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RESUMO

Este trabalho buscou descrever os reflexos da pandemia da Covid-19 na comunicacao
organizacional. Realizou-se uma revisdo da literatura nacional sobre comunicacéo organizacional
em periodicos cientificos. Utilizou-se o método qualitativo em uma pesquisa descritiva em uma
multinacional do mercado de beleza, onde foram realizadas entrevistas semiestruturadas como
técnica de coleta de dados. Foram entrevistados 11 colaboradores na sede da empresa situada na
regido portuéria do Rio de Janeiro, atingindo o critério de saturacdo. Buscando atingir ocupantes
de diferentes funcgdes, a pesquisa foi conduzida com colaboradores do género masculino e
feminino em diferentes cargos da &rea da comunicacdo organizacional. A andlise de contetdo foi
utilizada com o objetivo de mapear e caracterizar as praticas e ferramentas comunicativas dentro
de uma organizacdo durante o periodo da pandemia do COVID-19. Os resultados da pesquisa
mostraram que a area de comunicacdo organizacional teve que ndo sé saber identificar as
barreiras geradas pela Covid-19, com destaque ao distanciamento fisico e falta de processos
estruturados, mas criar em um curto espaco de tempo, ferramentas para superar esses desafios. O
fato de a empresa analisada ndo ter uma estrutura operacional e relacional adaptada para o

formato a distancia agravou ainda mais esse cenario.

Palavras-chave: comunicacgéo interna; impactos da pandemia da COVID-19; comunicagao
organizacional.
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1. Introducéo

As organizacOes atuais tem como caracteristica fundamental para a busca do sucesso
a constante atualizacdo de desenvolvimento e melhorias de suas areas e processos, em que se
define como fundamental o uso de uma boa comunicagdo. Para Costa e Oliveira (2020,
p.402), a comunicacdo organizacional se desenvolveu a tal ponto que passou a ser vista de
forma estratégica para as empresas, ou seja, se tornou peca chave para 0s negocios, sendo
instrumento para integrar e motivar profissionais, conectando-os aos valores que compdem a
cultura. Com isso, a comunica¢do organizacional esta presente em todos 0s niveis
hierarquicos de uma empresa como afirmam Araujo et al. (2017, p.409) “a comunicagdo esta
presente nos mais diferentes niveis da organizacdo e tem ocupado cada vez mais espago e
importancia, pois € através do processo eficiente de comunicacdo interna que os funcionarios
podem compreender melhor a missao e visdo da empresa”.

Araujo et al. (2017, p.410) afirmam que “o conceito de comunicacdo
empresarial/organizacional abrange a comunicacdo interna, ferramenta essencial para o
desenvolvimento das atividades de qualquer organizacdo”. Nos Ultimos anos, a comunicagédo
organizacional tem sido ressaltada aos gestores quanto a sua real importancia, por agregar
valor ao processo de compreensdo dos objetivos da empresa, uma vez que seus funcionarios,
sdo parte essencial para o o planejamento estratégico da empresa.

Realizando uma imersdo na literatura nacional sobre o tema, observa-se a presenca
de dois tipos de comunicacgdo organizacional, como evidenciado por Lemos e Barbosa (2021,
p.268): “parte-se do pressuposto de que existem nas organizacGes, pelo menos, dois tipos de
comunicacdo: a processual, técnica, representada por canais, setores e protocolos; e a
relacional, indicando o fenbmeno da interacdo social das relacdes dialdgicas, fundamentais
para a troca de informagdo e criacdo de conhecimento”. Portanto, a comunicagao
organizacional é caracterizada ja por ser “interna”, seguindo duas linhas a processual e a

relacional. Carrilo (2014, p.1), também reafirma esse conceito ao destacar que:

h& apenas alguns anos, quase ninguém falava de comunica¢do na empresa, no que
diz respeito as suas funcgBes individualizadas de gestdo e de marketing.
Atualmente,em diversas organizacdes estas duas fungdes encontram-se nitidamente
separadas, € a comunicacao organizacional é vista como tendo, em geral, um carater
estratégico que a levou a ocupar o lugar dominante nas posicfes de topo do
organigrama. Esta situacéo transforma este aspeto estratégico num campo de estudo
obrigatdrio nas ciéncias da comunicacdo e numa oportunidade de trabalho para
futuros profissionais deste campo organizagdes.



Com a rapida evolugdo da Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TICs) e o fluxo
continuo de informagdes, a comunicacdo tem se tornado cada vez mais um ativo de grande
relevancia (ARAUJO, 2017). Portanto, com o dinamismo da sociedade e aceleracdo na
tecnologia impactando diretamente na velocidade da informacdo, as barreiras comunicativas
tendem a serem quebradas. Com isso, colaboradores de grandes empresas ou de qualquer tipo
de organizag&o sdo pecas fundamentais e ativas na comunicagdo e nao simples intermedirios.

Segundo Costa e Oliveira (2020, p.400) a comunicacdo € a responsavel pela
construcdo e formatacdo de uma imagem e identidade corporativas fortes e positivas de uma

organizacgéo, pois de acordo com com esses autores:

Esta intrinssecamente ligada a aspectos corporativos institucionais que explicitam o
lado publico das organizagdes, constréi uma personalidade creditiva organizacional
e tem como proposta basica a influéncia politico-social na sociedade aonde esta
inserida. Portanto, os significados e o0s relacionamentos que embasam a
realidade empresarial sdo compartilhados com a sociedade e, principalmente,
com o0s publicos mais afetados pela rotina produtiva. Assim, a
comunicacdo, no  meio empresarial, deve ser estrategicamente pensada para
propagar os valores e a cultura da empresa, sua missdo e visdo de futuro e, ainda,
multiplicar formadores de opinides, que conferem legitimidade e prestigio as
organizagOes (COSTA; OLIVEIRA, 2020, p.401).

No final de 2019, um virus denominado SARS-CoV-2 que gera a doenca nomeada de
“Covid-19”, nomeclaturas oficiais adotadas pela Organizacdo Mundial da Saude (OMS),
impactou mundialmente as organizacGes, pessoas € ambientes em diferentes perspectivas.
Backes et al. (2020, p.5) afirmam que “em um curtissimo espaco de tempo as organizagdes
precisaram criar métodos e ferramentas para se adequar ao novo contexto. Muitas empresas
passaram a realizar seus atendimentos de maneira remota”. Portanto, adotar o regime de home
office foi o caminho encontrado pela organizacbes para garantir a seguranca através dos
protocolos em prol da protecdo coletiva. O escritério virou a prépria casa, 0S momentos de
conversas informais diminuiram ou migraram para o formato on-line e diversas atividades
diarias migraram para o delivery (entregas). “Todas essas mudancas repentinas criaram
barreiras de comunicacao entre trabalhadores e empresas, que por falta de adequacéo e clareza
ndo conseguiram instruir adequadamente os funcionarios, trazendo a necessidade de
reformulacédo e adaptacOes internas e externas nas empresas devido aos seus impactos” (REIS,
2021, p.20)

1.1. Formulagéo do problema da pesquisa
Diante disso, o problema da pesquisa foi definido em: Quais os reflexos da pandemia

da Covid-19 na comunicacgéo organizacional de uma multinacional do mercado de beleza?



