressao
facial e entonacdo de voz fazem parte da mensagem. Baseado nesta afirmacdo, em uma
mensagem de texto, a comunicacdo se realiza de maneira incompleta, deixando muitas
margens a interpretacfes. Uma ma interpretacdo pode gerar uma resposta errada, gerando um
ruido desnecesséario ao processo da comunicacdo. J& na comunicacdo somente verbal,
estabele-se uma sintonia maior entre 0 emissor e o receptor ajudando a reduzir ruidos,
contudo ainda assim, necessitando um esforco maior das partes para compreender a

mensagem de mode pleno.

3.3 Falta de intimidade com os clientes

A empresa estudada possui uma deficit de intimidade com o cliente, este pode ser, ao
menos parte explicado pela meio de comunicacdo preferivel dos colaboradores. Uma das
primeiras formas de melhorar a intimidade com o cliente € melhorando a comunicacdo com o
mesmo. Se 0 processo € demorado e possui ruidos, a empresa esta condenada a ndo atingir

seus objetivos e passar por grandes dificuldades.
3.4 Baixa antecipagao

A baixa antecipacdo esta muito ligada a falta de intimidade com o cliente. N&o saber o
gue os anseios do cliente gera uma baixissima antecipacdo para a empresa, proporcionando
uma tomada de decisdo tardia ou até mesmo errada. A antecipacdo também pode ocorrer
entre os departamentos internos da empresa, caso um departamento ndo saiba 0 que 0 outro
ira fazer, ambos podem realizar a mesma atividade ou deixar de realizar uma atividade
importante. Também é prejudicial entre o gestor e o colaborador entrando em um ciclo
viciosa de que todas as atividades sdo urgentes e o colaborador ndo tem o tempo suficiente de

realizar o que agrega mais valor ou € mais importante.

3.5 Etica nas organizagdes

Um motivo que pode explicar o excesso da comunicacao digital é a falta de ética entre

as empresas ou dentro de uma organizagdo. Nos processos de comunicagdo verbal, existe a
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falta de formalizacdo do que foi decidido e, caso existe a falta da conduta da ética entre uma
das partes, podemos ter uma conflito de onde o maior elo sempre esta certo e quem paga é o
elo mair fraco. Pode-se também ocorrer um esquecimento do que foi comunicado e as

decis6es ficam perdidas.
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METODOLOGIA

O estudo de caso trata-se de uma abordagem metodolégica de investigacdo
especialmente adequada quando se procura compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente envolvidos diversos
fatores (UNIVERSIDADE DO MINHO, 2008). O método utilizado neste artigo foi a pesquisa
exploratoria e a pesquisa descritiva. De acordo com Santos apud Gil (2008), o objetivo de
uma pesquisa exploratoria é familiarizar-se com um assunto ainda pouco conhecido, pouco
explorado. Ao final de uma pesquisa exploratoria, € possivel conhecer mais sobre aquele
assunto e estar apto a construir hipoteses. Segundo 0 mesmo autor, as pesquisas descritivas
possuem como objetivo a descricdo das caracteristicas de uma populacdo, fendmeno ou de

uma experiéncia.

Foi elaborada uma pesquisa qualitativa e quantitativa sobre alguns estudos de casos em
um site especializado em personalizar pesquisas online de livre conteido de acordo com o
questionario do autor. O link da pesquisa foi enviado por correio eletronico e de livre

participacdo aos participantes.

Participaram da pesquisa, 32 pessoas entre técnicos, engenheiros, supervisores,

gerentes, terceiros e estagiarios e toda a populacédo de engenharia da empresa selecionada.

Quanto ao questionario submetido, foram elaborados dez questdes de multipla escolha
com todas as perguntas abertas. A pesquisa foi dividida em trés partes: conhecimento do
publico, situacBes problemas e preferéncia na comunicacdo. Quanto ao conhecimento do
publico: as quatro primeiras questdes foram dirigidas a idade, sexo, posi¢do na organizagdo e
nivel do idioma inglés. Quanto a situacdo-problema: quatro questbes (5° a 8°) foram
propostos pequenos problemas e solicitado ao participante qual seria sua atitude para resolvé-
los. As perguntas ndo possibilitavam combinacdo de respostas com mais de um tipo de
comunicacdo. Quanto a preferéncia da comunicacdo: as duas Ultimas questdes referem-se ao
tipo de comunicacdo que o participante se sente mais confortavel em utilizar e o por qué dessa

escolha.

Dentre os meios de comunicacdo digital e verbal questionados, foram adicionados
meios de comunicacdo novos como a mensagem de texto tipo SMS — do inglés “Short
Message Service” ou whats app. Para a comunicacdo verbal, entende-se também como a

comunicacdo in loco onde o participante se comunica pessoalmente com outra pessoa.
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APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Quanto ao Perfil pessoal os gréficos a seguir descrevem o perfil dos participantes da
pesquisa. O Gréfico 1 demonstra que a maioria dos participantes sdo do sexo masculino
(78%)

Sexo

Feminino
22%

Masculino
78%

Gréfico 1 - quanto ao sexo dos participantes

A seguir, observa-se a faixa etaria dos participantes. Constata-se que a maioria dos

participantes sdo jovens (82%) pertencentes a geracdo Y.

pertencentes a geracao Y.

