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RESUMO

O presente trabalho procurou descrever o processordunicacado em uma pequena empresa
familiar em Nova Andradina — MS, apresentando &soque facilitam ou dificultam a
comunicacdo, demonstrando de que forma a comuwpidafiéiencia o processo gerencial e
propondo formas para melhorar o processo de comrgfncna empresa analisada. O método
utilizado foi do tipo descritivo-qualitativo, atr@dy de entrevistas ndo estruturadas, visando
descobrir a existéncia de associacdes entre vagjdaste caso, a relagdo entre o processo de
comunicacdo e as empresas familiares de pequetm pocoleta de dados foi realizada no
durante o0 més de setembro do ano de 2008. Em upo gta trés proprietarios, foram
entrevistados dois, e de um grupo de oito funcioeatrés foram entrevistados. Com base na
pesquisa tedrica e através da analise dos dadetmaos$ foi possivel localizar as falhas que
ocorrem durante o processo de comunicacdo na empregisada, e assim propor formas
para melhorar tal processo.

Palavras-chave Comunicacdo. Empresa familiar. Pequena empresa.

1. INTRODUCAO

As empresas de pequeno porte possuem um indicadelede fechamento prematuro no
Brasil, portanto é de grande importancia o desemweinto de um estudo sobre o processo de
comunicacdo que ocorre em empresas familiares deepe. Esta pesquisa parte do
pressuposto de que a comunicacdo € fundamentahpmeananéncia das pequenas empresas
familiares no mercado.

Constituindo uma das bases de apoio para a econdmoniBrasil, as micro e pequenas
empresas possuem um grande capacidade para gecaem@regos. Em funcao disso, esse
segmento usufrui de beneficios e dispdem de unantexito diferenciado previstos na
legislacdo, por isso os critérios de definicAo matamanho de uma empresa constituem um
importante fator de apoio para as mesmas.

A expansdo das micro e pequenas empresas vao akernodteiras do territorio nacional,
pois mais da metade das firmas brasileiras expmdadse enquadram neste segmento, o que
representa 12% de vendas para 0 mercado extergondse Agencia de Promocao de
Exportagdes do Brasil.

Uma grande vantagem das micro e pequenas empregs@sedas mostram-se mais eficientes
na entrega de seus produtos e demonstram aumentovestimentos em design e em P&D,
além de uma reducdo na quantidade de produtodudefes, o que aponta maio controle de
gualidade e eficiéncia produtiva.
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Este segmento tem investido em maquinas e equipias@apacitacao de recursos humanos,
desenvolvimento de produtos e processos e colocscamdutos inovadores no mercado.

Mas para que o crescimento dessas empresas $igudert necessario que politicas de apoio
mudem seu foco, deixando de trabalhar isoladantmieaneira que formem redes entre as
empresas existentes.

Diante do exposto surge o seguinte objetivo pgme&sente pesquisa: descrever o processo de
comunicacdo em uma empresa familiar de pequene portNova Andradina — MS. A partir
desse objetivo geral surgiram alguns objetivos @fpes para auxiliar a operacionalizagéo
do objetivo, que séo: apresentar os fatores quktdat ou que dificultam a comunicacao na
empresa analisada; demonstrar de que forma a coagdoi influencia o processo gerencial
da empresa analisada e propor formas de melhopancesso de comunicacdo na empresa
analisada.

2. BASE TEORICA
2.1 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Pode-se entender a comunicacdo como um processmaie de informacdes, onde um
individuo envia a informacéo e outro a recebe: s&on e o receptor (DAFT, 1999). Segundo
Daft (1999), o emissor é aquele que quer transomtia ideia ou pensamento, ja o receptor € a
pessoa a quem a mensagem € enviada.

O emissor transforma suas ideias em mensagensneiagpor um canal transmissor que pode
ser um relatério, uma ligacao telefénica ou um atroo O receptor decodifica e interpreta a
mensagem ao recebé-la, tornando assim a comunicaggrocesso de mao dupla,
dependendo da acdo e reacdo entre duas ou mamapefara finalizar o processo de
comunicacao ocorre o feedback, onde o receptapnatia a mensagem e envia uma resposta
ao emissor.

Durante o processo de comunicacao € comum ocotexfaréncias, ruidos que perturbe ou
atrapalhem a correta transferéncia e recepc¢ao dsagem. ConformRobbins (1999);

Ruido significa uma perturbagéo indesejavel qudeem deturpar, distorcer
ou alterar, de maneira imprevisivel, a mensagensitnédida. Geralmente, da-

se 0 nome de ruido a alguma perturbacéao interiséstiima, enquanto se da o
nome de interferéncia a algumas perturbacfes exténmda do ambiente

(ROBBINS, 1999, p.197).

De acordo com Robbins (2003), um nivel alto deauihnais de transmissao ruins e ate
mesmo a escolha errada de simbolos causam probléneqsentes no processo de
comunicacado. Outro fator que influencia essa djété o proprio receptor que através de sua
maneira de pensar interpreta a mensagem de formgawwo diferente da inicialmente
transmitida pelo emissor.

Todo ser humano tem seus valores, motiva-se coonddigrente e interpreta as coisas de um
modo pessoal, e ao formular uma mensagem séo keeadconsideracao todos esses fatores.

