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OLIVEIRA, Valéria Almeida. A comunicagao empresarial mediada por Intranet no
setor de hotelaria: um estudo exploratorio em Bauru (SP). 2006. 131 f. Dissertacéo
de Mestrado, Faculdade de Arquitetura, Artes e Comunicacdo. Universidade
Estadual Paulista, 2006.

RESUMO: As tecnologias da informacdo e da comunicagdo (TIC) vém se
constituindo numa importante fonte para obtencdo de maior produtividade no
sistema econdmico. Intranet é uma tendéncia da tecnologia baseada na Internet. E
uma parte da linguagem de negdcios que possui velocidade vertiginosa, contribuindo
de forma competitiva para o mercado produtivo. Encontram-se pesquisas na area de
comunicagdo empresarial, comunicagdo de massa, entre outros assuntos
relacionados as TIC, porém, muito poucos relacionados especificamente a
comunicagao interna mediada pela Intranet no setor de hotelaria. Assim, na presente
pesquisa, apresenta-se um estudo exploratério, no qual € abordado, a partir de um
referencial tedrico, o cenario da comunicagdo empresarial nas organizacdes e a
relagdo com organizacdes prestadoras de servigos, em especial, os hotéis. Outro
foco de atencdo é a relacdo do Setor Hoteleiro e a comunicagdo mediada pela
Intranet. E finalizando esta dissertacdo, apresenta-se um estudo exploratério, em
que foi analisada a utilizagao da Intranet na comunicacao interna do Setor Hoteleiro,
tendo sido identificados e definidos como universo da pesquisa os quatorze hotéis
do municipio de Bauru(SP) e como populagao de interesse, seus colaboradores e/ou
responsaveis. Obteve-se, desse universo, a anuéncia de participagdo de nove
hotéis, contando-se com dois gerentes e sete colaboradores / recepcionistas.
Desenvolveu-se a coleta de dados mediante a aplicagao de questionario (12 etapa) e
de roteiro de entrevista (22 etapa). Os resultados indicaram, de modo geral, que o
uso da Intranet, no contexto pesquisado, ndo pode ser considerado ainda como uma
tendéncia e que ha necessidade de maior divulgagdo e compreensdo dessa

tecnologia como meio de comunicagao interna no setor hoteleiro de Bauru (SP).

Palavras-chave: Comunicacao Interna. Intranet. Setor Hoteleiro.



OLIVEIRA, Valéria Almeida. The business communication mediated by Intranet
system in the hotel sector: an exploratory study in the city of Bauru, state of S&o
Paulo, Brazil. 2006. 131 f. Master's Degree — Dissertation - Architecture, Arts and
Communication College. Sdo Paulo State University, Brazil, 2006.

ABSTRACT: The information and communication technologies (TIC) have been an
important source for more productivity in the economic system. The Intranet system
is an Internet-based technology trend. It is part of the business communication that is
spreading out quickly, this way contributing to the production market in a very
competitive way. There is available a number of research in the business
communication area, mass communication area, among other TIC-related subjects.
However, few of them are specifically related to the internal communication mediated
by the Intranet system in the hotel sector. In this research therefore an exploratory
study is presented, dealing with the business communication scenario in the
organizations and its relationship with the service companies, specially hotels, from a
theoretical perspective. Another topic is the relationship of the Hotel Sector with the
Intranet-mediated communication. As a conclusion for this dissertation, an
exploratory study was analyzed, in which Intranet was used as an internal
communication tool in the Hotel Sector. Fourteen hotels in the city of Bauru, Brazil,
were identified and defined as a research environment. As a population of interest,
their collaborators and/or people in charge. Nine hotels agreed on participating in this
exploratory study, and two managers and seven collaborators / receptionists
answered a questionnaire (1% stage) and interview script (2" stage), which was
utilized as a data collection tool. The results indicated that, in general, the use of the
Intranet system, on the analyzed context, cannot be considered just as a trend, and
that there is a further need to divulge and understand this technology as a means of

internal communication in the hotel sector in the city of Bauru.