1.2.  Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral
Essa pesquisa tem como objetivo analisar os principais desafios e barreiras na
comunicacdo organizacional decorrentes da pandemia do Covid-19 em uma empresa
multinacional do mercado de beleza.
1.2.2. Objetivos Especificos
e Descrever a estrutura da comunicacao organizacional em uma empresa multinacional
de grande porte.
e Apontar as principais barreiras ocassionadas pela pandemia da Covid-19 na
comunicagéo interna de uma empresa multinacional,
e Caracterizar como a aréa de comunicacao enfrentou os desafios ocassionados pelo

Covid-19 na comunicacdo organizacional

1.3.  Justificativas

Este estudo visa analisar os principais desafios e mudangas na comunicagao
organizacional no cenario com o impacto da Covid-19. A comunicacdo organizacional
demonstra seu papel pablico no que tange ao debate e as atitudes coletivas, reconhecendo que
as organizagdes, engquanto fendmenos comunicativos, ocupam uma posi¢do na dindmica
social para orientar e fomentar questdes que ajudam a construir representacdes importantes
para a sociedade. Diante da pandemia de Covid-19, observam-se diversas acoes
organizacionais que se enquadram nessa perspectiva ao mobilizar estratégias para atender ao
interesse publico (CARARETO, 2021). O cenario que motivou a criacdo e adaptacdo de
diferentes formas de comunicacdo gerou um impacto na comunicacdo nas organizagdes que

terdo reflexo no futuro.

Para Videira (2021), a comunicacdo interna, como processo € area de apoio estratégico
as organizag0es, sofreu, por conta desses desafios, mudangas disruptivas no sentido de apoiar
as novas demandas das empresas, principalmente junto aos trabalhadores em home office.
Quando é feita a imersdo em outros artigos e pesquisas relacionadas ao tema, fica evidente
gue a maioria, como o0 de Costa e Oliveira (2017), Carrilo (2014) e Araujo et al. (2014)
desenvolvem e abordam as praticas, conceitos e conclusdes comunicativas dentro das
organizagdes periodo pré-pandémico, trazendo muito mais a importancia da comunicacao nos
aspectos processuais e relacionais. Guinancio et al. (2020) e Backes et al. (2020), por

exemplo, ja trazem através de pesquisas e estudos recentes o impactos do virus SARS-CoV-2
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nas organizagbes no inicio da pandemia da Covid-19. Portanto, fica evidente uma
oportunidade de desenvolvimento e aprofundamento do tdpico, evidenciando principais
desafios e mudancgas na comunicagdo corporativa decorrentes da pandemia, realizando assim,

nédo s6 novos conhecimentos tedricos mas também contribuicdes praticas.
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2. Referencial Teorico

Durante o processo de identificacdo dos artigos que integraram esta monografia, foi

feito um levantamento bibliogréfico empregando os termos de busca constantes do Quadro 1.

Quadro 1: Temas e Termos

Temas conectores | Termos conectores termos
Comunicagéo AND organizacfes |AND pandemia
Organizacoes OR empresas AND impactos
Covid-19 AND impactos AND comunicagéo
Comunicacao AND organizacgoes

Comunicacdo AND covid

Fonte: elaboracédo prépria

Com o auxilio das plataformas SciELO, CAPES e SPELL foi realizada uma busca de
artigos com o objetivo de identificar o maior nimero possivel de pesquisas sobre o tema. Na
plataforma SciELO, foi considerado um periodo de tempo a partir de 2010 para a pesquisa,
buscando assim, artigos mais atualizados para embasamento tedrico. Na Capes, também foi
filtrado para um periodo de tempo mais recente, porém, considerando apenas artigos
revisados por pares, com as palavras-chaves acima descritas. Na Spell, também foi realizado o
cruzamento das palavras e termos. No total, 41 artigos com o termo ‘“organiza¢Ges ou
empresas”,  foram mapeados, posteriormente com o0 cruzamento entre 0s termos
“comunicagdo e covid-19”, 22 foram pré selecionados, realizando posteriormente uma leitura
do resumo e conclusbes para a melhor definicdo dos artigos que trariam o suporte
bibliogréfico relacionado ao tema mas também as conclusdes de pesquisa, sendo selecionados

os artigos descritos no Quadro 2.



Quadro 2: Artigos selecionados para o referencial teérico
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e ar - Baze Clazzificacio
Autores Ano Periodico Titulo da obra Pesquisada do Perigdico
Jomal; Centro de
Carrillo 2014 Estudos :Le Comunicagdo Estratégica nnuambieqte CAPES a2
Commmicacdo & comunicativo das organizagdes atuais
Sociedade (CECS)
Oz Dezafios e Dificuldades na Gestdo
Arafjo ef al. 2017 | ID Online. Revista de | da ComunicagZo Organizacional Intema: Um CAPES B3
peicologia, estudo bibliografico
Comunicagdo Orgamizacional: Uma
Benedicto eral | 2018 Reuna Discussio Tedrica SPELL B3
. Influéncia da Comunicacdo Interna,
Future Studies - - e :
Reisetal | 2018 | Research Jounal: | \genfificacdo Orgamizacional e da Gonfianga SPELL B2
Trends and Stratesies | 22 Desempenho Individual: Proposicdo de
= umn Modelo
Revista Inovagio, . .
Silva e Estender | 2018 | Projetos e Tecnologias | O RPEcto do endomarketing nes SPEEL B3
_IPTEC oIganizagoes
o . Comunicacdo orgamizacional: uma ferramenta
- MY = ]
Costa e Oliveira | 2020 Bevista Alter JOR. estratémica de compatibilizacio de interesses CAPES A2
Backes et al Bevista Thero- O3 efeitos da pandemia de Covid-19 sobre 28
2020 Americana de organizagdes: um olhar para o firtura CAPES A3
Estratégica
Guinancio af af Jornal: Research, COVID - 19: Desafios do cotidianc &
2020 society, and estratégias de enfrentamento frente ao CAPES B3
development 1zolamento social
Lemosz, Barboza | 2020 Em Questio, Comunicagdo Organizacional e Gestdo do CAPES A2
Signatory od DORA | Conhecimento: imterface entre dreas
Gaudenzi 2020 Fevista Interface, Cengrios brasileiros da Sande Mental em SCIELOQ B3
comunicagio e saide | tempos de Covid-19: uma reflex@io
2021 | RevistaBrasileirade | Mais proximidade no afastamento social: as
Comunicagio mudangas nos processos de comumnicagdo SCIELO B4
Videira Organizacional e de | interna em fingdo da crize da Covid-19 em
Relagtes: Pablicas organizagdes no Brasil
Cearareto of al. 2021 | Revista Internacional | Nowvas estratégias comunicacionais diante da CAPES B3
de Relagdes piblicas | pandemia de Covid-19: reflexdes sobre o

Fonte: elaboragéo prépria

papel piblico da comunicagio orzanizacional

2.1. O papel da comunicacao organizacional

Inicialmente, serdo descritos estudos que tratem da relevancia e papel da

comunicacdo organizacional para as empresas, evidenciando como a comunicacdo € uma

ferramenta bésica para a integracdo e interagdo em uma sociedade, tendo como um dos

principais objetivos a transmisséo e receptacao de mensagens. “Ha apenas alguns anos, quase

ninguém falava da comunicacdo na empresa, no que diz respeito as suas fungdes
individualizadas de gestdo de marketing” (CARRILO, 2014, p.2).

A comunicagdo organizacional,

atualmente,

vem ganhando cada vez mais

visibilidade dentro das prioridades das empresas, uma vez que permite uma maior integragéo
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dos colaboradores das organizacdes (as principais partes interessadas), com a missao, a visao
e os valores da empresa. Com isso, Carrilo (2014) considera que:

Naturalmente, a comunicacdo ndo faz parte dos esforgos encetados para alcancar as
metas estratégicas da empresa, mas antes das metas que dependem ou necessitam de
uma relacdo com os stakeholders de uma empresa, de modo a poder acrescentar
valor. Este é, sobretudo, o caso da imagem e da reputacéo, através dos quais podera
concluir--se que a comunicacdo também contribui para alcancar as metas comerciais
da empresa (CARRILO, 2014, p.4).

Na perspectiva da comunicacdo empresarial, a comunicacdo interna € um meio
fundamental para a elaboracdo de projetos e acOes dentro de qualquer organizagdo visando
atingir os objetivos da empresa. Tal comunicacdo tem como objetivo o estimulo,
desenvolvimento de proposito, integracdo e divulgacdo dos objetivos e metas da organizacéo.
Para Costa e Oliveira (2020, p.402) “a comunicacdo organizacional se desenvolveu a tal ponto
que passou a ser vista de forma estratégica para as empresas, ou seja, se tornou peca chave
para 0s negocios”. A comunicacdo € um poderoso instrumento para integrar e motivar
profissionais, conectando-os aos valores que compdem a cultura.