40% -

30% -

20% -

10% -

- 0%
O% T T T T 1

19-25 anos 26-30 anos 31-35 anos 36-45 anos Mais de 45
anos

Grafico 2 - Faixa etaria
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Quanto a posicao na organizacdo, o grafico abaixo demonstra que a grande parte dos
participantes ndo possuem cargos de gestdo e possuem uma formacao entre engenharia ou sao

técnicos (72%).

Posi¢cao na Organizacao

40%

30%

20% 4% S0

10% oK

0%

Técnico Engenheiro Supervisor  Gerente

Graéfico 3 - posi¢do na organizacao

Quanto a segunda lingua, nota-se que grande parte dos participantes possui um nivel

avancado no idioma inglés.

inglés.

NIiVEL DE INGLES

50%

40%

30%

20%

A

0%

N3o falo / Basico Intermedidrio  Avancado Fluente
escrevo

Gréfico 4 - Nivel de inglés
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Quando ao resultado da situacdo problema proposta no grafico abaixo, observa-se que
0s participantes preferem a comunicacao digital a verbal (62%).

Distribuicdo dos meios de comunicagao utilizado

Gréfico 5 - Meio de comunicac¢do mais utilizado

Quanto aos resultados da Comunicacdo de preferencia e seu motivo observa-se abaixo
gue a mensagem eletrébnica (e-mail) € a comunicacdo de maior preferéncia entre 0s

participantes.

Meio de comunicacéao preferivel

Pessoalmente,
22%

Mensagem
(SMS, etc), 0%

Gréfico 6 - meio de comunicacdo preferivel

Quanto ao motivo da preferéncia, observou-se que a seguran¢a da informacéo e
registro € um dos motivos chaves para ter o e-mail como principal meio utilizado.



Motivo da Preferéncia do Meio de
Comunicag¢ao

80%

60%

40%
- D
0%

Facilidade de Falta de Falta de Seguranga da
acesso recursos fisicos recurso pessoal informacdo

Graéfico 7 - motivo da preferéncia do meio de comunicacéo
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ANALISE DOS RESULTADOS

Como observado anteriormente, o perfil da populacdo participante é de maioria
homem e com faixa equilibrada entre os 19 anos até os 35 anos. A faixa etaria desses
participantes sdo jovens nascidos entre 0s anos titulados como geracdo Y e geracdo Z . Essas
geragdes presenciaram o nascimento dos meios de comunicacao digital durante sua juventude

e por isso possuem uma maior intimidade com esse tipo de comunicagéo.

Referente ao estudo de caso sobre o meio de comunicacdo utilizado em um problema,
foi observado que a maioria da populacdo tem a predilecdo ao uso da comunicacdo digital
(62%), fato de alta relevancia pois a comunicacéo digital iniciou-se no final da década de 90

no Brasil e ja possui uma utilizacdo acima da comunicacéo verbal.

Para casos onde a comunicacao é realizada com o cliente, o percentual € menor, 53%
dos participantes preferem se comunicar digitalmente. Esse fato juntamente com o motivo da
preferéncia de comunicacdo (graficos 6 e 7) nos remete a concluir que os participantes
preferem formalizar suas atitudes com o intuito de proteger-se para evitar possivel confrontos

futuros.

A comunicacdo entre o gestor também apresentou um alto percentual do meio digital
(81%), ao mesmo modo do fato anterior, conclui-se que a formalizacdo pode ser um motivo

de receio dos participantes e necessidade de proteger-se.

Para a comunicacdo intercompany, 56% dos participantes utilizam o e-mail para trocar
ou solicitar informacdes. Verifica-se claramente que os participantes sentem-se confortaveis
em discutir os assuntos digitalmente mesmo que exista uma demora maior para se obter a

informacdo solicitada. Além do fato de poder ocorrer uma ma interpretacdo no texto.

Para casos onde € necessario comunicar-se com o fornecedor, a preferéncia inverteu-
se, 63% dos participantes preferem realizar uma visita in loco. Esse fato pode ser explicado
pelo histérico da empresa sobre a cadeia de fornecedores com baixa qualidade na regido de
Curitiba e que deve ser realizado um acompanhamento de perto nos mesmos para garantir 0s

prazos e qualidade exigidos.
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RECOMENDACOES E SUGESTOES

Para atingir o objetivo de equilibrar as formas de comunicacdo utilizadas na empresa
¢ preciso que haja uma mudanca no comportamento organizacional. A mudanca de
comportamento na organizacdo comeca pela mudanca em cada individuo. Porém a mudanca
sO é possivel se a prdpria pessoa tiver o desejo de mudar, caso contrario, serd uma perda de
tempo, esforco e dinheiro.

Uma das técnicas mais utilizadas para a mudanca de comportamento € o coaching. O
coach atua de forma a encorajar e motivar seu cliente, o chamado coachee, fazendo-o refletir a
respeito de diversos aspectos de sua vida, sempre transmitindo capacidades e técnicas
comportamentais, psicoldgicas e emocionais, fazendo com que aprimore suas aptiddes tanto
pessoais quanto profissionais e visando o alcance de objetivos previamente estabelecidos
(ACADEMIA BRASILEIRA DE COACHING, 2014).

O processo coaching é um trabalho que possui inicio, meio e fim, realizado com o

objetivo de obter melhorias e aumento de performance.