Keywords: Internal Communication. Intranet system. Hotel Sector.
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1 INTRODUGAO

As tecnologias da informagao e da comunicagao (TIC) vém se constituindo
em importante fonte para obtencdo de maior produtividade no sistema econémico.
Assim, as organizagdes, de uma forma geral, fazem uso delas como instrumentos
para aprimorar a extracdo de excedente da atividade produtiva, incrementando o
lucro e a massa de recursos financeiros disponiveis para investimentos na economia
como um todo, auxiliando a manutencdo e a reproducdo material da sociedade
humana. Embora a importancia das TIC para o sistema produtivo seja indiscutivel,
ainda permanecem duvidas a respeito da influéncia desse processo na relagao inter
e intraclasses sociais na sociedade: estaria ela permitindo maior interacdo social na
esfera da tomada de decisdo e o homem, como ser social, estaria conseguindo
submeter esse processo a sua racionalidade substantiva? Estaria também
considerando quando desenvolve, implanta e utiliza as TIC, em especial a Intranet e
suas aplicagdes em determinada fungdo organizacional — comunicagao interna — os
efeitos ndo somente técnicos, mas também os sociais que elas terdo sobre o seu
semelhante?

Considerando-se, portanto, que a Intranet, uma das aplicagcdes da Internet,
que € a - rede mundial de computadores - € parte da arquitetura de aplicabilidade
das TIC na esfera produtiva da sociedade e €& uma importante forma de
comunicagdo direta entre os distintos agentes sociais, esta pesquisa foi
desenvolvida com o objetivo de verificar se a Intranet esta sendo utilizada pelas
organizagbes de servico de acordo com a racionalidade gerencial dialdgica,
focalizando, dessa forma, a busca de cidadania do homem, ou se € somente uma
ferramenta de comunicagdo técnica nas organizagdes, por conseguinte, uma

racionalidade estratégica destes.
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Considerando que segundo Dyson et al. (1999, p.3), Intranet é uma
tendéncia da tecnologia baseada na Internet, ela € uma parte da linguagem de
negocios que possui uma velocidade vertiginosa. Possui um publico alvo definido,
um ambiente controlado e seguro. Por esses fatores, as Intranets sdo ambientes de
negocios muito mais produtivos do que a Internet.

Neste sentido, considerando a importancia da comunicacao e a necessidade
de aprofundar a analise acerca deste processo, chegou-se ao seguinte problema de
pesquisa: De que forma a comunicagcao mediada pela Intranet pode contribuir para a
comunicagao empresarial no segmento da hotelaria?

O assunto é atual e pertinente, pois se relaciona ao momento de
transformacao que vive a cultura como um todo, e mais especificamente, a cultura
tecnolégica. Encontram-se pesquisas de comunicagdo empresarial, comunicagao de
massa, varios assuntos relacionados as TIC, porém, muito poucos relacionados
especificamente, a comunicacdo mediada pela Intranet. O desenvolvimento das
tecnologias, a exigéncia de qualidade nos servigos prestados — em qualquer ramo e
no presente estudo, no ramo de hotelaria — sao fatores que também levam a
reflexao sobre a necessidade de repensar a qualidade da comunicacdo mediada
pela Intranet e sua influéncia nos relacionamentos das organizagdes prestadoras de
servigos. Portanto, as tendéncias parecem indicar que os gestores precisam estar
preparados para essas novas exigéncias e a comunicacao eficaz pode ser um meio
que conduzira a essa qualidade.

Justifica-se a escolha do tema apresentado para a realizacdo da presente
pesquisa, uma vez que para ocorrer o processo de comunicagao empresarial, tendo
em vista o uso e mediagado das tecnologias, em especial a Intranet, € necessario a

existéncia de uma cultura organizacional mais comprometida com o sujeito e com a
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sociedade. As informagdes circulam de modo cada vez mais veloz e o avango
tecnolégico imposto pela globalizagdo, nos dias de hoje, exige que todos os
profissionais acompanhem de perto as mudangas do mercado produtivo, ainda mais
em area emergente como a da hotelaria no Brasil.

