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Resumo

Facework enfatiza a comunicac@o interna para gerar resultados organizacionais. O objetivo desta pesquisa é
apresentar um estudo sobre como o facework é estrategicamente importante para as organizacées, apresentando
abordagens teéricas sobre comunicacéo, facework e estratégia competitiva. Para analisar a aplicabilidade da
pesquisa, foi utilizado o estudo de caso na empresa Refriango, uma empresa de bebidas, localizada em Luanda,
capital de Angola. Por meio da pesquisa bibliogréfica foi possivel verificar que é necessdrio melhorar a comuni-
cacdo interna para que o relacionamento nas organizacdes seja sadio, resultando no aumento da produtividade
e na fidelizacdo do consumidor final, e por meio do estudo de caso apurou-se que hd relacionamentos favoréveis
entre a empresa estudada e seus colaboradores, permitindo a esses estarem comprometidos com a empresa,

para que trabalhem mais motivados, a fim de otimizar os processos internos, e alcancar vantagem competitiva.
PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo. Facework. Relacionamento.

Resumen

Facework enfatiza la comunicacién interna para generar resultados de negocio. El objetivo de esta investigaci-
én es presentar un estudio sobre cémo el facework es estratégicamente importante para las organizaciones, que
presentan enfoques teéricos de la comunicacién, facework y la estrategia competitiva. Para analizar la aplicabili-
dad de la investigacion, se utilizé el estudio de caso en la compaiia Refriango, una empresa de bebidas, ubicada
en Luanda, capital de Angola. A través de la literatura se observé la necesidad de mejorar la comunicacién interna
de la relacién en las organizaciones es el sonido, lo que resulta en un aumento de la productividad y la lealtad del
consumidor final, ya través del estudio de casos se encontré que existen relaciones favorables entre la empresa
estudiada y sus empleados, lo que éstos se comprometen a la empresa, a trabajar mds motivados con el fin de

optimizar los procesos internos y lograr una ventaja competitiva.

PALABRAS-CLAVE: Comunicacién. Facework. Relacién.
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INTRODUCAO

Conceituar comunicacéo ndo é uma tarefa t@o simples por se tratar de um assunto amplo. Comunicacéo
é muito mais que passar informacéo, pois o processo de comunicacdo deve necessariamente decorrer por meio
da troca de informacdo entre as partes através de simbolos compartilhados. A comunicagéo é fundamental para
as organizacdes, fanto no contexto intferno como externo, visto que além de buscar alcancar o cliente externo, os
gestores de uma organizacéo precisam desenvolver a comunicacéo interna, de modo que esta resulte em forte
relacionamento entre os niveis organizacionais para cumprimento das acdes previamente definidas.

E exatamente no é@mbito dos aspectos acima descritos que surge a ferramenta, que estd sendo utilizada pelas
organizacdes na gestdo da comunicacdo, facework. Essa ferramenta enfatiza a comunicacéo assertiva no am-
biente organizacional para otimizacdo dos resultados. Ela é fundamental, principalmente no processo de troca da
informacao e estd ligada a forma com que as pessoas por meio da comunicacéo influenciam e motivam outras
pessoas, a habilidade de manter bons relacionamentos e a destreza em fazer negociacées delicadas.

Visto que gerir pessoas é tdo complexo quanto gerir uma organizagdo, pois cada pessoa é um individuo com
caracteristicas especificas e nas organizacées as pessoas deverdo conviver coletivamente a fim de alcancar um
objetivo comum, mas as pessoas representam uma das bases das organizacées, é importante que exista uma
comunicacdo sadia para aprimorar o relacionamento da organizagéo em relacdo aos seus clientes internos e
alcancar vantagem competitiva.

Este artigo procura apresentar teorias e solucdes sobre facework para fortalecer o relacionamento das orga-
nizagdes com seu publico interno. Assim, o objetivo desta pesquisa é apresentar o facework como método de
melhoria no relacionamento entre a organizacéo e o pUblico interno, a fim de fidelizar os colaboradores, aper-
feicoar os processos e alcancar a vantagem competitiva.