Segundo Villela da Mata (2013), o trabalho de coaching é constituido basicamente em

4 estagios para a mudanca de comportamento:
12 Etapa: autoanalise e preparacao psicoldgica para a mudanca

Esta é a etapa onde a pessoa visualiza a propria vida, observando quais sdo as
atitudes que a prejudicam e queela precisa mudar e por que precisar mudar. E importante
evidenciar os ganhos da mudanca de comportamento, assim como, as perdas geradas pela
manutencdo do mesmo comportamento. Esta etapa € importante para que o trabalho de

mudanca seja uma atitude consciente.
22 Etapa: verificacdo de atitudes passadas

A segunda etapa remete o coachee ao passado para analisar 0s comportamentos que
geraram consequéncias positivas. Este € um movimento através de lembrancas do e dos

sentimentos gerados por ele.
32 Etapa: novos comportamentos na pratica

Depois de ter passado pelas duas etapas anteriores, de identificar os ganhos e

sentimentos que o comportamento gera, é hora de se colocar em pratica 0 novo
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comportamento. Mas também é o0 momento de analisar a reacdo e a postura do novo modo de

agir.
42 Etapa: avaliacao dos resultados

A (ltima etapa consiste em monitorar os resultados obtidos ap6s a mudanca de
atitude relacionada com o objetivo. Desta forma é possivel que o comportamento seja
ajustado ao longo do tempo de acordo com as metas.

O coach funciona como uma alavanca que leva seu cliente ao ponto que ele quer
chegar. Para isso é essencial conhecer quais séo as ferramentas de coaching, porém, mais

importante ainda é saber como uséa-las a seu favor (MATA, 2013).

Existem muitos tipos de ferramentas, conforme relacionado por Anete Blefari,

abaixo:

Rapport — sintonia e acompanhamento — criagdo de uma relacdo de confianca e
harmonia, para gerar abertura para o coachee ficar receptivo para trocar informacdes, ser

desafiado e aceitar mudangas.

Patrocinio Positivo — afirmacdes poderosas e positivas que conduzem 0 pessoa para
um estado mental positivo para criar receptividade e proporcionar apoio. Por exemplo: “eu
A9, €699 A9, GC 29, ¢

estou com vocé”; “”’eu entendo vocé€”; “estamos juntos neste processo”; “parabéns, vocé esta

indo muito bem”.

Psicologia Positiva — estuda as emocgOes positivas (felicidade, prazer), tracos
positivos do carater (sabedoria, criatividade, coragem), relacionamentos positivos (amizade,
confianca, vinculos afetivos saudaveis) ou, ainda, instituicdes positivas (escolas, empresas e

comunidades).

Perguntas Poderosas — sdo questdes simples e objetivas que tém um grande poder

de avaliar com clareza a formulacédo de objetivos.

Perdas e Ganhos — serve para avaliar fatores motivacionais, sabotadores, ganhos e

perdas ao atingir e ndo atingir o objetivo.

Objetivo smart —uma ferramenta inventada por Peter Drucker para ajudar na hora da
definicdo de metas. SMART é um acrénimo com as iniciais das palavras Specific (bem
delimitada), Messurable (possivel de medir), Achievable (atingivel), Realistic (relevante) e

Time-based (prazo determinado).
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Feedback Burger — primeira € feito um elogio com descrigdo do comportamento,
em seguida o feedback/sugestdo e, finalmente, um novo elogio.

Técnica de Relaxamento — pode ser utilizada quando o coachee ndo tem controle
emocional nas relacBes, no trabalno ou em casa; vive momento de tensdo em sua vida;
necessita de mais tranquilidade para executar tarefas ou precisa manter o foco em alguma

atividade especifica.

Técnica de Recapitulacdo — consiste em repetir de forma igual ou similar as
afirmacdes do coachee. E uma forma de levar a pessoa a perceber uma determinada situacéo

sob um ponto de vista diferente.

Orientacgao para Resultados - plano de acédo utilizando a ferramenta 5W2H — What:
0 que sera feito; Who: quem o fara: When: quando sera feito; Where: onde sera feito; Why:

por que serd feito; How: como sera feito; How much: quanto custara.

Ancora — criagdo de um estimulo para disparar estados emocionais positivos, como

uma imagem, uma frase, uma musica,etc.

Identificando Valores, Crencas e Sonhos e Missdo de Vida — o que realmente é

importante, o que realmente motiva.

Identificando Fases da Vida — para identificar o momento de vida do coachee para
trabalhar com ele adequadamente.

Perfil de Personalidade — questdes para mapear a personalidade do individuo.

Formatando os Objetivos — formulario com questdes que levam a formatar metas e

objetivos.
Triade do Tempo — para mostrar a forma como o coachee utiliza seu tempo.

Feedback 360° Externo e Projetivo — questdes a respeito das pessoas que se

relacionam com a pessoa para identificar como 0s outros o veem.

Matriz de Estado Desejado - identificacdo do estado atual; acbes de
desenvolvimento; geracdo de objetivos ou metas em diversas areas tais como: ambiente fisico,
salde, carreira, desenvolvimento pessoal, relacionamentos, espiritualidade, recursos
financeiros, vida social, equilibrio emocional, realizacéo e proposito, familia e relacionamento

amoroso.

Avaliacao de Preferéncia Cerebral — questdes para avaliar perfil comportamental.
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Além das ferramentas citadas acima, existem muitas outras, por isso é importante
conhecer a pessoa que ird se submeter ao processo e customizar o processo em fungdo do
perfil. Apesar de ser um processo com inicio, meio e fim, existe a possibilidade de ajustar o
uso das ferramentas no decorrer do trabalho, em funcéo das respostas que forem sendo obtidas

com a mudancga de comportamento.