Visando uma melhor compreensao do processo de comunicacao
empresarial mediada por tecnologias, em especial a Intranet, como contribuicdo para
melhoria do processo produtivo, pretende-se ndo s6 apresentar resultados teodrico-
empiricos, mas também levantar indagag¢des, duvidas, anseios e reflexbes que
mobilizem os profissionais da area de comunicacdo, para que, num processo
continuo de ‘“reflexao-agao-reflexao”, repensem a sua forma de ser e estar na
relacdes que envolvem a comunicacao.

Esta pesquisa enquadra-se como sendo de natureza exploratério-descritiva
e quanti-qualitativa, compreendendo, inicialmente, uma pesquisa/revisao
bibliografica em fontes de natureza varia, no intuito de conhecer e analisar os
principais textos disponiveis sobre o tema em estudo com as necessidades de
comunicacado empresarial, mediada pela Intranet na area de hotelaria. Como apoio
para o desenvolvimento desta revisdo, encontrou-se a concep¢ao de Marconi;

Lakatos (1999):

[...] a pesquisa bibliografica, ou de fontes secundarias, abrange toda a
bibliografia ja tornada publica em relagdo ao tema de estudo, desde
publicagdes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas,
monografias, testes, material cartografico, etc.. [...] Sua finalidade é colocar
0 pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado
sobre determinado assunto, inclusive conferéncias seguidas de debates que
tenham sido transcritos por alguma forma, quer publicadas ou gravadas [...]
Dessa forma, a pesquisa bibliografica ndo é mera repeticdo do que ja foi dito
ou escrito sobre certo assunto, mas propicia o exame de um tema sob novo
enfoque ou abordagem, chegando a conclusées inovadoras (MARCONI,;
LAKATOS, 1999, p. 66).

Em um segundo momento, optou-se pelo desenvolvimento de um estudo

exploratorio junto ao setor hoteleiro de Bauru, compreendendo nove hotéis e tendo
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como populacado de interesse uma amostra de nove colaboradores, sendo dois (2)
gerentes e sete (7) recepcionistas.

Esse estudo junto a realidade selecionada acha-se apoiado na concepgéao
de Gil (1999) e desenvolveu-se em duas etapas metodoldgicas. Na primeira, com a
aplicagao de questionario como instrumento de coleta de dados e que nao pbde ser
considerado em razdo do numero incipiente de respostas havidas. Na segunda, com
a realizagao de entrevistas junto aos colaboradores dos nove hotéis bauruenses.

Para o melhor entendimento desta dissertagdao, buscou-se oferecer uma
estruturacdo em diferentes capitulos, além deste de teor introdutdrio. Assim
apresenta-se uma construgdo do segundo capitulo — A comunicagao empresarial
nas organizagdes: delineando um cenario - a partir de referencial teérico sobre o
contexto histdérico da comunicacdo empresarial na sociedade contemporanea,
definindo as organizagdes prestadoras de servigos e a relagdo com a comunicagao
empresarial. O terceiro capitulo aborda a relacdo do Setor Hoteleiro e a
comunicacdo, mediados pela Intranet, destacando assuntos como: conceitos e
evolucao histérica do setor hoteleiro e a relagcdo com a comunicagao empresarial, no
caso especificamente a comunicacado interna na area de servicos hoteleiros. No
quarto capitulo, apresenta-se um estudo exploratério com o intuito de verificar a
situacdo da comunicacgao interna mediada pela Intranet, na area hoteleira em Bauru,
bem como a metodologia utilizada, quando também sao descritos os resultados,
feitas as analises e interpretacbes dos dados coletados a luz do referencial
construido.

Espera-se, com a realizagcao deste estudo e pesquisa, poder contribuir com
a melhor compreensao acerca da comunicacgao interna no setor de hotelaria e, em

especial, com a oferta de reflexdes e parametros norteadores a implementacado de
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tecnologias inovadoras com foco nessa area de prestacao de servigcos no contexto

brasileiro.
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2 A COMUNICAGAO EMPRESARIAL NAS ORGANIZAGOES: DELINEANDO UM

CENARIO

E importante ressaltar o processo de comunicacdo e sua importancia nas
organizagbes contemporaneas, em especial no setor de servigos, e, para tanto é
necessario oferecer um rapido espectro da evolugao, das transformacgdes sociais e
do cenario onde sdo contextualizadas, para assim podermos entender os meios

tradicionais e inovadores utilizados nas suas formas de gestao.