Os procedimentos metodoldgicos adotados foram a pesquisa qualitativa, de cardter exploratério e o proce-
dimentos pesquisa bibliogréfica e estudo de caso, levando em consideracéo que este tipo de estudo é especifico
e profundo, pois desta maneira existe maior probabilidade de acertos nos resultados (GIL, 2002). Na pesquisa
bibliografica, buscou-se analisar criteriosamente os conceitos, desde a abordagem teérica e prdtica, dos mais
abstratos ou conceituais até os grdficos ou visuais. Quanto ao estudo de caso, este foi aplicado em uma empresa
multinacional Angolana, do setor de refrigerantes, denominada Refriango.

Collis e Hussey (2005), comentam que a pesquisa qualitativa e exploratéria pode utilizar varias técnicas de
coleta de dados. Assim, foi utilizado como coleta de dados o questiondrio, encaminhado ao Gerente de Comu-
nicacGo da empresa estudo, por e-mail, que prontamente retornou as respostas solicitadas. Vale salientar que
devido o fato da sede da empresa estudo estar situada na cidade de Luanda, em Angola, a maior parte da coleta

de dados foi obtida via trocas de e-mail e contato telefénico.
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A proposta desta pesquisa visa contribuir com o conhecimento académico e gerencial em comunicag@o
organizacional, trazendo andlises e solugdes para aprimorar a comunicacéo interna, utilizando em especial o
facework como estratégia competitiva. Portanto, foi apontado fatores que evidenciaram a necessidade de comu-
nicacdo interna, o diagndtico mensurado pelo nivel de comunicacéo interna da empresa estudada e os resulta-

dos apurados na empresa estudada, sendo interessante tambéma a demais empresas.
1 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Segundo Penteado (1989), hd milhares de sistemas ou meios que poderiam ser descritos, levando-se em
conta apenas as formas pelas quais o homem transmite e recebem ideias, imagens ou experiéncias. Consideran-
do esta informacédo, é possivel dizer que a comunicacdo humana pode ser expressa, através da compreenséo,
da colocacdo em comum, do compartilhamento de multiplas ideias, imagens ou experiéncias. A comunicacdo
geralmente é genérica, mas por causa da subjetividade e modelos mentais é preciso delimitd-la, pois o objetivo
primordial é tornar o um pensamento comum.

A comunicacdo interna ndo é um fim em si mesmo, mas é um meio de obter os objetivos corporativos. Por

isso, vé-se a necessidade das organizacdes considerarem as informagdes como um ativo (que hé de gerir) e um

recurso (que hd de aproveitar), ao invés de considerd-la como um suporte de suas diferentes atividades. Ou seja,
a comunicacao deve fazer parte da estratégia operacional de toda organizacéo, tal como a qualidade néo deve
ser apenas compromisso do departamento de qualidade mais de todos colaboradores. Quando assim acontecer,
a comunicacdo interna poderé ser entendida como um indicador de modernidade da cultura corporativa dessa
organizacéo. (URRUTIA, 1999).

Durante o processo de venda de produtos e prestacdo de servicos, é fundamental que as pessoas difundam
a imagem organizacional, pois isso a tornard mais competitiva. Mas, para que isso se torne uma realidade é
necessdrio que a empresa tenha uma étima comunicacdo organizacional com clientes internos e extrenos, pois
s6 assim conseguird criar um relacionamento forte e duradouro com todos os individuos envolvidos. Quando
esta é aplicada e alcancada no contexto organizacional as informacées trocadas pela organizacdo com os seus
stakeholders serdo precisas, oportunas e fundamentais na tomada de decisGo.

Basicamente a comunicacdo se efetiva pelo processo de troca de informacdes e o mesmo objetiva fornar um
pensamento comum. Todavia, deve-se lembrar de que durante este processo de troca, ruidos frequentemente
podem ocorrer, e estes devem ser identificados e eliminados o mais breve possivel, pois a presenca deste dificulta
a transmiss@o da informacao desejada, inviabilizando a comunicacéo.