A grande pergunta €: quem fard o papel de coach? N&o existe uma resposta pronta,
pois para cada organizagéo e cultura da organizacdo e dos grupos de trabalho pode direcionar
a figura mais apropriada. As opcdes sdo, normalmente, o gestor, alguém do setor de Recursos

Humanos ou, ainda, um consultor.

Quando de trata do gestor, a prépria natureza do processo da avaliacdo de
performance é responsavel por grande parte do problema. Historicamente, ao avaliar as
pessoas, a maioria dos executivos via-se obrigada a desempenhar o papel de juiz ou ainda, de
carrasco. O consultor, em contrapartida, geralmente é visto como um terceiro imbuido de
objetividade que disponibiliza analise, sugestdes e feedback. Alguém que recebe uma noticia
desagradavel de um consultor estara mais propenso a dissociar a mensagem do mensageiro do
gue alguém que ouvir a mesma noticia proveniente do gerente (Goldsmith, 2003 apud Souza,
2014).

Por outro lado, o trabalho de consultoria gera custos que, muitas vezes, ndo estdo
previstos no orcamento da companhia ou, até mesmo, ndo € apoiado pela alta dire¢do. Neste
caso, a utilizacdo de uma pessoa de Recursos Humanos que esteja habilitada e disponivel
pode ser alternativa. Por outro lado, se o gestor tiver um relacionamento préximo e aberto
com seus subordinados, pode ser uma excelente opcdo que o trabalho seja conduzido por ele.

Isso pode proporcionar o desenvolvimento de ambos na organizacao.
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CONCLUSOES

A comunicagdo deve ser um valor cultural, desenvolvida constantemente pela
organizacéo, funcionando como um fator estratégico nos processos de mudanca.

A medida que a capacidade de mudanca se configura como uma condigio para que as
empresas mantenham ou alcancem a vantagem competitiva, e que esta capacidade depende
dos colaboradores e lideres, deve serconsiderado o impacto a cultura da organizacéo e a
comunicacdo. Uma organizacdo que possua uma cultura organizacional aberta a mudancas,
além de sistemas de comunicacdo ageis e eficazes, terd maior facilidade de atingir seus
objetivos.

Concluiu-se que com o objetivo de equilibrar as formas de comunicagdo juntamente com
as necessidades e 0s objetivos esperados com cada atitude e escolha, as ferramentas do
Coaching através de uma influéncia na cultura organizacional podem gerar uma interacao
destas aplicacGes a fim de obter uma comunicacdo assertiva e humanizada desempenhando
um papel fundamental para a otimizacdo do planejamento e execugdes das acOes da

organizacdo promovendo um desenvolvimento pessoal e profissional dos colaboradores.
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APENDICES
APENDICE A

PESQUISA COMUNICACAO DIGITAL VS. VERBAL

1. Qual a sua faixa etaria?

a. 19-25anos

b. 26-30 anos

c. 31-35anos

d. 36-45 anos

e Mais de 45 anos

2. Sexo:

a.  Masculino

b.  Feminino

3. Qual sua posicéo na organizagao?
a. Tecnico

b.  Engenheiro

c.  Supervisor

d. Gerente

4.  Sobre o nivel do seu inglés

a. Nao falo / escrevo

b.  Nivel bésico

C. Nivel Intermediario

d.  Nivel Avancado

e. Fluente

5. O cliente acaba de enviar um e-mail solicitando algumas informacdes sobre um

determinado projeto e pede uma resposta até o dia seguinte. Vocé ndo tem todas as
informacdes e precisara de um prazo maior para responder, 0 que vocé faria?

a.  Ligo para o cliente e explico a situagdo pedindo um prazo maior para responder

b.  Envio as informagdes que tenho e pe¢co um prazo maior por e-mail

C. Vou até o cliente in loco para explicar que preciso de mais tempo para as informacdes e
mostra-lhe as informagdes que tenho

6. Vocé precisa garantir o inicio da producdo de um determinado produto, para isso
precisa contar com o empenho de seu fornecedor para que a entrega de um equipamento seja
feita na data acordada. O que vocé faria?
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a.  Formaliza um e-mail solicitando a garantia da entrega acordada

b.  Organiza uma reunido via telefone pedindo o empenho do fornecedor para a entrega
acordada

c.  Vai até o fornecedor para garantir a entrega do equipamento na data acordada.

7. Vocé acaba de ser informado que ocorreu um problema em um produto e que deve
tomar uma acdo de contencdo imediatamente, vocé é o responsavel pelo produto e tem
autonomia de tomar as decisbes necessarias. Mesmo assim vocé quer informar seu gestor
sobre o problema e a solucdo encontrada, contudo ele esta em uma reuniao no momento. O
que vocé faria?

a.  Autoriza a contengdo e envia um e-mail a todos os envolvidos (incluindo seu chefe)
sobre o que deve ser feito

b.  Vocé envia um SMS (ou whats up) para seu chefe e pede sua opinido

C. Vocé liga para seu gestor e informa-o sobre o problema e solugdo que ird tomar
(sabendo que ele pode ndo querer atende-10)

d.  Pelajanela da sala de reunido vocé faz um sinal para falar com seu gestor

8. Vocé precisa saber como esta a evolucdo de um teste/equipamento que esta sendo
realizado na Europa, VOCé:

a.  Entraem contato por e-mail com o responsavel solicitando o andamento
b.  Liga para o responsavel

9. No seu dia a dia de trabalho vocé prefere se comunicar com colegas/clientes/fornecedores
de que maneira?

a. E-mail

b Telefone

C. Mensagem

d Pessoalmente

10. Qual é o motivo que mais se enquadra a sua preferéncia?

a. Facilidade de acesso ao meio de comunicagao

b. Falta de recursos fisicos para uso de outro tipo de comunicacdo (ex. equipamentos)

C. Falta de recurso pessoal para uso de outro tipo de comunicagéo (ex. diferentes idiomas,
timidez, tempo, etc)

d.  Seguranca que a informacdo chegara a outra pessoa da forma mais correta.
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APENDICE B

PROPOSTA DE EQUILIBRIO ENTRE A FORMALIZACAO DA COMUNICACAO
DIGITAL E COMUNICACAO VERBAL ENTRE FORNECEDOR E CLIENTE.