Ao mesmo tempo o receptor ouve a mensagem e tarabatarpreta de maneira particular,
portanto se as referencias pessoas de ambos fomdtarss, mais facilmente poderdo se
comunicar. “O modo como percebemos as pessoas @&nto pnicial de como nos
comunicamos” (DAFT, 1999, p.340).
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Existem muitos canais para que as pessoas possa@ongmlicar, e cada um possui uma
capacidade para transmitir informacdes. A escokaauch canal € feita através de suas
caracteristicas fisicas que limitam o tipo e a tjdade de informacéoPara Daft (1999):

A capacidade de um canal de informacdo é infludacigor trés
caracteristicas: (1) a habilidade de manipular ipiak sugestdes,
simultaneamente; (2) a habilidade de facilitar edfeack rapido nos dois
sentidos; e (3) a habilidade de estabelecer um fpessoal para a
comunicacdo. A discussdo pessoal € 0 meio maispocgue permite uma
experiéncia direta, multiplas dicas de informag@esdback imediato e foco
na pessoa. As discussdes pessoais facilitam ailagsionde sinais amplos e a
compreensdo emocional e profunda da situacédo (DAZIY, p.341).

Dependendo da situacdo que va ser utilizado, eesedscolhido o canal de comunicacao
podera ajudar ou entdo atrapalhar. Para escolhetaxmente o canal, deve-se analisar se a
mensagem sera rotineira ou ndo. Mensagens rosn&i@asmitem informacdes claras e
diretas que podem ser comunicadas de maneirargécreesmo com um canal de riqueza
baixo. Por outro lado mensagens n&o rotineirasusnmaioria possuem mais de um sentido e
relatam informacfes que provocam equivocos, apenasis ricos podem transmiti-las
eficazmente. A prética de realizar reunides pariéittr a comunicacdo é uma forte tendéncia
utilizada pelos gerentes que confiam em canais mags para mensagens ambiguas
(ROBBINS, 1999).

A comunicacdo ndo verbal diz respeito as mensageashao precisam de palavras, muitas
vezes apenas uma olhada ou um sorriso transmiggrmal mensagem. As palavras possuem
um pequeno significado comparadas com a comunicagio verbal, que parte do
inconsciente e tem maior compreensao participdive-T, 1999).

Saber ouvir € um ponto fundamental para uma boaicmacdo esclarecendo corretamente a
mensagem enviada. As pessoas parecem estar adloetse 0s outros tém a dizer, e isso
dificulta um bom relacionamento no ambiente dealitada Conformesil (2001):

Saber ouvir € uma das mais importantes habilidaxtesunicaveis e é

frequentemente a mais ignorada. Saber ouvir incerdi boa comunicacao
entre as pessoas e possibilita elucidar mais adamente as intencées do
outro. Felizmente, saber ouvir é uma técnica qeda pratica, pode ser
melhorada. Por isso convém estar atento a umaderiecomendacdes para
ouvir de forma eficaz (GIL, 2001, p.78).

Segundo Daft (1999), ouvir clientes e empregadaosné habilidade onde as informacdes
fluem de baixo para cima auxiliando os administragdoSe as mensagens recebidas tiverem
precisdo na interpretacdo de seu significado, sendeceptor capaz de fornecer feedback,
entdo o ciclo da comunicacgao estara completo. B&(@001), uma boa postura tambéem tem
a ver com a eficacia na audigao, estar relaxatiay élente a frente ou curvar-se em direcéo a
pessoa para manter um bom contato visual.

Para assegurar aquele que fala que estamos ouwindeém a utilizacdo de sinais nao

verbais, como movimentos com a cabeca ou da facgr ® estar atento, dar critério ao que o
interlocutor fala, ou seja, ndo se distrair nendiava que esta sendo dito. “Gostamos mais de
falar do que de ouvir. Ficamos impacientes ou meisntados com explicagdes dos outros.

Gostamos de avaliar e dar conselhos. E 0 que égrais: ouvimos melhor o que gostamos
de ouvir” (GIL, 2001, p.78).

A comunicacdo organizacional e aquela que envobda ta organizacdo, e pode ser
transmitida por duas variedades de canais — formaisformais. “Os canais formais de
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comunicacdo sado aqueles que fluem dentro da cddetamando ou da responsabilidade da
tarefa definida pela organizacéo” (DAFT, 1999, 8)34

De acordo com Daft (1999), os canais formais deurncacao fluem em trés direcbes —
descendente, ascendente e horizontal. A comunickgstendente € aquela que provém dos
cargos superiores na organizacdo em direcdo aagscanferiores. A comunicacao
ascendente faz o caminho inverso, fluindo debaata pima e fornece o feedback necessario
para iniciativas administrativas. JA& a comunicalg@ozontal é a troca de mensagens por
colegas de trabalho do mesmo nivel, podendo seloateesmo departamento. Para o autor:

Os canais informais de comunicacao existem foracdmosis formalmente
autorizados e ndo respeitam a hierarquia de aattgidla organizacdo. As
comunicagdes informais coexistem com as formais, tam@abém podem pular
niveis hierarquicos, cortando transversalmenteoa®mtes de comando par
conectar praticamente qualquer um na organizacA6TD1999, p.343)

Para Robbins (1999), a rede informal pode movesrsequalquer direcdo, e é conhecida
como divulgacdo de boatos. Nao segue niveis deidate, e satisfaz mais facilmente as
necessidades do grupo.

Durante o processo de comunicacdo existem barrguas dificultam a transmissao da
mensagem do emissor ao receptor, por iSSO raran@Entmensagens sao enviadas ou
recebidas da maneira desejada (PEREIRA, 2004)

Para Daft (1999), ha barreiras individuais e beageiorganizacionais que dificultam a
comunicacao. Individualmente existem as barremgeypessoais que variam de pessoa para
pessoa, como as emocdes e motivacdes. A selegilaele um canal também pode ser um
problema, assim como a escolha de palavras inadas|yara a codificacdo de uma ideia. Por
fim a comunicacao verbal e ndo verbal deve serotertanto o que se fala quanto o que se
expressa, para ndo haver grau de incerteza. Par ladb as barreiras organizacionais estao
ligadas a organizacdo como um todo. Primeiro,-Batde uma diferenca de posicao e poder
entre os niveis superiores e individuos com posité@s baixa. Segundo, a diferenca
percebida por cada departamento em relacdo assivamss e metas de cada um. Terceiro, as
organizagbes sdo mais eficientes se a quantidaderdenicacdo se encaixa nas tarefas de
cada grupo. Quarto, a auséncia de canais fornraisuiia eficacia na comunicacao, € através
desses canais que a organizagao se comunica corualam