2.1 Organizagcées contemporaneas & comunicagao: aspectos histoérico-

conceituais

Pode-se dizer que a histdria das transformacgdes da sociedade e do trabalho
na concepgao de Toffler (1980, p.24) e em seu conceito de “Ondas de
Transformacéo”, passou por trés grandes eras que impulsionaram mudangas
significativas: a introdugdo da agricultura ou revolugao agricola (até 1750 d.C.),
quando a interferéncia do homem sobre a natureza era pequena e o
desenvolvimento humano trouxe fortes transformacgdes. Se, por um lado, as
descobertas agricolas mantinham caracteristicas extremamente primitivas, foi a
Revolugdo Agricola que contribuiu para o aperfeigopamento da colheita, criando
novos meios de aproveitar as atividades, buscando assim a otimizacao destas e a
maximizagdo dos resultados. Foi em um segundo momento histérico, que
aconteceu a Revolugéao Industrial (de 1750 a 1970) e que contribuiu com inovagdes
que mudaram por completo a forma de trabalho e a produgdo na sociedade. Com

esta revolucdo é a vida social que sofre mudancas e o homem do campo passa a
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vivenciar uma nova realidade, tornando-se a principal mé&o-de-obra e iniciando o
éxodo rural para a zona urbana.

Com todas essas mudangas, uma nova configuragédo é criada e o ambiente
que até entdo era tradicional, transforma-se em uma realidade alterada. Isso pode
ser completado com a afirmagao de Morgan (1998, p.72) ao ressaltar que a “criagéo
de uma classe trabalhadora dependente ocorreu como consequéncia do
desaparecimento dos meios tradicionais de sobrevivéncia’. Todas estas
transformacdes devem ser analisadas, partindo-se dos reflexos que geram em torno
da sociedade, inclusive da quebra de paradigmas e da configuragdo de novos
modelos. Um novo contexto € oferecido pela Revolugcdo Industrial, que pode ser
entendido atualmente se observarmos as novas maneiras de comportamento social,
seja por novos estilos de vida, ou novas formas de trabalho, abandonando assim os
modelos de comportamento tradicionais.

No final do século XIX, houve uma acentuacdo na busca de modelos que
melhorassem a administracdo da produgao industrial, surgindo o conceito “do
homem certo no lugar certo”. As caracteristicas e as habilidades de cada trabalhador
deveriam servir para determinado tipo de trabalho. Assim, uma vez encontradas tais
habilidades, estas deveriam ser exploradas a ali aplicadas. A remuneragao é
decisiva para o trabalhador, havendo a relacido clara de troca: o homem trabalha e
recebe pelo que produz (MOTTA, 2001, p.7).

O terceiro grande marco que proporcionou mudangas na sociedade foi a
Revolugdo da Informacao (ap6s 1970). Derivada de avangos tecnolégicos, acha-se

ligada ao uso e aplicacdo de tecnologias e o gerenciamento da informagao’, sendo

! Diferentemente do dado, a informacao tem significado [...]. Ela n&o s6 “da forma” no receptor como
ela propria tem uma forma: ela estd organizada para alguma finalidade” (DAVENPORT; PRUSAK,
1998, p.4).
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conhecida também como a “Revolugdo da Tecnologia da Informacao”. Essas
revolugdes, na verdade, seriam correspondentes as grandes eras, empresariais ou
ambientes organizacionais, num sentido de periodo de tempo extenso, que tem
inicio com um fato significativo e marcante, gerando uma ordem distinta, com
caracteristicas proprias, enfim, um periodo histérico novo (MARANALDO, 1984). Sao
caracteristicas da expressdo desta era empresarial atual a velocidade e a
multiplicidade de conexdes, de armazenamento, de processamento, como
possibilidades das tecnologias de informagéao e comunicagao (TIC), tendo como uma
de suas expressodes 0 seu uso inteligente.