INTRODUCAO

Comunicamo-nos todo o tempo, em palavras, escritas, gestos, expressdes faciais, até mesmo
guando ndo temos a intencdo de nos comunicar estamos nos comunicando. Dentre essa
diversidade da comunicagdo, podemos destacar a comunicacdo digital, ou comunicacao
escrita utilizando um correio eletronico, mensagens de texto via celular, etc., que a cada dia

vem ganhando um importante espaco no mundo e no meio industrial.

No meio industrial, a comunicacdo vem sofrendo diversas modificacdes em todas as suas
formas para adaptar-se a constante mudanca do mundo nos negécios, visando adequar-se aos
modelos de sucesso existentes.
O fluxo de comunicacdo na organizagdo, ao ser desobstruido e horizontalizado,
passa a exigir uma linguagem mais simples, agil, direta e clara. Ao incorporar essas
caracteristicas, a linguagem vai perdendo a fungdo de marcadora das instancias de
poder.( ROMAN, 1999, p.8)
O setor de engenharia da empresa estudada, uma multinacional de autopecas na regido de
Curitiba — Parand, vem sofrendo essas modifica¢fes, impulsionado pela nova forma de se
comunicar da geracdo Y, que corresponde a 82% dos colaboradores da engenharia. Sabe-se
que a geracdo Y cresceu com essa tecnologia desde a adolescéncia e que o meio de
comunicacdo digital faz parte de seu cotidiano. Outro fator importante é o aumento
expressivo dos smartphones no Brasil que atualmente representa 45% da populagédo
(GUIMARAES, 2013). Né&o existem leis que impecam o uso desses aparelhos durante o
horério de trabalho e algumas empresas procuram inibir o uso, contudo sabe-se que essa
medida tem afastado os jovens de empresas que restrinjam o uso e essa medida ndo € vista

com bons olhos mesmo por colaboradores de geragfes mais antigas.

Esses fatores podem impulsionar uma mudanca clara do eixo de comunicacdo verbal para
digital, o que deve ser estudado e analisado para entender suas vantagens e desvantagens em

determinadas situagdes.
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O objetivo desse trabalho é demonstrar como é possivel equilibrar a formalizacdo da
comunicagéo digital e comunicagao verbal entre fornecedor e cliente na equipe de engenharia
de uma industria multinacional de auto-pecas situada na grande Curitiba. Os objetivos

especificos sdo:
1. Descrever a problematica do excesso de formalizagdo entre fornecedor e cliente
2. Identificar os possiveis impactos da comunicagdo no desempenho da equipe;

3. Propor ferramentas para equilibrar a comunicacao digital e verbal.
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EXCESSO DE FORMALIZACAO ENTRE FORNECEDOR E
CLIENTE

Com o advento da era digital, pensdvamos que a comunicacdo seria cada vez mais facil e
fluida entre as partes, contudo vemos que em algumas areas ainda existem barreiras e

paradigmas que precisam ser quebrados.

Vivemos em um momento de grandes transformacdes onde 0s costumes e rotinas das pessoas
estédo sofrendo grandes modificagfes. A todo o0 momento, novas informacdes e conceitos sao

introduzidos em nosso dia-a-dia e alterando nossas rotinas e modo de ser e de se relacionar.

Indiscutivelmente, a internet mudou a vida das pessoas, em questdo de alguns anos, novas
terminologias incorporaram nosso vocabulario, seja em nosso idioma até a introducdo de
muitos termos da lingua inglesa. Podemos dizer que fomos revolucionados com a era digital.
A informatizacdo da comunicacdo - e o correio eletrbnico como um dos seus
principais meios - ao dispensar papéis, carimbos, vistos e assinaturas - otimiza a
producdo e a circulacdo de mensagens administrativas. Constituiu-se, portanto, no
instrumento poderosissimo para essa flexibilizagdo da estrutura organizacional.
(ROMAN, 1999, p. 8)
Toda revolucdo tem a sua consequéncia. A era digital trouxe inimeros beneficios para a
humanidade, a principal delas é o dinamismo e a agilidade na propagacdo da informacao.
Enviar e receber contetdos atualizados 24 horas por dia, podendo ser acessados a qualquer
instante, de qualquer ponto que tenha uma conexdo de dados, € uma das caracteristicas da

internet.

E evidente e irreversivel o uso de algumas ferramentas que acompanharam o avanco da era
digital, um exemplo é o uso do correio eletrénico, também conhecido como e-mail. Sua
utilizacdo esta intrinseca ao modo de vida de quase todos os individuos das novas geragdes
remové-la seria como retirar o corddao umbilical que alimenta um bebé, ao menos engquanto

ndo aparecer outro avanco tecnoldgico tao eficaz quanto o seu.