2.2 EMPRESAS DE PEQUENO PORTE

As micro e pequenas empresas usufruem de beneficesstos na legislacdo e para
classificar essas empresas € utilizada a receita hnual, de acordo com o Estatuto de 1999.
Tais valores foram atualizados pelo Decreto denReb.028/2004 de 31 de marco de 2004, e
Sao 0s seguintes:

Microempresa: receita bruta anual igual ou inferiorR$ 433.755,14
(quatrocentos e trinta e trés mil setecentos eueinig e cinco reais e quatorze
centavos); Empresa de Pequeno Porte: receita brutal superior a R$
433.755,14 e igual ou inferior a R$ 2.133.222,0figdnilhdes, cento e trinta
e trés mil, duzentos e vinte e dois reais).

Leiria (2002), estudou um grupo de proprietariosedepresas de pequeno porte que se
destacaram no Rio Grande do Sul através de umcedaudatureza qualitativa, e diz que uma
empresa pode ser descrita como pequena para agnasde para outros. “Definir pequena

empresa € algo necessariamente arbitrario porqoeadéatados padrbes diferentes para
propdsitos diferentes” (LEIRIA, 2002).
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Koteski (2004) em seu ensaio tedrico relata queoteneial deste segmento sustenta a
economia do pais e vai além das fronteiras dddeoinacional. E pela grande quantidade de
micro e pequenas empresas espalhadas por todoriwri@rformou-se uma enorme
capacidade geradora de empregos.

A globalizacdo é um fator importante para o cresaitm dos pequenos empreendimentos,
pois em busca de serem mais eficientes as gramidpeesas terceirizam varias de suas
atividades, além disso, os avangos tecnoldgicanfazom que a méo-de-obra que antes era
empregada em empresas de grande porte seja ademtigg@quenos negocios e que, por sua
vez apresentam expressiva taxa de natalidade. Aaligacdo aumentou também a
necessidade de empresas menores e com maior GgEg@icbdutiva, que tenham estruturas
mais flexiveis e respondam mais rapidamente as mgadalo mercado (KOTESKI, 2004).

Essa velocidade em acompanhar tendéncias e cag@adanovar com as mudancas faz do
pequeno empreendedor um especialista em divensms @ EIRIA, 2002).

Para Koteski (2004), as micro e pequenas emprepassentam um combate ao desemprego,
pois oferecem oportunidades para todos, desde gesem experiéncia e que procuram seu
primeiro emprego até mesmo aquelas que estao datrenterceira idade, aléem de, manter as
pessoas em seu local de origem, sem precisar leealgsara grandes centros.

La Rovere (1999), em seu artigo sobre as perspsctilas micro, pequenas e médias
empresas no Brasil enfatiza que uma das dificuklapee as micro, pequenas e meédias
empresas passam esta ligada as politicas de impvggd se relacionam tanto a orientacdo
das politicas industriais e tecnoldgicas latino4araeas quanto aos problemas para sua
implementacgé&o.

No caso das politicas de apoio, estas sdo horigpm@ancentrando-se em sua maioria em
empresas isoladas e buscam sanar as deficiéndri®uheacao e crédito dessas empresas.

Os empreendimentos de pequeno porte estdo recebeetdivos, mesmo que um pouco
deficientes, de programas governamentais comogrdma Brasil Empreendedor

(KOTESKI, 2004).

Atualmente para o governo esse segmento represectanbate a fome e a pobreza, por
oferecer muitas oportunidades para todos 0s nis@igis, porém as micro e pequenas
empresas ainda encontram grandes dificuldadesapassar essas linhas de crédito, devido as
garantias exigidas pelos agentes financeiros. @@eda Brasil tenta confrontar essa situacao
com a criagao de fundos para funcionarem comodevaperacoes (KOTESKI, 2004).

Os incentivos governamentais ainda sdo insuficsedéxido a importancia econémica deste
segmento e de sua enorme capacidade de gerar es\gPeg isso o reconhecimento do status
especial dos pequenos negocios seria importangsaapde este status ja constar na
Constituicdo Federal “(...) que cita que as micqgeguenas empresas devem ter tratamento
diferenciado e favorecido, com o propdsito de agimo desenvolvimento do setor e da
nacao” (KOTESKI, 2004).

2.3 EMPRESA FAMILIAR

Pietreski e Gomes (s/d) analisaram multicasos emresas na regido do centro oeste do
Parana e obtiveram resultados por meio de an@isembinacfes qualitativas e quantitativas
da amostra e afirmam que empresas familiares s@@asqque desde decisfes tomadas a
realizacdo de suas atividades tem relacédo ou necetiliéncia de uma ou mais pessoas da
familia, que normalmente esta ligada a figura docpmo mentor das decisfes. Hmdi
(1993), encontramos:
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Assim, considera-se, neste, empresa familiar ce@ndsaquela organizagéo
empresarial que tem sua origem e sua historia Midas a uma mesma
familia ha pelo menos duas geracfes, ou aquelangueém membros da
familia na administracdo dos negdcios, ou sejaresapjue é controlada e/ou
administrada por membros de uma familia. Ndo daentnessas aquelas em
gue a familia apenas investe o dinheiro (simplesstidor) e aquelas em que
o fundador ndo tem herdeiros (LODI, 199%pud GRZYBOVSKI,
TEDESCO, 1998, p. 37).