Deve-se considerar que comunicacédo organizacional é a necessidade do processo de tfroca de informacéo

entre a empresa e o stackholders e ndo apenas da troca entre a empresa com o pibico interno ou externo.

Shermerhorn (1991), define comunicacéo organizacional como o processo especifico pelo qual a informacéo se
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movimenta dentro de uma organizacéo e do ambiente na qual ela interage.

Para que o crescimento das organizacoes se efetive é necessdrio que haja interacdo entre seus membros e
publico externo. Por meio da comunicacdo é preciso desenvolver uma cultura organizacional sadia e compacta,
para que os colaboradores se considerem parte da empresa e busquem resultados estabelecidos.

E fundamental ouvir o que o colaborador tem a dizer, do contrério, ele ndo entenderd que sua contribuicéo
é importante para o fluxo das informacées internas. Conforme Marchiori (2006), se a organizacdo & aprendeu
a ouvir o consumidor em relacéo ao marketing, é preciso aprender a ouvir o que o colaborador tem a dizer da
organizacdo. Ou seja, a dificuldade de solucédo para os problemas ligados & comunicacéo estd exatamente na
falta de uma educacdo norteada pela cultura do didlogo, pelo ato de refletir em grupo e pensar com espirito de
compartilhamento, respeitando as diversidades culturais e ideolégicas de cada pessoa ou grupo, para consolidar
um ambiente de convivéncia das diferencas. De nada servem veiculos e canais oficiais de comunicacéo interna,
tais como intranet, jornal interno, boletim e mural de noticias, se ndo houver efetivamente a disposicéo das lide-
rancas para o didlogo e um ambiente favordvel & conversacdo e a troca de ideias.

A comunicac@o organizacional é fundamental nas organizacées, mais infelizmente, alguns gestores julgam
que quando fala-se de comunicac@o organizacional, esta-se apenas falando do relacionamento da organizacdo
com o seu consumidor ou pUblico externo. Esse pensamento é equivocado, pois a comunicacdo deve sempre co-
mecar de dentro pra fora, pois as organizacées que desejam se comunicar com o pUblico externo (consumidores)
e obter vantagem no mercado, primeiramente devem comunicar-se com o puUblico interno (colaboradores), pois
esses conhecem o produto ou servico oferecido e podem agir a favor ou contra o éxito do negécio.

Comunicacéo empresarial é todo um processo de troca de informacées empresarial por meio de instrumentos
e métodos comunicacionais dentro da organizacdo para alcancar objetivo comum. Portanto, a comunicacéo em-
presarial deve ser vista como um processo holistico onde se desenvolvem acdes internas e externas objetivando
um resultado comum, mais pra isso é importante que haja uma relagé@o entre todos envolvidos, e esta relacéo é
resultante da comunicacao eficaz (NASSAR, 2006).

E necessdrio o monitoramento constante do ambiente pelo qual a empresa estd inserida para assim solucio-
nar eventuais erros que surjam durante o processo de comunicacdo empresarial. Ou seja, ndo basta simples-
mente falar que existe um processo de comunicacdo excelente na organizacéo, é necessdrio um monitoramento
constante do ambiente pelo qual o processo de comunicacdo se efetiva, e este monitoramento envolverd troca
constante de informacdées como planejamento, relatério, e orcamento. Corrado (1994, p. 7) afirma que a
comunicacdo organizacional ndo se concentra apenas em transmitir informacées, “mas também em mudar o
comportamento dos empregados para realizarem um bom trabalho, impulsionando a organizacéo em direcéo
a suas metas”.

Fica evidente a importéncia da equipe possuir em tempo hdébil as mesmas informacdes, de modo a aumen-

tar o nivel de entendimento e comprometimento de cada individuo dentro da organizacdo para o alcance da
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eficiéncia e eficdcia nos bens e servicos produzidos. Assim entende-se que a comunicacdo interna auxilia no

cumprimento das metas pretendidas pela organizacéo.