Dada a existéncia de inumeras definicdes acerca das TIC, acredita-se ser

interessante ressalta-las (FAGUNDES apud OEIRAS, 1998, p.32), como sendo:

[...] as tecnologias interativas da informacao e da comunicacgéo, os sistemas
de simulagbes, de hipertextos, de multimidia, os ambientes virtuais, as
redes de computadores que asseguram a interconectividade e
interoperabilidade, ultrapassando limites de espaco e de tempo fisico.
Decorrente da Revolugao da Tecnologia da Informacgéo, na década de 90,
emerge a denominada “Sociedade da Informagdo”, intimamente atrelada ao

desenvolvimento das TIC e, principalmente, vinculada a rede Internet, cuja

importancia é reiterada no Livro Verde (TAKAHASHI, 2000):

[...] uma forma de desenvolvimento social e econdmico em que a aquisi¢ao,
armazenamento, processamento, valorizagdo, transmissdo, distribuicdo e
disseminagdo da informagcao acham-se direcionados para a criagédo do
conhecimento e a satisfagdo das necessidades dos cidaddos e
desempenham um papel central na atividade econbémica na criagdo da
riqueza, na definicdo da qualidade de vida e das préticas culturais.

Com a criagdo da Internet é possivel acessar uma imensa rede de
informacdes distribuidas pelo mundo, vinculadas a um sistema expansivo e que

permanece em constante construcao.
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A rede Internet pode ser definida como:

Uma gigantesca rede mundial de computadores, que inclui desde grandes
computadores até micros do porte de um PC 386 ou 486. Esses
equipamentos sao interligados através de linhas comuns de telefone, linhas
de comunicacgao privadas, cabos submarinos, canais de satélite e diversos
outros meios de telecomunicacdo. Os computadores que compdem a
Internet podem estar localizados, por exemplo, em universidades,
empresas, cooperativas, prefeituras, e nas proprias residéncias [...] Fazendo
um paralelo com a estrutura de estradas de rodagem, a internet funciona
como uma rodovia pela qual a informagéo contida em textos, som e imagem
pode trafegar em alta velocidade entre qualquer computador conectado a
essa rede. E por essa razao que a Internet € muitas vezes chamada da
“super-rodovia da informacao”. 2

A Revolugdo da Tecnologia da Informagao contou com a colaboragéo trazida
pela Internet e, conseqlientemente, pela Sociedade da Informagao, conforme afirma
Castells (1999, p.31): “as novas tecnologias da informacédo estdo integrando o
mundo em redes globais de instrumentalidade. A comunicacdo mediada por
computadores gera uma gama enorme de comunidades virtuais”, sendo assim, é
reforcado o carater de globalizacdo proveniente da rede que, atuando na
possibilidade de minimizar distancias entre os povos e socializar as informacgdes
armazenadas na Internet, efetivamente parece estar atingindo os incluidos
digitalmente, denominagdo dada aqueles que fazem parte do grupo social que
possui acesso a Internet, existindo, entretanto, os excluidos digitais, ou seja, aqueles
gue nao possuem tal acesso.

O desenvolvimento da sociedade e das organizagdes, historicamente, em
todas as suas “Ondas de Transformacdes” e eras empresariais, esteve marcado por
avangos tecnologicos que sempre incorporaram como elementos cruciais a

informagdo, o conhecimento® e a comunicacdo®. S&o transformacdes significativas

2 Disponivel em: www.webinformation.hpg.ig.com.br/computer _Internet.htm. Acesso em 15/08/2005.

® “Conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informacgao contextual e
insight, experimentado, a qual proporciona uma estrutura para a avaliagdo e incorporagao de novas
experiéncias e informagdes” (DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p.6).

* “A comunicac&o é um ato e a informacao é o seu produto” (ESCARPIT, 1981, p. 135).
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nos modos de produgcdo e circulacdo que afetam a propria organizagdo das
sociedades. Nesses intrincados processos de ruptura, a informacdo e o
conhecimento contribuiram e contribuem para o desenvolvimento tecnolégico que,
por sua vez, faz avancgar as possibilidades de ampliacdo e aprofundamento do
conhecimento, da informagao e das formas de comunicagao. Hoje, a relagédo entre o
desenvolvimento da sociedade e da tecnologia ndo foge a essas entradas,
influenciando-se mutuamente, sendo que, cada vez de modo mais intenso, este
ultimo se confunde com o préprio movimento social, ou seja, “a tecnologia é a
sociedade e a sociedade ndo pode ser entendida ou representada sem suas
ferramentas tecnoldgicas” (CASTELLS, 1999, p.25).