Grzyboviski e Tedesco (1998), através de pesquesaathpo em empresas familiares na
cidade de Passo Fundo, afirma que a origem degseerto estd nas industrias caseiras com
profissdes como ferreiro, carpinteiro, sapateinoa dorte influéncia cultural dos imigrantes.

Normalmente a empresa comec¢a pequena e nao rdpresamica fonte de renda, mas
conforme cresce incorpora-se novos membros daiéaatiino irm&os ou primos, criando um
desejo comum de vencer e prosperar, poréem quanttataede familia, primeiramente deve
se analisar se todos tém os mesmos desejos evobjeatise estdo disposto s a dar prioridade
para a empresa, que deve crescer em total sincemmacausar conflitos.

Donatti (1999), em seu ensaio tedrico sobre emgeasdiar ressalta que empresa e familia
podem encontrar 0 sucesso juntas, o que falta éadaligo de relacionamento entre ambas,
para isso a gerencia tem que manter uma visdcedd®da, sempre atenta a globalizacéo,
com ousadia na tomada de decisdes, capital alpeetocupando-se com o desenvolvimento
tecnoldgico e gestdo profissionalizada, sendo bémirastrada as vantagens competitivas
aumentarao e a possibilidade de um fracasso dirainui

Ainda segundo a mesma autora a globalizacdo coawpdades para aqueles que buscam
parcerias e investem na conquista de novos mere@atlosde produzir mais e expandir seus
negocios, por isso ela atinge mais as empresadidenj que sdo mais tradicionais e
preferem ndo arriscar do que empresas nao farsiligree sdo mais flexiveis e associam-se
mais facilmente com outras empresas.

No Brasil segundo Grzyboviski e Tedesco (1998).amde potencial das empresas familiares
nao é aproveitado ao maximo, por medo de aceitaasnformas ou ferramentas de gestéo a
administracdo acaba optando por improvisacao aside planejamento.

2.4 SUCESSAO NA EMPRESA FAMILIAR

Sucessdo € a substituicdo do criador do empreengeda dar prosseguimento a obra
projetada, criada e conduzida pelo pioneiro, posam enfoques e estilos de lideranca
diferenciados, formacdo tedrica e pratica renovamaa vez que 0S tempos Sao outros
(DONATTI, 1999, p. 57).

A sucessao € um dos grandes conflitos que as esaspi@miliares passam, pois ela vai sendo
determinada ao longo dos anos, e é importante atgimaidade ao trabalho iniciado pelo
fundador, porém se neste ponto ndo forem atingidasbjetivos esperados, entdo a empresa
pode estar com seus dias contados.(DONATTI, 1999).

Em seu ensaio tedrico sobre o processo de sucessdempresas familiares, Rodrigues;

Resende e Pilatti (2004) relatam que as empresameate nascem familiares, elas séo

construidas com base nos sonhos e desejos de luraap@ssoa e com o0 passar do tempo o
desejo € de que seus descendentes déem continainladgocio que passou a ser de toda a
familia. Porém, se o fundador ndo preparar um socegie de continuidade a seu sonho ele
encontrara problemas, pois 0 mesmo néo permang@es@mpre administrando a empresa.
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Para Donatti (1999), muitas vezes o comeco daudedtr esta no proprio fundador por néo
ter preparado um sucessor, ou mesmo por nao estabalm consenso sobre qual dos
pretendentes deveria assumir. Se neste processsséuo a escolha for por um filho, &
necessario que logo em seguida o pai avalie séilseuem condi¢cdes de assumir o cargo
sem pressiona-lo a fazer uma escolha errada, por dsimportante que o aprendizado
profissional dos filhos seja feito em outras emasea fim de adquirir experiéncias.

Mas quando ndo ha uma preparacdo para a sucessdsteea necessidade de se assumir um
cargo de poder na empresa, ocorre uma disputa dkr potre membros da familia o que
ocasiona conflitos dentro da empresa, além dadalialanejamento financeiro que resulta em
um descontrole de custos e investimentos em predoiomelhorias desnecessarias. Um
grave problema encontrado € a promocao de pargogesdo tem capacidade para assumir
cargos de responsabilidade, e sdo promovidos apen#acos afetivos (DONATTI, 1999).

Segundo Rodrigues; Resende e Pilatti (2004), optnoto preocupante é que mudancas
rapidas e profundas atingem as empresas familiaaés bruscamente do que empresas nao
familiares, pois a maioria dessas empresas segaetranicdo herdada de seu fundador que
prefere ndo arriscar, e assim 0 sucessor escolhelegafiar uma filosofia que por tanto
tempo vem dando certo.

2.5 PROFISSIONALIZACAO NAS EMPRESAS FAMILIARES

De acordo com Rodrigues, Resende e Pilatti (208043omum o ser humano encontrar
dificuldades em separar os problemas pessoais da profissional, ou problemas
profissionais do ambiente familiar, e essa mistirgoiblico com o particular compromete o
profissionalismo em empresas familiares.

Profissionalizacdo de uma empresa é o0 processo qualb uma organizacdo familiar ou
tradicional assume praticas administrativas mai®nais, modernas e menos personalizadas
(LODI, 1993 apud DONATTI, 1999, p.59). E o processule acontece a integracdo das
pessoas contratadas em meio a administracéo fa(@UNATTI, 1999).

A profissionalizagéo deve estar aberta para mudac@ga uma gestdo diferente das empresas
com mentalidade tradicional. E importante a defioiglo cargo para o qual se pretende
contratar alguém, e para quem esta entrando naesanprimportante deixar claro o que se
espera do seu cargo, se ocorrer divergéncias datndiares € necessario evitar um
aprofundamento a fim de proteger-se, pois as retagitre membros da familia deve se
manter em um nivel de respeito (DONATTI, 1999).