Toda a tecnologia tras desvantagens, muito embora a formalizacdo de um correio eletronico
seja fundamental, acaba retardando o processo e deixando-o impessoal. Além da
impessoalidade, o correio eletrénico pode gerar uma interpretacdo errdbnea do texto enviado.
Uma frase com um problema de virgula, uma palavra mal lida ou o estado de humor do
receptor pode gerar um ruido que sera mal interpretado e ird dificultar muito a comunicacao,

ainda mais se tratando entre a comunicacdo entre fornecedor ao cliente. No lado oposto, 0
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ruido da comunicacdo também é valido, pode ser ainda pior se o fornecedor ndo tiver muita

intimidade com o cliente e tomar uma agéo diferente das expectativas desejadas.

O correio eletronico é essencial para formalizar propostas, acordos, negociacfes, etc., e
facilitou muito esse tipo de processo, deixando-os mais rapidos que no passado. No entanto
deve ser utilizado com cautela e ndo € o Unico meio de comunicacdo a ser utilizado. No setor
da empresa estudada, o correio eletrénico tornou-se um escudo de protecdo onde, em casos
extremos, toda e qualquer comunicacédo realizada é feita atraves dela. O contato fisico foi
deteriorado e conversas via telefone sdo raras. Deve ser observado também que existe um
agente que dificulta a melhor interacdo com o cliente que é a distancia entre as empresas, em
alguns casos, a distancia pode chegar a 2.000km.

De acordo com uma pesquisa realizada na empresa estudada, um grande problema observado
foi um desequilibrio de comunicacdo verbal e digital entre cliente e o fornecedor. De acordo
com o levantamento realizado conformeGréfico 8, 53% dos profissionais que trabalham na
engenharia preferem se comunicar utilizando o meio digital, nimero esse expressivo haja
vista que a recente evolucdo da comunicacdo digital. Analisando a empresa mais de perto,
vale ressaltar que existe uma recente mudanca de cultura que esta sendo conduzida
mundialmente desde 2010 para que a intimidado do cliente seja fortemente aumentada,

portanto, no resultado do grafico fica evidente o desequilibrio.

Preferéncia do meio de comunicacao entre
Cliente e Fornecedor

Digital
53%

Grafico 8 - Preferéncia do meio de comunicagao entre cliente e fornecedor
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Alguns fatores que podem explicar o excesso de formalizacdo e uso da comunicagao

impessoal entre fornecedor e cliente:

a) Falta da conduta da etica em firmar acordos verbais, essa € uma das maiores
dificuldades para os dois lados. Apds um dia longo de discussdes e decisbes entre as
partes, a formalizag&o das atividades ficam restritas a poucas linhas com informagdes
insuficientes em uma ata de reunido. Muita das informacdes séo perdidas por ndo
estarem formalizadas mas as partes sabem o que fazer e o fazem. Apos certo tempo,
quando justificadas do porqué, sentem-se amedrontadas por nédo ter a formalizacdo e
com dificuldades de provar o que firmado. Em alguns casos, pode ocorrer uma falta
de conduta da ética uni ou bidirecional que utilize a informacdo ndo escrita para
beneficio proprio e tire vantagens econémicas desta.

b) Carga de trabalho, no cliente temos reunides longas e em grande quantidade dificultam
a criacdo de um canal de acesso livre para que o fornecedor tenha a liberdade de entrar
em contado via fone com o cliente. No fornecedor, trabalho com diversos clientes ao
mesmo tempo e prazos cada vez mais curtos, podem explicar a constante comunicacao
com o cliente.

c) Limitacdo de orgamento de viagens, esse cada vez maior e restrito a poucas pessoas.
Muito embora viagens acontecam e que agreguem muito valor para melhorar a
intimidade com o cliente, elas séo reduzidas pela anseio demasiado das empresas por
resultados imediatistas e ndo sustentaveis. O elo criado entre cliente fornecedor é
pessoal, entre os individuas de cada empresa, ndo gera um produto fisico, material, e
isso dificulta a boa recepcédo dentro da empresa.

d) Baixa exposicdo para resolugdo de conflitos: é comodo para um individuo se proteger
atras de seu computador e ser duro com a outra parte, se esquivar de uma pergunta de
dificil resposta ou até mesmo ndo responder um correio eletrbnico com o argumento
de que ndo leu. Infelizmente esse processo acaba sendo muito oneroso, demorado e

ineficaz para o andamento das atividades entre as partes.

Existem ainda outros fatores que poderiam ser analisados, esses porém de menor importancia

e que ndo serdo parte do estudo realizado.

Para poder entender o que o excesso de formalizagéo entre cliente e fornecedor pode causar,

vamos analisar antes 0s impactos dentro da equipe da engenharia da empresa estudada.
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IMPACTOS DO EXCESSO DE FORMALIZACAO NO
DESEMPENHO DA EQUIPE

Existem grandes impactos causados pelo excesso de formalizacdo com a equipe de trabalho,

tanto para o cliente quanto para o fornecedor. Alguns impactos podem ser facilmente

mensurados e causam um grande prejuizo no andamento de algum projeto ou atividade em

conjunto. Outros impactos ndo sdo facilmente medidos mas tem grande influéncia entre a

colaboracdo mdtua das partes. Vejamos os impactos elencados como mais relevantes na

empresa estudada:

a)

b)

Reduzir o retrabalho: No setor da empresa estudada, temos 66% dos colaboradores
com formacéo em engenharia. Sabe-se que a maioria dos engenheiros tem dificuldades
de escrever de forma clara e que normalmente sdo muito sucintos na escrita. Com o
excesso de correios eletronicos sobre um mesmo assunto, por exemplo, fica evidente
que a primeira correspondéncia ndo foi clara ou ndo foi entendida pelo receptor que
solicita mais informacBes e esclarecimentos. Essa troca de correspondéncias
eletrénicas ndo ajuda o andar dos trabalhos gerando atrasos desnecessarios, retrabalhos
constantes e mudanca de prioridades constantes devido ao realinhamento das
atividades. Com isso, a equipe esta trabalhando sempre em modo de urgéncia, ndo
conseguem dar a vazdo necessaria para as atividades e existe um sobre-esforco
constante o que gera um desgaste desnecessario de todos.