Portanto, na visdo dos autores, a comunicagdo organizacional desempenha um papel
fundamental dentro da construcdo e desenvolvimento empresarial, tendo os colaboradores
como pecas fundamentais dentro de uma organizacdo, ja que o bom uso e desenvolvimento da
comunicacdo interna influencia diretamente nos objetivos estratégicos externos. Para Araljo
et al.(2017),

os colaboradores séo a vitrine de toda e qualquer empresa, neles esta a forca que
toda e qualquer organizacdo necessita para manter-se no mercado, quando bem
informados sentem-se mais motivados, portanto, é essencial que 0 processo
comunicativo ocorra de maneira mais eficaz (ARAUJO et al., 2017, p.411).

2.2. Os principais impactos da COVID-19 na comunicagao organizacional das empresas

A pandemia da Covid-19 levou as empresas a criarem métodos para se adaptarem a
nova realidade. A adesdo ao home office, ou seja, do trabalho remoto foi uma maneira de
garantir que o trabalho ndo fosse prejudicado, assim como a salde e seguranga coletiva.
Entretanto, a ndo familiarizacdo de funcionarios e a inviabilidade encontrada por algumas
empresas de implementar essa alternativa, foi um desafio encontrado por muitas delas,
conforme salienta Carerato (2021, p.242) “esses impactos refletiram também nas organizacdes,
as quais enfrentam transformacdes nos processos produtivos, nas praticas de trabalho e em
suas relacbes com os diversos publicos estratégicos, evidenciando a inter-relagdo com

sociedade e a responsabilidade compartilhada”™.
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A quarentena formalizada em uma rotina, gerou grandes prejuizos nas organizagdes
que n&o tinham um plano de adaptacéo de trabalho. “Assim, a crise da pandemia da Covid-19
tem sido um grande desafio para os lideres organizacionais, pois necessitaram manter as
organizagdes operando e se tornarem fontes de informacGes confiaveis” (VIDEIRA, 2021,
p.2).

Por outro lado, a nova realidade impactou positivamente no que diz respeito a
resiliéncia e renovacdo das empresas. A dindmica informacional no trabalho se tornou mais
eficaz e rapida, tornando o uso das plataformas digitais cada vez mais presente. Para Videira
(2021, p.5) esse novo cendrio permitiu o desenvolvimento e implementacdo de novos arranjos
tecnoldgicos, que se caracterizam pela flexibilizacdo de tempo e deslocalizagdo do trabalho,
pois as inovacgdes tecnoldgicas permitem que o trabalho seja realizado a qualquer hora e em
qualquer lugar.

Benedicto et al. (2018) evidenciam a importancia e o impacto positivo estrutural de
uma integracdo comunicativa alinhada com os objetivos estratégicos e ao mesmo tempo que
ocorra a conexdo e harmonia de todas as frentes comunicativas dentro de uma organizacéo.
Empresas que ja possuiam uma estrutura interna de comunicacdo preparada para formatos a
distancia tiveram uma grande vantagem para as que tiveram que desenvolver durante a
pandemia. A comunicagdo interna, antes utilizada como ferramenta para algum comunicado
geral ou de interesse coletivo muda de objetivo durante o periodo pandémico, uma vez que
tem como papel intermediar a relagdo, contato e integracdo entre os funcionarios. A migracédo
em processos ¢ nitida: “Lives” ao invés de convencOes, Happy Hour virtual, redes sociais
corporativas e aplicativos os quais pouco eram utilizados antes do cenario pandémico.

Além disso, a comunicacdo interna desempenhou um novo papel dentro das
organizacgdes. Para Videira (2021, p.8) “os comunicadores necessitaram incluir temas ligados
a sentimentos humanos, como medo, soliddo, ansiedade, sofrimento, perdas, luto e estresse
nas pautas corporativas”. Videira (2021) também afirma, portanto, que a comunicacao se viu
diante do desafio de deixar de ver as organizagGes apenas como locais nos quais as pessoas
trabalham para pensar a organizagdo por meio da comunicacao e de sistemas de significagéo
fora do contexto fisico das organizacgdes, trazendo temas como vulnerabilidade humana,
cansaco e medo para a pauta dos canais formais de comunicacdo e para as oportunidades de

interacdo entre os funcionarios e as liderancas.
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2.3. O impacto do Covid-19 no publico interno das organizacdes

Mudangas repentinas na rotina social e de trabalho geram um impacto na vida dos
trabalhadores dentro de uma organizacdo, como evidenciado por Backes et al. (2020), que
afirmam que nunca as pessoas tiveram que exercitar tanto a resiliéncia e gerar novas
competéncias de modo tdo acelerado, ao ter que atender demandas adicionais e gerenciar o
tempo para educar e cuidar dos filhos, ao mesmo tempo em que passaram a exercer o trabalho
de forma remota. Videira (2021) evidencia algumas praticas que foram adotadas durante o
enfrentamento da crise da pandemia do Covid-19 através de um estudo exploratorio com
método qualitativo entrevistando executivos de comunicagdo de organizagfes que atuam no
Brasil com a comunicacgéo organizacional. Sao elas: inclusdo de ferramentas de comunicagédo
rapida como Whatsapp e demais canais, aumento da quantidade e deslocamento para reunifes
em formatos online, agilidade no processo de aprovacdo, gerenciamento de tarefas,
transmissdo de mensagens coorporativas através de novos canais que foram desenvolvidos
durante a pandemia e diversos outros impactos no gerenciamento operacional das atividades
organizacionais que serdo estudadas por esse projeto.

Ao abordar o aspecto da comunicacdo dentro das organizacBes, o publico interno,
principal stakeholder de uma organizacao foi muito impactado devido a pandemia da Covid-
19. Com 0 novo cenério, os colaboradores que tiveram que criar um ambiente de trabalho
dentro de suas casas em um curto periodo de tempo, acarretando em novas experiéncias

comportamentais, conforme evidenciado por Guinancio et al. (2020 p.8):

Quando falamos de isolamento social, percebemos que a adesdo a essa
intervencdo, acarreta diversas modificagdes em suas rotinas, e que de um
modo geral, propiciam repercussdes psicoldgicas nos individuos, que interferem
diretamente no enfrentamento do cenério atual (GUINANCIO et al., 2020, p.8).

Portanto, os estudos realizados Videira (2021), Backes et al. (2020) e Guinancio et
al. (2020) revelam que a utilizagdo de recursos e ferramentas tecnoldgicas voltadas para a
comunicagdo, como: redes de bate-papo, video-chamada online, integracdo de documentos,
fornecimento de computadores portateis e outros, corroboraram para o processo de
digitalizacdo e inovagéo de diversas empresas.

Antes do periodo pandémico, o formato de home office era uma préatica pouco
adotada pelas grandes empresas; porem, apés serem testadas, nota-se que um formato misto ja
é considerado. Com isso, 0 estudo em questdo, levando em consideracdo o contexto da
pandemia do Covid-19, buscard abordar a rotina de trabalhadores de uma empresa

multinacional para complemento do tépico em questao.
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Portanto, na percepcao dos autores, a tecnologia nunca teve um papel tdo importante
na integragdo e comunicagdo organizacional. Para Videira (2021)o incremento da
comunicacdo digital através da adoc¢do de novos canais comunicativos € nitida nas

organizagoes.
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3. Metodologia

Este capitulo tem como objetivo discorrer sobre as estratégias utilizadas para a
realizacdo da pesquisa empirica tais como 0 método e a técnica da pesquisa, caracteristicas da

organizacdo analisada, instrumento e os procedimentos de coleta e analise dos dados.