Além da profissionalizacdo € importante o investitbeem areas especializadas, pois as
vezes os familiares ndo estao preparados para @ssangos importantes e a integracao de
novos profissionais se torna essencial, cabendswgmeriores delegar atribuicdes e niveis de
autoridade (RODRIGUES; RESENDE e PILATTI, 2004).

Donatti (1999), ainda ressalta que profissionaliz@s consiste apenas em delegar poderes e
atribuicées a um profissional externo, mas sim unegsso com trés pontos fundamentais:

» Familia: abrange questdes emocionais, mas quendeer resolvidas a fim
de ndo expor a empresa,

» Propriedade: pode levar a empresa a faléncidiedan bem esclarecida a
diferenga entre heranga e sucesséo;

» Profissionalizacdo: preparo daqueles que condzio negocio
(DONATTI, 1999, p.59).
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3. METODOLOGIA

A Metodologia estuda os meétodos, as etapas a seguar determinado processo, € a
explicacdo minuciosa, detalhada, rigorosa e exatdoda acdo desenvolvida durante o
trabalho de pesquisa. Ela analisa as caractessims varios métodos disponiveis e além de
ser uma disciplina que estuda os métodos, a meigidat também considerada uma forma de
conduzir a pesquisa ou um conjunto de regras pasiacde ciéncia e arte.

A pesquisa € um processo de construcdo do conhstcimgue pode gerar novos
conhecimentos ou desfazer conhecimentos ja exéstelt basicamente um processo de
aprendizagem tanto do individuo que a realiza qudatsociedade na qual ela se desenvolve.
Segundo Vergara (2005), existem varios tipos deuiss, conforme os critérios utilizados
pelos autores. Quanto aos fins, uma pesquisa gode s

* Exploratoria, realizada em area na qual ha pecoobecimento acumulado e
sistematizado. Por sua natureza de sondagem, mdpoda hipoteses que,
todavia, poderao surgir durante ou ao final da yieag
» Descritiva, expde caracteristicas de determingdgulacdo ou de
determinado fendbmeno. Pode também esclarecer agies entre variaveis e
definir sua natureza;
* Explicativa, tem como principal objetivo torndgainteligivel justificar-lhe
0S motivos, visa, portanto, esclarecer quais fat@@ntribuem, de alguma
forma, para a ocorréncia de determinado fendmeno;
* Metodologica, é o estudo que se refere a instntwsede captacdo ou
manipulacdo da realidade. Esta portanto, assocdadaminhos, formas,
maneiras, procedimentos para atingir determinadp fi
» Aplicada, é fundamentalmente motivada pela néteds de resolver
problemas concretos, mais imediatos ou néo, tetamgor, finalidade pratica,
ao contrario da pesquisa pura, motivada basicampata curiosidade
intelectual do pesquisador e situa, sobretudo vl da especulacao;
 Intervencionista, tem como principal objetivo ergor-se, interferir na
realidade estudada, para modificd-la, ndo se aatigfortanto, em apenas
explicar.
Distingue-se da pesquisa aplicada pelo comprondssndo somente propor resolugdes de
problemas, mas também de resolvé-los efetivameptgtieipativamente. Em qualquer acao
gue envolva o ser humano é importante saber o goetece com 0s outros, e a melhor
maneira para isso € a interacdo face a face qumongiona melhores possibilidades de

participar de situagcdes que se passam na mente.diaea Richardson (1999):

O termoentrevistaé construido a partir de duas palaveadyee vista Vista
refere-se ao ato de ver, ter preocupacgéo de HElgie indica a relagdo de
lugar ou estado no espago que separam duas pessaassas. Portanto, o
termo entrevistarefere-se a@to de perceber realizado entre duas pessoas
(RICHARDSON, 1999, p. 207)
Baseado apenas em uma questdo motivadora iniéal,deve sofrer a interferéncia do
entrevistador durante sua realizagdo. A entrevista estruturada € uma entrevista nédo
dirigida e permite a obtencédo de grande quantidizddados qualitativos. Ainda, conforme

Richardson (1999):

A entrevista ndo estruturada, também chamada &taezm profundidade,
em vez de responder a pergunta por meio de divead@snativas

préformuladas, visa obter do entrevistado o quecetesidera os aspectos
mais relevantes de determinado problema: as sgasigi®es de uma situagao
em estudo. Por meio de uma conversacdo guiadaenpgeese obter
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informac0des detalhadas que possam ser utilizadasreranalise qualitativa.
A entrevista ndo estruturada procura saber queo @por que algo ocorre,
em lugar de determinar a frequéncia de certas @ucias, nas quais o
pesquisador acredita (RICHARDSON, 1999, p. 207)
A andlise de conteudo trabalha tradicionalmente cuateriais textuais escritos. Sua
definicdo tem mudado através do tempo com a forgholade novos problemas e novos
materiais. A analise de conteudo € uma técnicandesiigagdo que tem por finalidade a
descricdo objetiva do conteddo manifesto da conagéi. Para Richardson (1999):
A andlise de contetido € um conjunto de técnicamdkse das comunicacdes
visando obter, através de procedimentos sistens&i@bjetivos de descricdo
do conteudo das mensagens, indicadores (quardgadiv ndo) que permitam
inferir conhecimentos relativos as condi¢cdes delygao/recepcao (variaveis
inferidas) dessas mensagens (BARDIN, 1979&iud RICHARDSON,
1999, p. 223).
Para se construir uma analise de conteddo € necessgguir algumas regrar, ou
caracteristicas metodologicas (RICHARDSON, 1999):
* Objetividade: as categorias e unidades de asad®eem ser definidas de um
modo preciso, a fim de evitarem a subjetividadeekyuisador na analise;
» Sistematizacdo: o pesquisador deve consideras tue, no conteddo
estudado, esteja relacionado com seu problemalisaanas dados em funcgéo
das categorias retidas para fins da pesquisa,
* Interferéncia: a aceitacdo de uma proposicdo &tude a proposicoes
aceitas como verdadeiras anteriormente (RICHARDSIONO, p. 223).
Essa pesquisa caracteriza-se como do tipo quaditaescritiva, pois nela foram utilizadas
técnicas ndo padronizadas de coleta de dadosaiais entrevista ndo estruturadas, visando
descobrir a existéncia de associacdes entre vagjaeste caso, a relacdo entre o processo de
comunicacao e as empresas familiares de pequete por

O periodo de coleta de dados foi o més de setedibrano de 2008, onde, dentro de um
grupo de oito funcionarios e trés proprietariosamo entrevistados dois proprietarios, um
gerente administrativo e um gerente financeiroég funcionarios, um gerente intermediario,
um caixa e um agougueiro.