Falta de antecipacdo: Através do excesso da formalizagdo, alguns anseios do cliente
podem ser deixados de lado se a comunicacgdo entre as partes forem através de correio
eletronico. De acordo com a programacao neurolinguistica, ao comunicarmos
realizamos generaliza¢fes e omissdes. Essas generalizacdes e omissdes sdo realizadas
pelo emissor e entendidas de formas diferentes pelo receptor. 1sso ja acontece com a
comunicagdo verbal, quanto mais na comunicagdo escrita. Se 0 fornecedor néo se
antecipar e procurar entender profundamente os anseios, medos e desejos do seu
cliente, sera muito dificil atingir o nivel esperado pelo seu cliente, sempre existira um
algo a mais a ser realizado ou retrabalhado. Para a equipe do cliente, o fornecedor esta
constantemente atrasado, ndo entrega no padrdo de qualidade esperado, ndo entende o
6bvio do que foi pedido e sempre se faz necessario uma cobranca para que as coisas

acontecam de forma esperada. Quanto a equipe do fornecedor, o cliente nunca esta
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satisfeito, ndo sabe especificar corretamente seus pedidos e ndo héa relevancia do que
foi solicitado.

¢) Insatisfacdo do cliente quanto a demora e custos elevados do fornecedor: No caso
estudado, o cliente tem uma ideia simplista sobre as atividades realizadas pelo
fornecedor, sdo muito onerosas e demandam muito tempo. Quando existe uma
aproximagdo entre as partes, o fornecedor tem a oportunidade de descrever e
comprovar ao cliente as dificuldades inerentes as suas atividades mostrando-lhe com
detalhes os motivos e impactos de cada atividade. Esse trabalho é continuo e busca
criar uma confianca mutua para facilitar o trabalho e deixar a equipe com o foco nas
atividades que agreguem valor, caso exista uma desconfianga, o tempo perdido em
discussbes leva a uma oneracdo maior aléem do fato de atrasar o andamento de um
projeto. Mais um fator importante a salientar € que, no ramo automobilisticos, o
desenvolvimento de um carro acontece simultaneamente e separadamente entre a
montadora e seus fornecedores, sendo imprescindivel a interacdo constante para o
esclarecimento técnico sobre os subsistemas do veiculo.

d) Motivacdo da equipe: todo a empresa quer manter a motivacdo da equipe em alta
visando reter talentos e melhorar sua produtividade. A motivagdo constante em um
ambiente com alta presséo pela perfei¢cdo do projeto, custo baixo e entrega em tempo
desejado € um desafio constante a ser levado em trabalhado diariamente. O desunido
da equipe cliente-fornecedor gerada pelo excesso da formalizacdo, consequentemente
0 ndo andamento das atividades conforme o planejado e a baixa confianca mutua

podem interferir na baixa motivacdo dos colaboradores.

Dentre os fatores descritos acima, existem outros que podem impactar na comunicagéo entre
os lados, esses fatores podem ser mais ou menos relevantes de acordo com cada projeto ou
condicdes de contorno muito distintas das quais foi estudada. Para a empresa estudada, vale
ressaltar que os fatores descritos foram os observados e entendidos como 0s gque tem uma

importancia relevante a ser tratada.
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PROPOSTAS PARA EQUILIBRAR A COMUNICACAO DIGITAL

E VERBAL

Baseado nas consideracdes de Yin (2010) sobre a “andlise de séries temporais”, mais

precisamente “andlise de eventos cronologicos”, podemos dividir a extingdo do tempo em

subperiodos (ou fases) em eventos que marcam rupturas ou descontinuidades. Temos trés

fases: fase 1 — exploratdria (selecdo de fornecedores e gestdo da qualidade); fase 2 — formacéo

do grupo de trabalho multiempresas e fase 3 — grupo em agéo. Para cada uma das fases existe

um interagdo distinta entre o relacionamento cliente e fornecedor, com posturas e

comportamentos distintos. Para a analise de caso da multinacional estudada, a fase 3 foi a

escolhida devido ao excesso de formalizacdo entre as partes.