3.1. Método, Classificacdo e Técnicas de Pesquisa

Para o desenvolvimento da monografia, foi realizada uma pesquisa de natureza
qualitativa (CRESWELL, 2010), com emprego da técnica de entrevista semiestruturada
(GASKELL, 2002), uma vez que o estudo tem como objetivo analisar os principais desafios e
mudangas na comunicagédo organizacional decorrentes da pandemia do Covid-19.

A classificacdo da pesquisa em relacdo aos objetivos, é tratada como uma pesquisa
descritiva, que segundo Gil (2002, p.42) “t€ém como objetivo primordial a descri¢do das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de
relagdes entre variaveis”. Com isso, buscando descrever as barreiras e fatores que impactaram

a comunicacao organizacional bem como as estratégias utilizadas pela aréa de comunicagédo

3.2. Caracteristicas da Organizacdo e dos participantes da pesquisa

Os participantes da pesquisa foram selecionados pela facilidade do acesso
(VERGARA, 1988) em uma multinacional localizada na regido portuaria do Rio de Janeiro.
Como o foco da pesquisa € ha comunicacdo organizacional, a empresa atual possui uma aréa
de “comunicagdo organizacional” onde teve como publico-alvo da entrevista, colaboradores
da empresa que fossem dessa area, optando também majoritariamente pela variedade de
cargos da area, realizando assim a coleta de informacdes gerais. Para definicdo da quantidade
dos entrevistados, adotou-se o critério trazido por Gaskell (2002, p.70) de que 0 “numero
pode variar ao atingir o ponto de saturacdo ou exaustdo tedrica, ou seja, quando ndo aparecer
mais novidades/diferencas nas respostas”. Atingindo o criterio de saturagdo com 11
entrevistas. Dentre 0s entrevistados estavam presentes colaboradores dos seguintes cargos:
estagiario ( 11,1%), assistente (22,2%), analista (27,8%), gerente/coordenador(27,8%) e
diretor/grouper (11,1%) conforme mostra o Grafico 1 e a respectiva faixa etaria conforme

ilustrado no Grafico 2
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Grafico 1: Porcentagem de entrevistados por cargo
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Fonte: Elaboracéo propria

Gréfico 2: Faixa etaria dos entrevistados
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@ 29-33
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Fonte: Elaboracéo propria

3.3. Instrumento

Foi utilizado como instrumento da pesquisa um roteiro que, conforme conceituado
por Gaskell (2002, p.82), refere-se a um “... guia que serd realizado ao longo do
desenvolvimento deste trabalho, sendo passivel de modificacdo no decorrer da execucdo da
pesquisa, havendo necessidade”. Para a construcdo do roteiro semietruturado, cujas perguntas
se encontram no Quadro 3, considerou-se a classificacdo de comunicacdo organizacional na
visdo de Lemos e Barbosa (2021, p.268) que consideram a existéncia de, ao menos, dois tipos
nas organizagdes, a saber:“a processual, técnica, representada por canais, setores e protocolos;
e a relacional, indicando o fendmeno da interagdo social das rela¢fes dial6gicas, fundamentais
para a troca de informacao e criacdo de conhecimento”.
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Foi realizado um pré-teste em uma amostra para “evidenciar possiveis falhas
existentes como: inconsisténcia ou complexidade das questdes, ambiguidade, linguagem
inacessivel, perguntas supérfluas, se as questdes sdo muito numerosas ou repetitivas etc.”
(MARCONI; LAKATOS, 2003, p.78). Apbs o pré-teste, foram realizados ajustes no roteiro
para iniciar a coleta de dados.

Quadro 3: Questdes do roteiro relacionadas aos objetivos

PERGUNTAS

Quais sdo as principais barreiras que a area de comunicagdo enfrentou durante a pandemia da Covid-19?

Quais as principais ferramentas empregadas pela &rea de comunicagdo para o publico interno durante a
pandemia da Covid-19?

Quais as principais ferramentas empregadas pela area de comunicagéo para o publico externo durante a
pandemia da Covid-19?

Quais fatores afetaram a comunicac¢do com o publico interno durante a pandemia?

Quais fatores afetaram a comunicac¢do com o publico externo durante a pandemia?

Como vocé definira o papel da comunicagdo organizacional?

Gostaria de adicionar mais algum aspecto que considere relevante sobre a comunicac¢éo na Organiza¢do?

H& quanto tempo esta na empresa?

Qual é a sua fungdo/cargo na organizagdo atual e qual a relagdo com a comunicacao

Qual a sua idade?

Fonte: Elaboracéo propria

Além dessas perguntas, havia orientagdes iniciais sobre o objetivo do estudo, bem
como as trés ultimas questdes, a fim de caracterizar os participantes, conforme pode ser visto

no Apéndice A.

3.4. Procedimentos de coleta e analise de dados

Para a realizacdo das entrevistas foi realizado um cronograma focado nas primeiras
semanas de junho de 2022 para garantir que cada entrevista fosse individual e com o tempo
necessario. Em um primeiro contato, as entrevistas foram previamente agendadas utilizando o
Microsoft Teams e Outlook, ambos aplicativos da Microsoft. Com isso, as entrevistas foram
realizadas pelo aplicativo Teams por meio de videos chamadas que permitiram que a reunido

fosse gravada, com o consentimento dos(as) entrevistados(as), facilitando assim, na
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consequente transcricdo do contetdo, conforme Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE), constante do Anexo A.

A andlise de contetdo (FRANCO, 2005) foi utilizada para interpretar as entrevistas
respondendo os objetivos da monografia em questdo. Portanto, a pesquisa buscou por meio da
categorizacdo a posteriori (FRANCO, 2005) descrever os principais desafios e mudangas na
comunicacgéo corporativa decorrentes da pandemia do Covid-19.
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4. Resultados e Discussdo

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados obtidos a partir das entrevistas
realizadas com os colaboradores da multinacional em quatro partes: o papel da comunicacéo
organizacional, os Impactos do COVID-19 na comunicagdo organizacional, os desafios
enfrentados pela area de comunicacgédo organizacional frente aos impactos da Covid-19 e, por
fim, a sintese dos resultados.

4.1 O Papel da comunicagéo organizacional

Esse topico busca destacar as caracteristicas da comunicacdo dentro de uma
organizagdo, com a respectivas particularidades da empresa em questdo. No Quadro 4
encontram-se a categoria denominada papelda comunicagdo organizacional, sua defnigéo

operacional bem como exemplos de falas dos entrevistados.

Quadro 4: Defini¢do do papel da comunicacgéo organizacional

Papel da comunicacdo organizacional
Definicdo
Principais caracteristicas que descrevem o papel da comunicacdo organizacional

Exemplos de verbalizagGes
“Existem papeis comunicativos diferentes, em diferentes niveis hierarquicos .

"Acredito que a comunicacao tem papeis diferentes dentro da empresa, existe a comunicacdo da empresa para o
colaborador, tais como: metas, objetivos, aonde a empresa busca evidenciar em como o colaborador pode ajudar,
mas também a comunicacao do colaborador para os demais colaboradores ”

"A comunicacéo tem um papel super importante dentro de uma empresa, através dela, é possivel realizar ndo s6 a
integracdo e interacdo entre as pessoas mas também o funcionamento dos processos internos"

"Se tivesse que priorizar eu colocaria a comunicagdo interna que a empresa passa para gente como a mais
importante”

"é uma aliada, a comunicacdo interna garante o alinhamento entre as areas envolvidas nos processos”

“a comunicacdo é fundamental no nosso dia a dia na empresa, tanto de pessoa para pessoa como para a realizagdo
das tarefas e “to do’s”

"a comunicacdo é a forma das pessoas ou organizagdes transmitirem e passarem algum dado ou informac&o para
alguém ou um grupo de pessoas ."