E sabido que qualquer pessoa é emissor ou recgéptoomunicacdo, porém neste trabalho
sera considerado que 0s emissores possuem autoralams receptores sdo as pessoas
subordinadas que por sua vez recebem as ordemsili8easera feita através dessa logica.

4. ANALISE DE DADOS
4.1 HISTORICO DA EMPRESA ESTUDADA

As duas familias que formam a empresa estudaddrgvam um prédio em uma area de
200m2 . Assim supermercado foi inaugurado em lalad de 1989, com o lema “Uma
familia para servir a sua”. No inicio a empresa péssuia acougue nem padaria e contava
com apenas trés funcionarios, além das duas famiN@ano de 1993 o prédio foi duplicado,
contando com 400m2 para area de venda, além dguregéo de um acgougue.

Esse empreendimento passou por varias dificuldgues,o bairro onde se localizava era
longe do centro e as ruas ndo eram asfaltadas;onae passar do tempo o bairro prosperou
e a demanda por produtos também aumentou. Em #PBméigurado um espaco para loja de
roupas dentro do supermercado, 0 que atraiu nderges. Em 2001 separou-se a sociedade
e apenas um das familias fundadoras continuaramamo, no ano seguinte as ruas foram
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asfaltadas, fazendo aumentar o fluxo de vendasandade 2004 o supermercado aumentou a
variedade de produtos oferecidos com a inaugurde@mna padaria.

A familia proprietaria sempre cultivou orquideassde a época em que residiam em Foz do
lguacu, e durante o tempo que estavam em Nova Aimdranotaram que este era um ramo
pouco explorado na regido, e apés uma pesquisadmdo na cidade, decidiram agregar ao
mix de produtos um orquidario, com area de 400tga&izado ao lado do mercado. No ano
de 2007 a familia expandiu seus negdcios abrinda fillml em um bairro mais afastado da
cidade, o que conquistou novos clientes e aumentbemanda por produtos. A equipe atual
do supermercado conta com oito funciondrios, eepdet a cada dia levar mais conforto e
comodidade na compra de seus clientes.

4.2 A COMUNICACAO NA EMPRESA

Uma organizacdo € composta por varios grupos dsoaes que desempenham tarefas
independentes, porém essas atividades ligadas formnastrutura da empresa. Para manter
essa sintonia deve ser estabelecido um processmuaicacdo, onde segundo Daft (1999) o
emissor € aquele que quer transmitir uma ideia emsgmento. Na empresa em estudo o0s
emissores das ordens de comando sdo caracterizamiosim gerente administrativo
(entrevistado 1) e por um gerente financeiro (ergtado 2). Ja o receptor é a pessoa a quem
a mensagem é enviada (DAFT, 1999), neste caso wmpogde oito funcionarios
(entrevistados 3 e 4), sendo um deles (entreviskdmncarregado de intermediar algumas
situacdes, como receber instrucbes da gerenciapass&las para os funcionarios, e
responsavel por determinadas tarefas (ver figura 1)

RECEPTOR -
EMISSOR

EMISSOR

Gerente Gerente
Administrativo Intermediario

Funcionarios

Figura 1 - Modelo de processo de comunicagéo
Fonte: Dados da pesquisa

Robbins (1999) afirma que dependendo da situac@w@ser utilizado, e se bem escolhido o
canal de comunicacao podera ajudar ou entdo diep&® principal canal transmissor nesta
empresa é a comunicacdo oral, muito utilizada emvesas, reunides ou durante
treinamentos, porém quando sdo dadas responsdb#idzara o funcionario para que ele
cumpra durante determinado periodo, como por exengllimpeza ou organizacdo de
determinado setor, entdo isso € passado por eGmit@vistado 1).

A comunicacdo dentro de uma organizacdo podeawesrtida ainda por duas variedades de
canais, formais e informais.

Na empresa estudada, os canais formais transmifermiacdes em trés direcdes. A primeira,
descendente, flui dos cargos superiores em diragdcargos inferiores, onde sdo passadas
orientacdes das tarefas e metas a serem cumpetizs fpncionarios (entrevistado 1). Ja a
direcdo ascendente faz o caminho inverso, quandtaratas sdo cumpridas, as metas
alcancadas, ou quando existe alguma duvida outsiagesr parte dos funcionarios é passado
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um retorno aos cargos superiores, ou seja, os sanfgriores fornecem um feedback que
serve como base para a tomada de iniciativas ashnaitivas e estabelecimento de novas
obrigacdes e metas (ver figura 2).

Por fim a comunicacdo formal que acontece na dirdgitizontal, onde os funcionarios
trocam informagdes de trabalho com colegas do mesivel, muitas vezes esclarecendo
duvidas e oferecendo ajuda uns aos outros (ertadois).