Para se obter éxito na comunicacdo e deixa-la de forma balanceada, sugere-se pelo relato de

experiéncia algumas ferramentas para balancear a comunicagéo:

a)

b)

Relacdo de confianca muatua: as partes devem confiar no trabalho e avaliacdo um do
outro para que o trabalho flua de forma produtiva e eficaz. A plena confianca pode
nunca acontecer, mas € fundamental persegui-la incessantemente. Ao inicio de um
projeto, sugere-se que as partes se conhecam pessoalmente para selar a minima
confianca. Fica evidente também que a confianga constantemente alimentada pelo
trabalho correto e honesto das partes, a cada evolucdo do projeto com bom éxito, é
melhorada a confianca. Por vezes, pequenas atitudes podem melhorar esse
comportamento como o fato de assumir um erro por uma das partes, mostrar o detalhe
de uma atividade ou até mesmo o custo atrelado aumentam a confianca. A falta da
confianca pode gerar o grande nimero de mensagens digitais as quais tentam-se
evidenciar cada pequeno detalhe ordinario e sem importancia para poder se esquivar
que qualquer responsabilidade. Além do excesso de mensagens eletrdnicas, o
descontentamento e motivacdo das partes sdo afetadas podendo levar ao baixo
rendimento da equipe ou empresa. Outro fator negativo da baixa confianca é a
necessidade constante de intervencGes gerencias para apaziguar ou tomar decisoes que
poderiam ser feitas em nivel operacional.

Comunicacéo assertiva: € uma ferramenta muito importante para melhorar a eficacia
da mensagem transmitida. Como o proprio nome diz, a assertividade na comunicacéo
é realiza-la de forma direta e clara, que ndo deixa duvida na mensagem transmitida. A

comunicacgdo assertiva também ndo nega os direitos dos outros em argumentarem ou
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mostrar seus posicionamentos. A empatia ajuda muito na comunicagao assertiva, isto
é, colocar-se no lugar do outro e entender seu ponto de vista. A expressdo corporal é
condizente com a comunicagdo assertiva, isso ajuda muito a reforcar e confirmar o que
deseja-se transmitir, além disso, ndo ter medo de expressar seu nao entendimento
sobre determinada questdo. Outro ponto importante ser assertivo é o controle de suas
emoc0Oes, mesmo em situacOes de conflito, esse deve ser um dos pontos chaves para
melhorar o equilibrio entre as comunicacGes digital e verbal. Uma boa saida para
melhorar a assertividade é a de resumir a informacéo que deseja-se passar ou que fora
recebida para ter certeza que a mensagem foi compreendida corretamente.

c) Evidenciar qualquer informagdo relevante: para o andamento e éxito do projeto é de
extrema importancia manter um historico detalhado e documentado para poder ser
utilizada a qualquer momento por ambos, esse historico pode ser: descricdo detalhada
de problemas ocorridos, decisdes, refutas, especificacdes, resultados, analises,
alteracOes, desenhos, prazos, etc. Devem estar registradas de forma escrita, legivel,
inalteravel, clara, acessivel as partes, datada e informando os membros das empresas
que redigiram e participaram da elaboracdo do documento. Quanto ao tipo de
documento, pode ser desde um correio eletrdnico até uma norma descritiva e detalhada
da performance do produto a ser atingida. Pode ser um documento Unico ou em Varias
partes, porém todas as partes devem possuir uma ordem sequencial cronoldgica a fim
de se conseguir facilmente recuperar o historico.

d) Relatorios semanais: uma outra sugestdo € a de enviar relatérios semanais (ou
quinzenais) de uma pagina com o intuito de comunicar as partes sobre 0 andamento
das atividades, pontos pendentes e proximos eventos. Esses relatorios ajudam a
transparéncia e antecipacdo entre as partes para melhor conducdo do projeto e

esclarecimento da situacao atual.

Certamente para cada situacdo pode existir outras formas de se melhorar a comunicagéo, as
sugestdes acima sdo orientativas e devem ser adaptadas a cultura e situacdo de cada empresa
ou equipe. O importante é melhorar a sinergia entre as empresas com o intuito de aumentar a

produtividade sem perder a confianga matua.
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CONCLUSAO

O presente estudo analisou as relagbes humanas quanto a sua preferéncia no uso da
comunicacdo verbal e digital, bem como quais os impactos desse desbalanceamento na
equipe. Apresentou algumas ferramentas propostas para melhor a eficacia e balanco correto

dessa comunicagéo.

Entendeu-se a problematica do desbalanceamento da comunicacéo devido a uma mé conduta
ética entre cliente e fornecedor gerado por erros passados onde faltou-se uma formalizagédo
correta.O problema da carga de trabalho entre as partes por ndo trabalharem de forma coesa e
de facil acesso. LimitacOes financeira para viagens devido a alguns clientes estarem resididos
em outros estados e por fim a baixa exposi¢do das partes para resolver conflitos, escondendo-

se por correio eletronico.

Foram identificados os impactos que um desequilibrio de comunicacdo pode gerar na equipe
de trabalho como a baixa motivacdo devido a presséo do cliente constantemente, retrabalhos
devido a ma interpretacdo de um correio eletronico, falta de antecipacdo do projeto por
desconhecimento dos anseios do cliente e demora na execucao e custo elevado do projeto,

além da insatisfacdo constante do cliente.

Quanto a propostas de ferramentas para o melhor equilibrio dessa comunicacdo, foram
sugeridos o estabelecimento da confianca entre as partes através de reuniGes pessoais
frequentes, utilizacdo da comunicacdo assertiva para aumentar a clareza e manter a
comunicacdo de facil entendimento, criacdo de um historico do projeto com as informacdes
relevantes e por fim, relatérios semanais sobre o andamento do projeto para melhorar a

transparéncia da evolucgéo do projeto.

A comunicacdo € uma das ferramentas mais poderosas do ser humano e pode ser utilizada de
diversas formas, boas e ruins. Este estudo procuro dar uma direcdo clara de como utilizar
essa ferramenta de forma a equilibrar suas formas de utilizacdo principalmente com o advento

da tecnologia e adaptando-a as novas geracoes.
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