2 FACEWORK

Antes de falar propriamente do facework deve-se tecer alguns esclarecimentos pontuais sobre ele, como por
exemplo, abordar um dos assuntos de maior relevéncia para o facework, que é a assertividade, pois essa ferra-
menta enfatiza o comportamento adequado na comunicacéo.

Gillen (2001), comenta sobre os comportamentos assertivo, passivo, passivo/agressivo e agressivo, sendo o
comportamento assertivo o ideal e recomendavel, pois esse é equilibrado, ndo fala apenas o que julga ser im-
portante, mais fala com propriedade e sem ofender o ouvinte ou receptor. Escolher o comportamento assertivo é
optar pela comunicacdo assertiva, e esta por sua vez é o facework. O Quadro 1 apresenta exemplos dos tipos de
comportamento citados por Gillen (2001), destancando a importéncia da assertividade na comunicacao interna

ou facework.

Quadro 1 - Os quatro tipos de comportamento

Tipo de Comportamento Expressdo Corporal Acdio
PASSIVO Minimo contato visual, quieto, voz | Culpa-se de tudo, odeia o assunto,
Ansioso por evitar o confronto mes- | hesitante, fala confusa, atitude evita abordagem direta, justifica-

mo a custa de si proprio. Espera | defensiva, postura encolhida, mexe | ¢do excessiva; solicita aprovacao,

que as pessoas compreendam o as maos, inquieto. sede facilmente, gera simpatia,
que ele (a) deseja, muito preocu- faz com que as pessoas se sinfam
pado com a opini@o dos outros a culpadas em pedir-lhe as coisas.

seu respeito.

AGRESSIVO Mdéximo contato visual, voz alta, Imediatamente joga a culpa nos

Ansioso por vencer, mesmo a custa seco, postura evasiva, aperta os outros, critica as pessoas e ndo
dos outros. Mais preocupado com dedos e aponta. seu comportamento, interrompe
os préprios desejos do que o dos com frequéncia, autoritdrio, usa

outros. de sarcasmo, criticas, escdrnio

para ganhar a questéo, solicitagdo

parece ordem, engrossa facilmente

a situacdo.
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PASSIVO/AGRESSIVO Minimo contato visual, mas olha | D& respostas indiretas, faz alusées
Apresenta comportamento misto, | para frente mais que para o chdo, | sarcdsticas tem senso de humor
possui elementos de agressividade | lacénico, suspira de impaciéncia, | irritante, faz acerto de contas indi-
e passividade. Ansioso em acertar exasperado, usa expressdes como refamente.
contas sem correr riscos de con- | “ndo posso acreditar no que estou
fronto. Comportamento frequente ouvindo”, postura fechada.
encontrado em pessoas que que-
rem se afirmar sem ter poder para
tanto.
ASSERTIVO Contato visual suficiente para dar | Ouve bastante, procura entender,
Ansioso por ndo defender seus entender que ele (a) estd sendo trata as pessoas com respeito,
direitos, mas ao mesmo tempo, sincero (a), tom de voz modera- aceita acordos, solucdes, aceita
capaz de aceitar que as outras pes- | do neutro, postura com medida e | declarar ou explicar suas intengdes,
soas também tenham os seus. segura, expressdo corporal condi- | vai direto ao ponto sem ser dspero,
zente com suas palavras. insiste na busca de seu objetivo.

Fonte: Gillen, 2001.

O Quadro 1 ilustra que a comunicacdo assertiva interna ou facework é importante na vida profissional e
pessoal. Por meio deste, obtem-se inteligéncia emocional, capacidade de administrar conflitos e correr riscos
calculados, dentre outros beneficios. Portanto, as pessoas que possuem um comportamento assertivo séo asser-
tivas, e este por sua vez resulta em comunicacdo assertiva que quando manifesto na organizacéo é o facework.

A express@o facework enfatiza o emprego de todas as formas e ferramentas de comunicacéo para evitar
constrangimento e fortalecer o relacionamento no ambiente corporativo. Essa expressdo surgiu pela primeira
vez com o fundador do Instituto Haggai para lideranca avancada, que conceitua facework como uma situacéo
ou jogo que por meio da comunicagdo assertiva se objetiva evitar o constrangimento mituo (HAGGAI, 2004).
Por meio da comunicac@o assertiva na organizacdo, se evitard o constrangimento, serdo alcancados beneficios

tangiveis e intangiveis.