CARGOS
SUPERIORES

CARGOS
SUPERIORES

CARGOS
INFERIORES

CARGOS
INFERIORES

Diregcao Descendente Direcao Ascendente

CARGOS

CARGOS
INFERIORES

INFERIORES

Direcao Horizontal

Figura 2 - Modelo de canais formais de comunicacdo
Fonte: Dados da pesquisa

Para Robbins (1999), a rede informal pode movesrsequalquer direcdo, e é conhecida
como divulgacdo de boatos. Nesta empresa a redemiaf € a que mais transmite
informacgdes, ndo segue niveis de autoridade, poentes tem acesso direto a funcionarios e
vice-versa.

E muito comum nas organizagdes ocorrer ruidos,efa; 8 compreensdo do receptor ndo
coincide com a mensagem transmitida pelo emissor.

Segundo Robbins (1999), um nivel alto de ruidasaisade transmisséo ruins e ate mesmo a
escolha errada de simbolos causam problemas friegusm processo de comunicacao.

Na empresa estudada, os principais ruidos encostrdurante o processo de emissdo sao:
nao aceitacdo de ordens intermediarias (entrewistdj desinteresse por parte dos
funcionérios e ndo se leva a sério certas ordetssd@ntrevistado 2).

J& no processo inverso os ruidos séo: falta desarit@io fechado onde o gerente tenha mais
privacidade para resolver determinados assuntdeeystado 5); falta de liberdade para o

gerente intermediario ser mais autoritario pararademar e repreender os funcionarios

(entrevistado 5); sobreposicéo de ordens (enteglost3, 4 e 5).

Outra condicdo fundamental para uma boa comunicacgaber ouvir, pois segundo Daft
(1999), ouvir clientes e empregados € uma habiidatte as informacfes fluem de baixo
para cima auxiliando os administradores.

Na empresa em analise existe uma insatisfacdo grbe plos funcionarios em relacdo a
disponibilidade e atencdo da geréncia em ouvir sidd@as e sugestdes. Além de sentirem a
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falta de reunides periddicas onde a gerencia reppag 0s funcionarios a situacdo da
empresa, explicando certas tomas de decisOesVstdans 4 e 5).

Em contrapartida a gerencia afirma que certos fundcios sdo relapsos e ndo levam a sério
as ordens dadas (entrevistado 2). Tanto gerenamat@uiuncionarios escutam melhor o que
gostam de ouvir, afirma Gil (2001).

4.3 A EMPRESA FAMILIAR

A empresa analisada pode ser considerada uma enfarasiar, pois se assemelha ao tipo
descrito por Pietriki e Gomes (s/d) que tem relagdaecebem influéncia de uma ou mais
pessoas da familia.

Ja comparada ao caso descrito por Grzyboviski @sbed(1998) a empresa analisada nao
apresenta nenhuma semelhanca, pois sua origensté@areculada a industrias caseiras e sim
ao sonho de duas familias em crescer e prosperse@iproprio negocio.

A empresa estudada € uma pequena empresa quedoerdo aos poucos, e junto ao seu
crescimento, seus membros buscaram também umroesgoi profissional aumentando seu

conhecimento na area em que cada um mais se idawdif Em seu ensaio tedrico Donatti

(1999) ressalta que empresa e familia podem emrcosticesso juntas, o que falta é um
cbdigo de relacionamento entre ambas.

A mesma autora ainda diz que as empresas famili@Brasmedo de arriscar perante a
globalizacdo e nédo investem na conquista de novescados. A empresa estudada
acompanha os avancos provocados pela globalizacgomilia sempre demonstrou grande
interesse pelo mundo das orquideas e depois de deia pesquisa de mercado eles
resolveram investir nesse novo ramo, agora alémniesupermercado a familia possui um
orquidario que tem atraido clientes de diversa®esg

Um tema que gera muitos conflitos nas empresadiéaes € o processo de sucessdo, pois
segundo Donatti (1999) a sucesséao deve ser tralzalltalongo dos anos para que seja dada
continuidade ao trabalho do fundador, sem gerdititum

Na empresa analisada, esse processo de sucessdoejgou, pois o fundador que se formou
em contabilidade tem duas filhas, uma delas n&maltita diretamente na empresa, mas é
responsavel pela parte de informatica, desde armoatg a manutencdo dos computadores, ja
gue se formou nesta éarea.

A segunda filha é mais envolvida com a empresajedpsquena sempre ajudou e agora se
forma em administracdo (entrevistado 1).

O préprio sucessor pode ser a causa da destrusc@mpresa nesta fase por ndo preparar um
sucessor ou mesmo por nao estabelecer um consamsogial membro deve assumir. Na
empresa em estudo esse processo de sucessao @mestadamento e nado interfere no
processo de comunicacédo, pois como a filha maia Baguem sempre trabalhou na empresa e
se forma em administracao é ela quem esta assumsnasponsabilidades administrativas do
fundador (entrevistado 1).

A filha afirma também que nunca foi obrigada a assgualquer responsabilidade, este foi
um processo natural que aconteceu durante os @oosela estar mais ligada a parte
administrativa. E muito importante que o sucessemahstre interesse em assumir as
responsabilidades de seus antecessores, pois doma am seu ensaio tedrico Rodrigues;
Resende e Pilatti (2004), o fundador ndo permaagmaa sempre administrando a empresa.

Outro ponto que gera conflitos em empresas faradiarque também é citado por Rodrigues;
Resende e Pilatti (2004) é o fato de ser comumrchsmano misturar o publico com o
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particular e isso compromete o profissionalismosagsempresas. Na empresa analisada a
gerencia afirma que por ser uma empresa familiara&s complicado lidar com as outras
pessoas, pois é dificil dar ordens para aquelegogvem com vocé o tempo todo, entdo
para tentar contornar essa situacado procura-seortimar e sim conversar, expondo as
obrigacdes de cada um (entrevistado 1).