“Acredito que a definicdo é bem ampla, existem diferentes caracterizagdes para a comunicagdo, interna, externa
com target’s diferentes (pessoas, grupos, instituicdes, publico externo-interno). Além disso, é algo que esta sobre
constante mudanca e evolucdo, tendo a necessidade de se adaptar e evoluir em diferentes nuances comunicativas
dentro da organizacdo.

Fonte: elaboragdo prépria
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Nesta parte, buscou-se ampliar e mapear as diferentes frentes comunicativas bem
como a relevancia para o dia a dia empresarial. Os principais elementos que surgiram é como
a comunicacdo navega em diferentes frentes para diferentes publicos-alvo. Quando se analisa
oprocesso comunicativo pela 6tica do paradigma informacional e aplicado no contexto

organizacional, Lima e Bastos (2008, p. 6) defendem que:

Um processo transmissional em que um emissor [geralmente, a organizacdo] cria
mensagens [desenvolve um planejamento de acdes comunicacionais, elabora seu
conteldo, seleciona os canais e a forma na qual a interacdo deve ocorrer] que sao
divulgadas através de meios de comunicacgdo [veiculos proprios de midia de massa]
e direcionadas a seus receptores [seus publicos-alvo], buscando-se sempre a maior
eficicia do processo [menor ruido, o minimo de imprevisibilidade]. (LIMA;
BASTOS, 2008, p.6).

A organizacdo, portanto, € vista como um sistema complexo e organico, formado por
pessoas, processos, fluxos, redes, meios, instrumentos e niveis. Ficando evidente que quando
se fala de uma comunicagdo interna processual ela esta diretamente conectada com o0s
processos internos que fazem a empresa “rodar”, ou seja, procedimentos que dependem de um
padrdo comunicativo para acontecer (sistemas, reuniGes recorrentes, manuais de processos e
outros). Porém, a necessidade de valorizacdo e motivacdo dos colaboradores cria um novo
caminho que seria a comunicagao que ocorre internamente, da empresa para os colaboradores.

A comunicacdo interna, nada mais é do que a busca da empresa para alcancar o nivel
de satisfacdo desejado. Kotler (2003, p. 58) acredita que o0s empregados devem ser
tratados como se fossem clientes. Desta forma, indica o desenvolvimento de um
comunicagdo interna, ou seja, mensagens voltadas para o publico interno. Considerando
os dominios da comunicacdo interna, sua atribuicdo de dar visibilidade e voz aos liderados por
meio do estabelecimento de canais de comunicagédo traz consigo o desafio de promover uma
comunicacdo assertiva e respaldada por valores como a motivacdo, a confianca, o
pertencimento, o engajamento, a credibilidade e o compromisso, conforme evidenciado pelo
entrevistado 2: “Em uma empresa como a [nome da empresaj, @ comunicagao interna torna-
se fundamental para o engajamento de todas as aréas nos produtos e servigos ”.

Considerada uma area estratégica, a comunicacdo interna deve estar alinhada as
definicdes de politicas e aos objetivos funcionais da empresa. De modo geral, os participantes
deixaram claro principalmente durante a pandemia o quéo era importante um canal formal e
oficial com o direcionamento na empresa, ndo s no sentido da transmissdo de mensagem da
empresa para os colaboradores mas também a criagdo e desenvolvimento de um canal aberto

de troca, 0 que antes, ndo acontecia na empresa.
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O entrevistado 5 afirma que: “tanto para nés, colaboradores internos, aonde ndo sabiamos
como falar, ou quem poderia nos ouvir, a relacdo com os parceiros e consumidores também
ficou parada, sem nenhum posicionamento oficial”

Quando se evidenciam as relacdes pessoais, Valentim e Zwaretch (2006) afirmam que
a comunicagao organizacional atua como um elo para a construcdo das relagdes pessoais no
ambiente corporativo, tendo em vista 0 processo de transferéncia de informagéo/
conhecimento e a interacdo social organizacional, por meio de fluxos formais e informais.
Nesse sentido, pode-se dizer que a comunicagao organizacional se tornou um elemento-chave
para o entendimento dos relacionamentos ocorridos na organizacéo, relacionamento esses que
tem dois receptores da informogdo: O publico interno, formado por colaboradores e publico

externo, formado pela sociedade, fornecedores e parceiros comerciais.

4.2 Os Impactos do COVID-19 na comunicagao organizacional

Nesta parte da pesquisa, buscou-se descrever os fatores e barreiras gerados pela
pandemia do Covid-19 na comunicagdo organizacional, na visdo dos colaboradores da

empresa em analise.

Quadro 5:Barreiras da pandemia da Covid-19 na comunicagdo organizacional

BARREIRAS A COMUNICACAO ORGANIZACIONAL DURANTE A PANDEMIA DA COVID-19

Categoria 1: Distanciamento fisico

Definicdo Operacional:
Refere-se ao afastamento presencial gerado pela Covid-19 que impossibilitou o contato fisico e presencial
entre os colaboradores

Exemplos de verbalizag6es

"No modelo de trabalho hibrido, qualquer coisa que vocé queira fazer precisa marcar uma reunido, coisas que
pessoalmente seria rapidamente resolvido indo diretamente na mesa da pessoa”

“Q fato de estarmos fisicamente distantes foi um dos principais problemas para mim, principalmente para
gquem nao € de cargos mas altos, ficavamos dependentes da boa vontade de responderem”

“uma outra grande dificuldade era com novos colaboradores, eles entravam em uma formato on-line em uma
empresa organica como a [nome da empresa] era muito dificil até entenderem como funcionava e com quem
falavam sobre cada assunto”.

“Para mim a principal barreira no inicio da pandemia foi a completa migracéo de processos e trocas para o
formato on-line em tdo pouco tempo, praticamente so falavamos de trabalho, ndo tinha mais aquele papo

relacional, sabe?”

“ando troca presencial dificultava o engajamento dos colaboradores e consequentemente a transmissao de
mensagens”

"[...] o workload j& existia e de verdade, ndo acho que aumentou. Acredito que o que tenha conturbado tanto o
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pisicoldgico das pessoas € a quebra da barreira de pessoal e profissional. Quando vocé saia da [nome da
empresa] vocé desligava dos problemas, uma vez que temos o teams e whataspp até no iPhone as barreiras
foram quebradas dando essa sensacdo de trabalho 24 horas™

Categoria 2: Falta de processos estruturados para 0 novo cenario

Definicéo Operacional:
Refere-se a falta de preparo operacional para uma migracéo on-line de trabalho.

Exemplos de verbalizag6es

“As ferramentas existentes na epdca nao ajudavam na criagdo de relagoes on-line”

“a transparéncia pecou bastante com relacdo aos colaboradores, e ndo tinhamos uma troca constante com eles.
N&o recebiamos mensagem, dividas, ndo tinhamos nenhum feedback e tivemos que pensar em como
criavamos meios para criar essa troca”

“[...] a gente ja tinha um planejamento fechado, conseguiriamos comunicar facilmente a nivel brasil mas ndo
podiamos por ndo sabermos e por ndo existir um fluxo de aprovacdes a distancia.”

“Logo no inicio da pandemia a gente ndo sabia como comunicar pros nossos colaboradores 0 momento que a
gente estava e nem para 0 nosso consumidor todos 0s servigos e atividades que estavamos tocando até entéo a
gente iria lidar”

“o inicio do home office foi um caos, ninguém sabia ao certo como seriam feito 0s processos que antes eram
feitos de forma presencial, muito menos com quem poderia ajudar com essas duvidas"

Portanto, fica evidente que uma das barreiras de maior impacto durante a Covid-19 é
o distanciamento fisico. A partir de um momento em que uma empresa com caracteristicas
relacionais bem fortes conforme evidenciado pelo entrevistado 3: “A [nome da empresa] é
uma empresa muito relacional, ndo s6 no aspecto de processos e integracdes mas na proprio
dia-a-dia de tarefas, a maioria das coisas Sdo construidas em conjunto”, entra em um
contexto de migracdo completa para o formato on-line repentinamente isso gera
consequéncias, como a dificuldade de alinhamento entre éreas, velocidade da informagcéo,

engajamento e a transmissao das mensagens em si.