Facework é uma situac@o ou ocorréncia em que fodos os participamos, e o objetivo é
muitos simples: evitar o constrangimento mdtuo a menos que seja absolutamente necessa-
rio. O que torna essa situagéo ou jogo mais dificil no mercado global é o fato de que as
diferentes culturas jogam usando regras levemente diferentes (HAGGAI, 2004, p. 41).

Haggai (2004), diz que o facework pode ser positivo para manter a reputacéo, apoiando o desejo dos outros
de ser amado, valorizado e respeitado, e negativo por evitar constrangimento respeitando o desejo alheio de

ficar livre de embaracos e imposicées. Numa situacdo, agradavel ou desagraddvel, a acéo a ser tomada deve
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ser baseada no comportamento assertivo para dar melhor solucdo, pois certos posicionamentos ou expressoes
de um momento euférico e dramdtico podem custar caro para a organizacéo.

O facework é uma comunicacdo interna assertiva que por meio da troca de informagdes busca otimizar as
relacdes entre os colaboradores de organizacées, proporcionando fortes possibilidades de negociacdes internas
e consequentemente o alcance da vantagem competitiva no mercado. Ele usa todos os conceitos relevantes de
comunicacdo, aqui apresentado, para alcancar o resultado no individuo ou grupo pelo qual se comunica. Tal re-
alidade aplicada ao contexto empresarial basicamente representa a insercéo de boas técnicas de comunicacao,
ferramentas comunicacionais certas para estreitar as relacées e proporcionar fortes oportunidades de negocia-
cbes, pois pessoas procuram negociar com pessoas que conhecem. Portanto, pode-se dizer que a comunicacéo
ideal é aquela que estreita os relacionamentos organizacionais.

O facework representa grande ganho na organizacéo, pois com ele os colaboradores buscam harmonia nos
seus relacionamentos inferpessoais, evitardo os constantes conflitos, estardo cientes da cultura organizacional e
serdo informados sobre o que acontece na organizacéo, como procedimento operacional padrdo na execucéo

de tarefas, nivel hierdrquico, entre outros, possibilitando que colaboradores interiorizem a cultura organizacional.

3 ESTRATEGIA COMPETITIVA

Segundo Kotler e Keller (2006), a estratégia é um plano de como chegar ao objetivo estabelecido. Cada
negdcio deve estabelecer sua prépria estratégia para atingir suas metas, pois uma vez que as metas podem va-
riar entre organizacdes, visto que essas possuem caracteristicas e valores peculiares, fica evidente a necessidade

destas criarem individualmente uma estratégia para alcancar os resultados pretendidos.

Estratégia é o padrdo ou plano que integra as principais metas, politicas e sequéncia de acées de uma
organizacéo em um todo coerente. Uma estratégia bem formulada ajuda a ordenar e alocar os recursos
de uma organizacdo para uma postura singular e vidvel, com base em suas competéncias infernas e rela-
tivas, mudancas no ambiente antecipadas e providéncias contingentes realizadas por oponentes inteligentes
(MINTZBERG; QUINN, 2001).

Assim, enfende-se que a estratégia ndo deve apenas estar limitada a uma circunstncia ou ocasido, mais
deve também ser vista como um plano genérico e amplo pra alcance dos objetivos previamente definidos como
certos. O estabelecimento de metas e a busca pelo cumprimento desta estratégia devem ser baseados nas
competéncias que este ambiente possui. Basicamente estratégia é a definicGo de caminhos, maneiras e acdes
adequadas para alcancar de modo diferenciado determinado obijetivo.

Segundo Mintzberg e Quinn (2001, p. 26) o conceito de estratégia ndo deve ser visto de maneira isolada,

mais sim como conceito holistico e abrangente, pois, este aponta “as cinco definicdes formais da estratégia, os
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entdo chamados de cinco P’s da estratégia: plano, pretexto, padrdo, posicdo e perspectiva”.