Nesse cenario de mudangas, encontram-se as organizagbes sociais,
compreendidas como “agrupamentos humanos, intencionalmente construidos a fim
de atingir objetivos especificos”, nas afirmagdes de Chiavenato (2000a, p.43). Por
possuir limitagdes fisicas, bioldgicas e psicoldégicas, o ser humano busca satisfazer
suas necessidades por meio da cooperagdo com seus semelhantes nessas
organizagbes, conjugando esforgos para atingir objetivos que sozinho néo
conseguiria. Embora ndo sejam as organizagdes sociais o foco central de interesse
desta pesquisa, acredita-se ser importante mencionar alguns aspectos conceituais
que as envolvem, a titulo de melhor compreensdo do macrossistema onde os
processos de comunicagao ocorrem e sao considerados fatores criticos de sucesso,
estes sim, os aspectos principais deste estudo. Assim sendo, iniciar-se-a pela
classificagado das organizagdes sociais que, de acordo com a sua area de atuagao,

podem ser consideradas como:
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Organizagéo formal: € a organizagdo baseada em uma divisao racional do
trabalho, na diferenciagdo e integracdo de seus 6rgaos e representada
através do organograma. E a organizacdo planejada, isto é, a que esta
oficialmente no papel, aprovada pela dire¢do e comunicada a todos os
participantes por meio de manuais de organizagao formalizada oficialmente.

Organizagéo informal: € a organizagdo que emerge espontaneamente e
naturalmente entre as pessoas que ocupam posi¢des na organizagao formal
e a partir das relagbes de amizades entre as pessoas e de grupos informais
que ndo constam no organograma ou em qualquer outro documento da
organizagdo formal. Ela é constituida de interacdes e relacionamentos
sociais entre as pessoas (CHIAVENATO, 1999a, p.159).

Ainda, em relagdo ao conceito de organizagdes ou empresas existem
aquelas moldadas explicitamente para atingir objetivos de lucro, visando a auto-
sustentagdo. Assim, Chiavenato (2000a) também classifica essas organizagdes
como sendo lucrativas (visando ao lucro) e ndo-lucrativas (nédo visando ao lucro). Um
exemplo de organizagdo lucrativa sao as empresas, que consideram
necessariamente como objetivo, o lucro. Convém lembrar que esse conceito é
ampliado por Chiavenato (2000a, p.46) ao considerar que “uma empresa é todo
empreendimento humano que procura reunir e integrar recursos humanos e nao-
humanos no sentido de alcancar objetivos de auto-sustentagao e lucratividade. As
empresas assumem riscos, sdo dirigidas normalmente por uma filosofia de negdcios
€ possui uma caracteristica contabil e constituem-se em propriedade privada”.

As empresas, de forma geral, podem também ser classificadas quanto a sua
tipologia, em fungédo de alguns aspectos, tais como: “tamanho (pode ser pequena,
média e grande); volume de negdcios; finalidades; ambito (nacional, multinacional);
tipos de atividades; formas de propriedade (publica, privada, sem fins lucrativos)”
(KUNSCH, 1986, p.25).

Uma outra forma de classificar as organizagdes ou empresas é considera-las
como industriais ou de servigos. As industriais, resultantes da revolug¢do industrial e

alavancadas no conceito de produgcdo em massa, de meados dos anos 70 em
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diante, sofreram transformacdes nas suas formas de producdo para atender as
mudangas econdmicas em ritmo cada vez mais veloz e possibilitaram o surgimento e
a emergéncia das chamadas organizacbes de servigos, consideradas como
“‘capazes de dominar a arte e ciéncia do gerenciamento da prestagao de servigos”
(ALBRETCH, 2002, p.49).