Isso se agrava a patir do momento em que ndo existem processos estruturados para o
formato on-line como também foi anteriormente evidenciado pelos autores estudados, quando
evidenciam também o impacto dessa mudanca rapida para o formato online afirmando que
gerou um grande impacto nos colaboradores das empresas, Videira (2021), Backes et al.
(2020) e Guinancio et al. (2020). Portanto, sendo possivel notar através das entrevistas que,
na empresa em questdo, esse impacto foi muito grande também, ndo somente nos

colaboradores atuais da empresa, conforme evidenciado pelos autores, mas principalmente em
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novos colaboradores, uma vez que ndo tinham nenhum conhecimento da cultura da empresa e
precisaram fazer isso de forma on-line conforme evidenciado pelo entrevistado 4: “Em uma
empresa com uma alta taxa de rotatividade como a nossa, ficou evidente que as novas
pessoas, muitas vezes, ficavam perdidas no processo, demoravam uns 2, 3 meses até entender

como funcionavam as coisas

O Quadro 6 apresenta uma vez identificadas as principais barreiras ocasionadas pela

pandemia da Covid-19 que afetaram a comunicacdo com o publico interno e externo.

Quadro 6: Fatores que afetaram a comunicagdo com o publico interno durante a pandemia do Covid-19

FATORES QUE AFETARAM A COMUNICAGAO COM O PUBLICO INTERNO DURANTE A
PANDEMIA DO COVID-19

Categoria 1: FATORES PSICOLOGICOS/EMOCIONAIS

Refere-se aos fatores que impactaram o lado emocional e psicolégico dos colaboradores durante a pandemia a
ponto de afetar a comunicacéo e o relacionamento com o publico interno

Exemplos de verbalizag6es

“nunca falavamos sobre Hobby, antes da pandemia o Hobby era o um Dia de Folga”
Com certeza, aquela sensacao de incerteza diaria sobre o que poderia acontecer nos dias seguintes aumentava o
nivel de estresse”

"Apos o inicio da Covid, nds sentimos muito, levamos 0 “caos” ja normalizado no dia a dia da empresa para
nossa casa, misturando o profissional e o pessoal. A [nome da da empresa] tornou esse tema para pauta logo no
inicio da pandemia disponibilizando até pisicélogo.]"

"[...] acho que uma das principais mudangas e impactos foi ndo saber mais o0 que seria uma rotina de trabalho,
uma vez que o teams possui um fluxo de informacdes e mensagens muito dinamico as horas ja ndo faziam
muito sentido aumentando o nivel de estresse”

“na [nome da empresa] durante a pandemia tivemos muitos feedbacks das pessoas estarem se sentindo
sozinhas, uma vez que ficavam isoladas dentro de casa na frente do computador o dia todo.”

“procurei ajuda pisicologica durante esse momento, eu ndo sabia mais o que era trabalho e o que era vida
pessoal, sinceramente ndo percebia os meses passando”

Categoria 2: INCERTEZAS E REDEFINICAO DE PRIORIDADES
Definicdo Operacional:
Refere-se ao cendrio de incertezas do momento que geravam frequentes redefinigdes de prioridades nas

atividades e novos direcionamentos

Exemplos de verbalizacGes

“houve muito medo de demissbes, incertezas, como que ta 0 mercado, vamos conseguir vender ou ndo?”

"[...] toda hora recebiamos novos direcionamentos, faz isso, muda pra outra coisa. Esse cendrio caético foi algo
que afetou muito o dia a dia”

“Durante esse periodo toda a verba das marcas foi congelada, ndo sabiamos o que fazer e se algum momento
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voltariamos a fazer algo”

“Uma vez que ndo tinhamos uma previsdo de melhora da pandemia, tudo era sem cronograma ou prazos, uma
verdadeira confus@o de alinhamentos”

Durante a fase de pesquisa para o publico interno, um fator que destacava tendo
impacto direto nas diferentes formas de interacbes comunicativas era o pisicoldgico e
emocional. Fica evidente, na opinido dos entrevistados, que a rapida mudanca no jeito de
trabalhar causada pela pandemia impactou o fator psicolégico e mental dos colaboradores. De
acordo com a maioria dos respondentes, isso se deve pela “quebra” da barreira entre trabalho
e casa, uma vez que todos os problemas, conflitos e demandas que anteriormente ficavam na
empresa, assim que as pessoas iam embora, passou a estar presente 24h por dia, conforme
evidenciado pelo entrevistado 11: “Ficou tudo confuso, em um dia eu estava trabalhando
aqui na [nome da empresa] e no outro trancado dentro de casa com meu trabalho, filho e
problemas pessoais. Nao foi facil entender o que estava acontecendo e como separar as
coisas”’.

Em um segundo momento, o foco foi direcionado também para o publico externo.
Fornecedores estavam com projetos parados, parceiros comerciais com incertezas de vendas,
porta-vozes da empresa com receio de como se posicionariam frente ao cenario e
principalmente a sociedade cobrava respostas e um posicionamento claro da empresa frente a
Covid-19. Com isso, 0 Quadro 7 mostra os principas fatores que afetaram a comunicagdo com

0 publico externo durante a pandemia.

Quadro 7: Fatores que afetaram a comunicacdo com o publico externo durante a pandemia do Covid-19

FATORES QUE AFETARAM A COMUNICACAO COM O PUBLICO EXTERNO DURANTE A
PANDEMIA DA COVID-19

Categoria 1: Demanda do publico externo por um posicionamento frente a situagéo de pandemia

Refere-se a necessidade de um posicionamento esperado pela sociedade com relagdo a empresa. Considerando
ser uma multinacional do ramo da beleza, os consumidores e clientes esperavam um posicionamento e ajuda
no cenario desafiador

Exemplos de verbalizagtes
“a sociedade comecou a ser muito mais vigilantes com as empresas”

“as empresas para 0s consumidores precisavam se posicionar, a [nome da empresa] recebeu muitas mensagens
esperando essas respostas sobre como agiriamos naquele cenario”

“S6 comegarmos a falar sobre comunicacdo externa depois de 3, 4 meses quando comegamos a entrar de
cabeca nos projetos sociais”

"acho que os consumidores esperavam ndo s6 um posiconamento claro da [nome da empresa] como também
como nés ajudariamos a sociedade naquele momento”.
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Categoria 2: A necessidade de suporte aos fornecedores e parceiros externos

Definicéo Operacional:
Refere-se as praticas adotadas pela empresa com o objetivo de ajudar os fornecedores, parceiros e porta-vozes
(influenciadores digitais).

Exemplos de verbalizag6es

i ui i jetos, mini judas, inhei i , ha
“Recebiamos muitos pedidos de projetos, minimas ajudas, mas com o dinheiro para projetos congelado, ndo
podiamos fazer nada”

“Com a queda das vendas durantes os meses inicias ninguem sabia ao certo o que fazer, tanto nds como
empresa, como também os fornecedores”

“Uma vez definida a comunicagao oficial da empresa, fizemos um manual de comportamentos que
esperavamos dos nossos porta-vozes (influenciadores) e todos foram bem receptivos com isso, ndo tivemos
nenhum problema”

“Com 0 avango dos meses a [nome da empresa] voltou a liberar criacdo de projetos, negociar condi¢Ges de
pagamentos e formalizar um canal de comunicacdo com os fornecedores, foi criada uma area so para isso”

Fonte: elaboragéo prépria

O publico externo, também foi muito afetado durante a pandemia da Covid-19.
Durante as entrevistas foi possivel evidenciar que os principais agentes externos envolvidos
foram: a sociedade, fornedores e parceiros de divulgacdo (influenciadores e embaixadores).
Com isso, nota-se que de fato desde o inicio da pandemia, a sociedada cobrava das empresas
um posicionamento com relacdo ao que estava acontecendo e como ela agiria diante daquele
cenario. A empresa em questao, na visao dos colaboradores, demorou um certo tempo para dar
essa resposta, como relatado pelo entrevistado 1: “S6 comecamos a falar sobre comunicacao
externa depois de 3, 4 meses quando comecamos a entrar de cabeca nos projetos ”.