Porter (2004), oferece uma importante contribuicdo sobre estratégia quando apresenta importantes reflexées
do contexto em que se aplica a estratégia competitiva de uma organizacéo. Para o autor, devem ser analisados
criteriosamente os aspetos que compdem uma organizacdo tais como: pontos fortes, pontos fracos, oportunida-
des, ameacas, valores, expectativas da sociedade, fatores internos e externos.

Porter (1999, p. 52), afirma “o lema vantagem competitiva é ser diferente. Significa escolher de forma delibe-
rada, um conjunto diferente de atividades para proporcionar um mix Unico de valores”. O autor deixa evidente

que a diferenciacdo é que permitird que qualquer organizacéo alcance a vantagem competitiva.
4 ESTUDO DE CASO: REFRIANGO

Refriango é uma empresa Angolana, especializada na producéo e distribuicao de refrigerantes, sumos, dguas
e bebidas alcodlicas. A atividade da Refriango iniciou-se em 2005, em um complexo industrial localizado no
Kikuxi, municipio de Viana, provincia ou estado de Luanda. Nesse ano iniciou a producao dos segmentos de refri-
gerantes e bebidas alcodlicas. Em 2007 deu-se inicio & producdo de dguas e sucos, tendo-se em seguida vindo
a expandir em nivel de marcas dentro dessas familias como, por exemplo: Red Cola, Speed, Tutti, Pura Sport.

Atualmente é referéncia no continente africano, sendo detentora de um portfélio de quinze marcas, algumas
das quais lideres de mercado nos segmentos em que atuam, tais como o refrigerante Blue, a dgua Pura, os sumos
Nutry e Tutti, e a dgua ténica Welwitschia.

Detém o maior complexo industrial de Angola, com drea de 42 hectares, com uma capacidade de producao
de mil milhées de litros por ano e 25 linhas de enchimento para todos os tipos de embalagem que respondem a
mais de 150 produtos e atualmente é composta por mais de 4500 colaboradores.

Para viabilizar a disponibilidade de seus produtos ao consumidor final, a Refriango possui uma frota de distri-
buicdo prépria com cerca de 300 veiculos que levam seus produtos ao mercado Angolano, em mais dez paises
africanos e na Europa.

A Refriango tem desenvolvido diversos projetos sociais junto aos colaboradores e a comunidade, tais como
apoio a inclusdo de criancas desfavorecidas, apoio & atletas olimpicos e disseminacéo da prdtica desportiva,
acesso a cultura e projetos ligados & sadde, formacdo profissional e beneficios sociais para os seus colaborado-
res. Na formacéo profissional, os colaboradores recebem bolsas de estudos, em Angola e alguns, pelo cargo que

ocupam, sGo enviados para paises estrangeiros com o objetivo de obterem formacées técnicas.
5 APURACAO E ANALISE DE RESULTADOS

A apuracdo do resultado se deu por meio da aplicacdo de um questiondrio com 7 (sete) questdes, enca-
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minhado por e-mail & Gerente de Comunicacéo Interna da Refriango, Sr Joana Ribeiro, que o distribuiu aos
demais colaboradores. O questiondrio foi respondido por 2.400 colaboradores e devolvido uma semana apds
o envio, no més de Outubro de 2014.

Do total de respondentes, 75% representam o género masculino e 25% representam o género feminino,
ocupando a faixa etdria predominante de 26 & 35 anos de idade, caraterizando esta empresa por presenca
maioritdria de pessoas jovens.

Verificou-se que o turnover da organizacdo estudada é razodvel, pois o tempo médio de permanéncia na
empresa varia de 2 a 4 anos. Sendo que uma das questdes do questiondrio apurou que o tempo ideal de per-
manéncia na empresa varia de 1 a 3 anos.

Para mensurar a qualidade da comunicacéo interna na organizacdo estudada foi utilizada uma escala de 0 a

10, onde 0 é completamente ineficaz e 10 é extremamente eficaz, estdo apresentadas no Quadro 2.