O entrevistado 2 afirma que é mais facil trabaltan pessoas da mesma familia, pois no
caso dele, ao receber ordens diretas de seu pait&smezes ser varias ordens de uma so vez,
o fato de conhecé-lo bem auxilia no momento debebtaer as prioridades, o que deve ser
feito em primeiro lugar e 0 que pode esperar (erstao 2).

O ambiente familiar também auxilia no desenvolvitnedas tarefas, pois € muito bom
trabalhar em um clima familiar onde predomina azaohe, porém o que nao pode ocorrer é
uma mistura dos problemas pessoais no ambienterdes devido a essa proximidade entre
as pessoas (entrevistado 3).

Muitas vezes isso acaba ocorrendo, as pessoamtfaoblemas de casa para a empresa e
misturam o particular com o publico, e além deranma clima pesado na empresa, dificulta

muito o estabelecimento de metas, regras tantgpo@ae da gerencia quanto por parte dos
funcionarios. Todos devem aprender a separar aasceinao confundir a liberdade de certas
atitudes em uma amizade particular com liberdadédela empresa (entrevistados 4 e 5).

A profissionalizacdo € o processo onde acontegaegracdo das pessoas contratadas em
meio a administracdo familiar (DONATTI, 1999). Eexatamente o que acontece na empresa
estudada, tanto gerencia que é formada por pessoasesma familia quanto funcionarios
tem trabalhado para tornar uns mais proéximos ads®le assim, trocar experiéncias
profissionais que venham agregar valor para a esapre

4.4 PROPOSTAS PARA MELHORIA NO PROCESSO DE COMUNITAO

Através da base teodrica, da analise na empresadatiizss secundarios e da observacéo,
sugere-se ao empresario que para melhorar o poogdesmunicacdo em sua empresa, deve-
se adotar as seguintes medidas:

* Evitar a sobreposicao de ordens, atraves deatapeé-estabelecidas, para que ndo
ocorra 0 acumulo de servicos no fim do expediente;

» Delegar mais autoridade para o gerente intermedi@escrevendo claramente suas
funcdes e posicado no organograma da empresa, patartha autonomia para
coordenar e repreender os funcionarios quando seoes

* Transferir a area administrativa, que fica enal@berto e de acesso direto a todos,
para um local reservado, onde tanto gerencia gdantionarios tenham mais
privacidade para resolver determinados assuntossestantes interrupgoes;

» Expor claramente para gerentes e funcionariossam da empresa, deixando todos
envolvidos com metas e objetivos a serem alcangados

* Procurar manter um tratamento profissional noiante de trabalho, ndo envolvendo
problemas familiares com profissionais. Essa atiemtaria atritos desnecessarios
entre gerentes e funcionarios;

* Realizacdo de reunifes periddicas com datasgdigidhs, para que funcionérios se
interem dos problemas da empresa e gerentes senind®s problemas e necessidades
de seus funcionarios, abrindo assim um espacoambas as partes sintam-se a
vontade e possam expds novas ideias e sugesttesdaacas;
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5. CONCLUSAO

Este trabalho procurou descrever o processo de rdoagdio em uma empresa familiar de
pequeno porte, onde 0s emissores sdo detentoresutdeidade e 0s receptores séo
funcionarios, que por sua vez recebem as ordens.

Salientou-se a importancia de um bom canal de cmagéo, pois este podera ajudar ou
atrapalhar, vindo a contribuir para que ocorrandasiiou falhas durante o processo de
comunicacdo. No caso da empresa analisada, foraectaldas alguns ruidos durante a
transmissao e recepc¢do das mensagens. Tais destasgdfalhas séo resultados de atitudes
tanto por parte da gerencia quanto por parte dasdnarios.

Por ser uma empresa onde proprietarios e geremtesetacdo ou recebem influéncia de uma
ou mais pessoas da familia, esta é consideradaomaesa familiar, mas que ao contrario da
maioria de outras empresas deste segmento 0 a smestudada € mais flexivel e tem
investido em novos mercados, acompanhando os avangeocados pela globalizagéo.

As empresas familiares geram alguns conflitos, efesdé o processo de sucessdo que deve
ser trabalhado ao longo dos anos para que issseni@one a causa da destruicdo da empresa.

Outro conflito muito comum € a mistura de problerpagiculares com profissionais, e isso,
de acordos com os dados coletados, cria um clirmadpee dificulta o estabelecimento de
metas e regras.

Em relacdo aos objetivos especificos propostosintepo que trata de apresentar os fatores
que facilitam ou dificultam a comunicacdo na emgrasalisada foi atingido através das
entrevistas e analises, que. O segundo objetivia tle demonstrar de que forma a
comunicacao influencia o processo gerencial da esapanalisada, na maioria dos casos a
comunicacdo atua negativamente, pois através dses& observacao verificou-se que a
gerencia ndo se sente a vontade ao transmitir ®r@eeus funcionarios, além da existéncia
de fatores que dificultam etapas durante este psodanto ao transmitir e receber mensagens
guanto no momento de fornecer um feedback necesgarierceiro objetivo foi atingido
através da analise feita com dados coletados,agéatrdestes foram propostas formas de
melhorar o processo de comunicagdo na empresaauhali

Ao fim deste trabalho, conclui-se que a comunicag¢dom fator fundamental para a
permanéncia de pequenas empresas familiares noadoerpois tal processo se bem
desenvolvido pode ser um elo entre gerentes ednacdos levando a empresa ao sucesso,
mas em contrapartida desvios e falhas também psdemcausa de sua ruina.

Portanto, através da base teorica e pela analdesdsoletados sobre o assunto referido,
ressalta-se que a empresa precisa de algumas masdpata melhorar seu processo de
comunicacdo, mas tanto geréncia quanto funcion&@stdo cientes desta necessidade e
demonstraram interesse em colocar em pratica @e§tas sugeridas neste trabalho.
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