Portanto, a comunicacdo organizacional demostra seu papel estratégico e importante
na troca com a sociedade. Assim como destacam Carareto et al. (2021, p. 5) “diante da
pandemia da Covid-19, observam-se diversas a¢0es organizacionais que se enquadram nessa

perspectiva ao mobilizar estratégias para atender ao interesse publico”

4.3 Os desafios enfrentados pela area de comunicacdo organizacional frente aos

impactos da Covid-19

Uma vez identificadas os principais desafios e barreiras que estavam impactando a
comunicacgdo organizacional, a area de comunicacdo precisaria atuar com o objetivo de sanar

esses impactos. Com isso, foi possivel identificar as principais ferramentas e inciativas que,
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na percepcdo dos entrevistados, geraram um grande avan¢o no aspecto da comunicacdo

organizacional.

Quadro 8: Ferramentas empregadas pela area de comunicacdo durante a pandemia da Covid-19 para o publico
interno

FERRAMENTAS EMPREGADAS PELA AREA DE COMUNICACAO DURANTE A PANDEMIA DA
COVID-19 PARA O PUBLICO INTERNO

Categoria 1: MICROSOFT TEAMS
Refere-se a principal ferramenta comunicativa empregada no dia a dia de trabalho durante a pandemia

Exemplos de verbalizag6es

“Sem davida o Microsoft Teams foi a principal ferramenta implementada no nosso cenario da Covid-19”

"Na minha opinido o que facilitou muito a comunicag&o foi a concentragdo dos canais comunicativos no
Teams, reunides, integrac@es, duvidas, processos, compartilhamento de documentos de forma rapida e outros”

"[...] de fato ndo foi facil migrar todos para esse novo aplicativo, porém uma vez feito, era mais simples,
atravéz de uma ligacdo conseguiamos conversar, ver as pessoas pela cdmera e obviamente nos alinhar com
relacdo ao processos da empresa”

“A migragdo do Skype e E-mail para o Teams juntamente com a defini¢do de como usar, se portar e falar no
teams ajudou muito nessa bagunca inicial que estava durante a pandemia”

Categoria 2: INCENTIVO AO BEM ESTAR

Definicdo Operacional:
Refere-se a nova inversdo de prioridade da empresa, colocando o bem-estar do funcionario como prioridade

Exemplos de verbalizac6es

"“Nunca falavamos sobre Hobby, antes da pandemia o Hobby era o um Dia de Folga”

“Soltavamos playlists, dicas de filme, acessos a streaming, ergonomia, lista de lives incentivando o pessoal,
voucher para usar com a familia e mensagens de cuidado”

“Usamos nosso principal meio de conversa — 0 teams- como também um local para descontrair, bater um papo,
um lugar mais informal”

“Realmente o bem-estar do colaborador se tornou prioridade, diversas foram as frentes ofertadas nesse sentido:
Sexta-feira saida as 15h, sem reunifes antes das 09:00 nem depois das 18:30, incentivo ao uso do pisicélogo
ofertado além de agdes de entretenimento.”

Um dos principais aspectos ou sempre como primeira resposta dos entrevistados
temos como destaque o papel do Microsoft Teams como principal ferramenta de comunicagéo
e integracdo. O aplicativo de comunicagdo, Microsoft Teams, permite a criagdo de um

ambiente que unifica e centraliza todas as trocas dentro da empresa, permitindo reunides ao
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vivo, gravacdo e compartilhamento de video, chats interativos, edicdo de documentos
simultaneamente. Portanto, o aplicativo tornou-se uma das ferramentas mais relevantes e de
maior impacto durante a pandemia. Junto com ele, novos processos e procedimentos foram se
moldando no novo cendrio, o que antes tinham diferentes locais de uso como: reunifes
presenciais, pastas de arquivos na rede interna ou Hd’s, conversas no aplicativo exclusivo
Skype, agenda no outlook, agora se concentram todos no Microsoft Teams, o que de certa
forma, traz uma agilidade no processo.

De fato, a rdpida mudanca para o formato digital trouxe novos desafios e barreiras a
serem superadas. Durante as entrevistas, foi possivel constatar que ndo apenas o formato, as
ferramentas e os aplicativos passaram por mudangas, mas também a forma dos colaboradores
se comunicarem na fala e escrita, conforme apontado pelo entrevistado 7: “com o inicio da
rotina de reunides e conversas dentro de casa, onde o alinhamento dos times muitas vezes sdo
feito por uma simples mensagem, percebi que precisava me preocupar cada vez mais em
como eu estava escrevendo e transmitindo a mensagem, garantindo que por exemplo: meu
estagiario, tivesse todo 0 contexto do que eu estava dizendo”.

Foi também destacado durante as entrevistas o quanto o relacionamento pessoal entre
0s colaboradores sofreu grande impacto. A partir do momento que se tinha um universo
digital mais otimizado e direto, isso, na opinido dos entrevistados, levantava muitas barreiras
para construcbes e desenvolvimento de relacionamentos entre pessoas. “Senti muitas
barreiras de relacionamento. Antigamente o que acontecia naturalmente pelos andares, hoje
precisar “marcar uma reunido” com seu amigo para conversar sobre a vida e com certeza a
[nome da empresa] percebeu isso, ficou nitido que as liderancas faziam questdo de marcar
integracdes e pontos de vida pessoal”, relatou o entrevistado 14.

Portanto, ficou claro que a integracdo e o processo de relacionamento entre 0s
colaboradores foi algo muito impactado durante esse periodo. Com o objetivo de sanar esse
problema, a aréa de comunicacdo direcionou para que reunides entre times para assuntos ndo
relacionados ao trabalho fossem feitas em um forum semanal, o famoso Happy Hour Virtual
ganhou grande representatividade em diferentes areas.

Fica evidente a importancia da comunicacdo informacional, para além da ideia
processual, mas tambem para orientacdo e construcdo do senso de coletividade entre os
colaboradores, engajamento e saude mental. A organizagdo assume um papel de trazer topicos
relativos a vivéncia na sociedade extra empresa para dentro das articulagbes comunicativas
internas, tornando assim, a saude mental do colaborador como um pilar estratégico da

empresa. Com isso, diversas agdes ligadas ao bem-estar foram elaboradas. A area de
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comunicacdo através da maior integracdo do Microsft teams conseguiu cada vez mais
aumentar a interagé@o entre os colaboradores e dar ferramentas para o incentivo ao bem-estar

dos colaboradores frente aos desafios da pandemia.

4.4 Sintese dos Resultados

Nesta parte, serd feita uma analise comparativa dos principais reflexos da pandemia da
Covid-19 na comunicacdo organizacional e como a area de comunicacdo enfrentou esses

desafios e barreiras.