Quadro 2 — Métodos utilizados na comunicagéo da Refriango

METODOS UTILIZADOS NA COMUNICACAO De0a 10
Pesquisas de engajamento 7
Pesquisas qualitativas (Focus Groups e entrevistas) 10
Pesquisas de clima organizacional 7
Pesquisas quantitativas (questiondrios presenciais e online) 3
Indicadores de acesso, colaboragdo e participagdo nos canais internos 10
(numero de views, manifestacdes como curte/n@o curte/comentdrios)
Monitoramento de midias 5

Fonte: Autoria prépria, 2015.

Quando a Gerente de Comunicacao Interna da Refriango foi questionada se a qualidade do ambiente de tra-
balho oferecido contribui para a troca de informacdes e desempenho dos colaboradores, entre 5 (cinco) opcdes
nomeadas como “extremamente”, “muito”, “um pouco”, “muito pouco” e “nem um pouco”, a opcdo escolhida
foi “extremamente”. Com relacdo & quantidade de apoio recebida da Diretoria e dos colegas, a Gerente de
Comunicacéo Interna da Refriango repondeu, entre 5 (cinco) opcdes nomeadas como “total apoio”, “bastante

nou

apoio”,

nou

algum apoio”, “pouco apoio”, e “nenhum apoio”, a opcdo “bastante apoio”.

Os meios de comunicacdo interna existentes na Refriango s@o: intranet, placar (mural) de comunicacéo inter-
na, caixa de sugestdes e newsletters infernas.

A eficécia dos meios de comunicac@o existentes na Refriango também foi analisada, apurando que em sua
maioria, os meios de comunicacdo fisicos sdo mais eficazes que os meios de comunicacdo virtual, conforme

descrito no Quadro 3.
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Quadro 3 - Eficiéncia dos meios de comunicagéo na Refriango

Meio de Comunicacéo Muito eficaz Eficaz Pouco eficaz Ineficaz
Telefone fixo X

Site X

Correio Eletrénico Interno X

Placares (murais) informativos X

Comunicacgdo escrita X

Comunicacéao oral X

Reunides X

Fonte: Autoria prépria, 2015.

Sobre outros aspectos relevantes da comunicagéo interna na empresa estudada, a Gerente de Comunicacéo
Interna afirmou que “é importante referir o tipo de informagdo que normalmente comunicamos internamente, tais
como mensagens sobre higiene e seguranca no trabalho, noticias sobre as marcas, novos lancamentos, eventos
que organizamos, promocdes, informacdes de acdes de responsabilidade social que fazemos e de eventos que
patrocinamos. Também fazemos passatempos e concursos internos para que os trabalhadores ganhem prémios

como kits de produtos, dinheiro e bilhetes para espetéculos”.
CONSIDERACOES FINAIS

Facework é comunicar-se assertivamente demonstrando respeito e valor ao colaborador, para que os relacio-
namentos infernos sejam estreitados e a organizac@o possa conquistar mercados.

O obijetivo principal dessa pesquisa foi atingido ao apresentar o facework como uma ferramenta para desen-
volver estratégias competitivas, reunindo métodos, programas e instrumentos de comunicac@o que busquem um
relacionamento eficaz entre a organizacéo e seus colaboradores, fazendo com que esses se comprometam e se
sinfam parte integral e fundamental da organizacéo, levando a organizacéo ao alcance de vantagens competi-
tivas.

O estudo de caso na Refriango, permitiu mensurar o indice de facework nessa organizacéo, além de apurar
que ela tem conciéncia da importéncia de comunicacdo interna assertiva, a aplicando para viabilizar e perpetuar
o relacionamento com seus colaboradores.

E possivel afirmar que as organizacdes estdo caminhando para a tendéncia de valorizar o colaborador por
meio da comunicacdo interna assertiva. Vale saliantar também, que para a aplicabilidade do facework, as orga-
nizacdes devem desenvolver programas e métodos de comunicacéo para inclusédo do colaborador, pois assim a

comunicacdo interna serd integrada e os colaboradores se sentirdo parte integrante da organizagéo.
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