Quadro 10: Quadro comparativo com a sintese dos resultados

Barreiras Desafios

Implementacédo de ferramentas para o formato hibrido
como Microsoft Teams

Criacdo e formalizacdo de processos, respectivos

Falta de Processos estruturados responsével e formalizacdo de canais de comunicacao e
de trocas

Disponibilidade de novos incentivos e ferramentas

focadas no bem-estar dos colaboradores, como: Fim do
expediente &s 15h na sexta, playlists, vouchers,
pisicologos e outros

Distanciamento Fisico

Impacto no Pisicolégico/emocional (bem-estar)

Colaboradores ndo eram um pilar estratégico da . .
Amplicar os canais de trocas com os colaboradores

empresa
Definicdo de um posicionamento da empresa,
Publico externo sem um canal aberto de estabelicimento de condi¢des favoraveis para 0s
comunicagéo fornecedores e alinhamento com influenciadores e porta-

VOzZes

Fonte: elaboragéo prépria

A mudanca na rotina diéria de trabalho foi uma das principais mudancas sentidas na
opinido dos entrevistados, isso porque, foi interrompida a maneira de atuacdo que sempre
havia acontecido para um sistema, inicialmente, de isolamento jamais visto na empresa. Com
isso, percebe-se 0 quanto é diferente esse impacto para cada um dos entrevistados. Enquanto
alguns aproveitam o formato hibrido, atualmente adotado pela empresa, ou seja, vocé tem a
possibilidade de escolher se trabalha de casa ou na sede fisica, para ficar em casa porque se
adaptaram ao novo cenario, independentemente das barreiras enfrentadas-ja caracterizadas
acima-, outras preferem majoritariamente voltar a sua rotina anterior de trabalho fisico. A

empresa em questdo, teve que encontrar uma interse¢cdo nos formatos comunicativos da
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empresa para que, em ambos cenarios, as ferramentas comunicativas funcionassem. Com isso,
0 Microsoft Teams, de fato, se tornou o principal aplicativo para comunicagéo interna.

Mesmo em reunides presenciais, a empresa adotou um processo de obrigatoriedade de
disponibilizar o acesso pela reunido no formato on-line para outras pessoas que por motivos
ndo quiseram ir presencialmente trabalhar. Todo o andar da divisdo da empresa analisada foi
reformulado fisicamente para que isso acontecesse, aléem da instalagdo dos respectivos
aparelhos necessarios, tais como: camera e microfone integrados com o o Microsoft teams em
todas as salas de reunido, mais quantidade de salas, isolamento acustico, dentro outros.

Por fim, é evidente o quando a comunicac¢do interna na empresa foi afetada ndo sé no
ambito processual conforme discorrido acima, mas o quanto a questdo emocional e mental das
colaboradores afetou a forma deles se comunicarem, tornando assim, um pilar estratégico

dentro da empresa.
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5. Conclusoes

Com o objetivo de evidenciar e analisar os impactos da Covid-19 na visdo dos
colaboradores de uma multinacional situada na regido portuaria do Rio de Janeiro, a partir das
entrevistas realizadas com profissionais de diferentes cargos e funces na empresa, conclui-se
que foi evidente a diferenca na rotina, antes e pds pandemia, onde destaca-se o surgimento de
novas formas de comunicacdo as quais os colaboradores tiveram que se adaptar de forma
muita rapida.

Durante as entrevistas, surgiu um topico nao aprofundado pelos autores, no aspecto
da importancia da comunicacgao organizacional, anteriomente no inicio do estudo e que devido
a relevancia que estava tendo para o entrevistados e considerando que teve um alto impacto na
comunicacdo interna foi evidenciado nessa pesquisa. A questdo emocional e mental dos
colaboradores da empresa foi um assunto muito discorrido pelos entrevistados, 0 que gerou
ndo s6 uma mudanga no comportamento e rotina, mas principalmente na forma em que as
pessoas se comunicavam, tanto que tal topico tornou-se pauta estratégica para a empresa em
questao.

Além disso, comparando com a literatura sobre o tema, os autores focam muito nos
impactos comunicativos vivenciados pelos colaboradores internos das empresas, mas durante
as entrevistas foi notado o quanto a pandemia da Covid-19 também impactou o publico
externo mudando ndo somente a forma como a empresa se comunicava com o0 publico
externo, mas também como era cobrada desse publico para dar respostas as suas novas
demandas. Devido as limitacdes do estudo, por ter como foco o publico interno da aréa de
comunicacgdo organizacional, sugere-se um maior aprofundamento justamente na percepcéo e
impactos do Covid-19 na perspectiva do publico externo em estudos futuros.

Portanto, fica evidente a importancia da comunicacdo organizacional informacional,
para além da ideia processual, mas também para orientacdo e construcdo do senso de
coletividade entre os colaboradores, engajamento e sdude mental. A organizagdo assume um
papel de trazer tdpicos relativos a vivéncia na sociedade extra empresa para dentro das
articulagoes comunicativas dentro, tornando assim, o colaborador como um pilar estratégico

da empresa.
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Apéndice A — Roteiro de Entrevista

Prezado(a),

Esta pesquisa faz parte da monografia de conclusdo de curso em Administracdo na
UFRJ que estou desenvolvendo sob a orientacdo da professora Maria de Fatima Bruno-Faria e
tem como objetivo principal descrever os reflexos da pandemia da Covid-19 na comunicagao
organizacional de uma multinacional do mercado de beleza.

Informo que, juntamente com este roteiro, consta um Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) o qual deve ser respondido antes do inicio da entrevista, visando a
protecdo e privacidade do entrevistado e além da garantia de que os dados coletados seréo
utilizados unicamente para o fim a que se destina.

Durante a entrevista vocé tera total liberdade para expor suas opinides e experiéncias.
Além disso, ressalto que ndo existem respostas certas ou erradas, pois o principal intuito é
identificar sua viséo dos fatos.

As entrevistas online serdo gravadas com o seu consentimento, a fim de facilitar a
transcricdo da mesma e, posteriormente, a coleta e analise dos dados por parte da
entrevistadora.

Agradeco, antecipadamente, a sua importante colaboracao.

Matheus Moreira Pinto matheusmoreira602@gmail.com

Por fim, solicito a gentileza de responder alguns itens para caracterizar, de forma geral, 0s

participantes do estudo:

1. Ha quanto tempo esta na empresa?
2. Qual é a sua funcdo/cargo na organizacao atual e qual a relagdo com a comunicagao?

3. Qual o sua idade?
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Apéndice B — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

Ola! Vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa de monografia intitulada "
OS REFLEXOS DA PANDEMIA DA COVID-19 NA COMUNICACAO
ORGANIZACIONAL DE UMA MULTINACIONAL DO MERCADO DE BELEZA ",
sem receber qualquer incentivo financeiro ou ter qualquer 6nus e com a finalidade exclusiva
de colaborar para 0 sucesso dessa pesquisa, sob a responsabilidade do pesquisador
(graduando) Matheus Moreira Pinto e orientada pela Prof.2 Dr? Maria de Fatima Bruno-Faria.

Esta pesquisa tem como objetivo geral descrever, pela perspectiva dos profissionais da
empresa multinacional do ramo da beleza, as principais barreiras, fatores e ferramentas
ocasionadas pela pandemia do Covid-19 na comunicagdo organizacional.

Segundo a resolucdo CNS/MS n° 510/16, a pesquisa em ciéncias humanas e sociais
“exige respeito e garantia do pleno exercicio dos direitos dos participantes, devendo ser
concebida, avaliada e realizada de modo a prever e evitar possiveis danos aos participantes”.
Com a sua permissdo, a entrevista sera gravada para efeito de registro documental da
pesquisa. A entrevista serd mantida no anonimato. Portanto, ndo sera divulgada sua identidade
nos resultados da pesquisa, tampouco sera feita referéncia ao nome da empresa. Todos 0s
dados coletados servirdo apenas para fins de pesquisa e seus dados pessoais nao seréo
divulgados.

Sua participacdo é voluntaria. Vocé tem plena autonomia para decidir se quer ou nao
participar, bem como retirar sua participacdo a qualquer momento. Vocé nao sera
penalizada(o) de nenhuma maneira caso decida desistir da mesma.

Em caso de duvida sobre essa pesquisa, vocé poderd entrar em contato com a
pesquisador através do e-mail: matheusmoreira602@gmail.com

Muito obrigada por sua participacéo!

Atenciosamente,

Matheus Moreira

Graduando — Faculdade de Administracéo e Ciéncias Contabeis

Universidade Federal do Rio de Janeiro

Para participar assinale a opgéo abaixo:*

O Li e concordo com o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

Nome completo*
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