O setor de servigos, portanto, € uma area emergente, em especial no
contexto brasileiro, e se configura mediante a atuagdo dessas organizagdes
mencionadas por Albrecht (2002). Por servigo, pode-se entender uma particularidade

de ser algo consumido simultdneamente:

A prestacédo e o consumo sao simultaneos, ao contrario dos produtos, que
sdo fabricados antes de serem vendidos e utilizados [...] O desafio da
exceléncia de servico esta lancado no mundo. Hotelaria, seguros,
transportes, bancos, empresas de informatica, escritérios de consultoria,
agéncias de viagem, tours operators, limpeza industrial, seguranca,
distribuicdo, refeicbes industriais ja atravessaram muitas fronteiras
(HOROVITZ, 1993).

Se para as organizagdes industriais, a comunicacdo tem importancia, com
certeza para as organizagcdes de servigos ela desempenha um papel ainda mais
preponderante para o éxito de qualquer estratégia de acéo. Ela é considerada como
o veiculo indispensavel para ampliar sua clientela, torna-la fiel, motivar os

funcionarios.

N&o se restringe @ mensagem publicitaria ou & documentagéo técnica. Ela
cobre todas as circunstancias diretas e indiretas que péem o cliente em
contato com a empresa [...] A comunicagao € a priori 0 Unico meio de tornar
publica sua diferenga, sua vantagem em relagdo a concorréncia
(HOROVITZ,1993, p.77).

Entretanto, qualquer que seja o tipo de organizagcdo, € preciso que
acompanhe as transformagdes sociais para a sobrevivéncia em mercados produtivos
que, na sociedade contemporanea, caracterizam-se principalmente pelas mudancas

ocorridas e que contaram com o significativo aporte de inovagdes tecnoldgicas,
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sendo que, dentre elas, as tecnologias de informacdo e comunicagao (TIC)
contribuiram para a emergéncia de novas formas e processos sociais.

Essas transformacgbes sociais estdo significativamente relacionadas a um
novo paradigma tecnoldgico, que esta organizado em torno das Tecnologias da
Informacdo e da Comunicacdo, possibilitando que as informacdes se tornem um
recurso para o processo produtivo, seja de um produto ou de servigos. O processo
de produgao e a competitividade das organizagdes dependem da sua capacidade de
como produzir, processar e aplicar de forma eficiente a informacdo adquirida
(CASTELLS, 1999).

Por sua vez, convém ressaltar que todas as sociedades humanas ou grupos
de animais organizam-se entre si gragas a comunicag¢ao, ou seja, ao conjunto de
atuagdes através das quais os individuos e as organizagdes travam contato e séo
transmitidas as informacgdes, estabelecendo-se as relagdes sociais (CHIAVENATO,
1999a). E indiscutivel a transformacdo dos valores e paradigmas que norteiam a
interpretacdo na sociedade contemporanea, em especial aquelas envolvendo os
processos de gestdao da comunicagao nas organizagdes de trabalho.

Adotando-se a perspectiva de Torquato (2002) para a comunicagao social,
pode-se inferir que a gestdo da comunicagao corresponde a um elenco de atividades
basicas que envolvem, também segundo Simdes (2001, p.36), "analisar tendéncias,
assessorar o poder de decisdo, realizar diagndsticos, prognésticos, planejar e
implementar programas de comunicagdo que tenham como diretriz o sistema das
organizagdes-publicas”.

Além disso, sabe-se que a informacéo, nas organizagdes, € transmitida na
forma de um sistema aberto, compreendendo um conjunto de elementos

dinamicamente relacionados, formando uma rede de comunicacdo e reacgoes,
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desenvolvendo um processo/atividade para o alcance de um ou mais objetivos. Isso
requer a existéncia de feedback continuo. Desse modo, como ressalta Kunsch
(1997a, p.72), nem sempre € possivel assegurar que as informagdes veiculadas

atendam ao desejo dos publicos das organizagdes, porque:

Como fontes emissoras de informagdes para seus mais diversos publicos,
nao devem ter a ilusdo de que todos os seus atos comunicativos causam o0s
efeitos positivos desejados ou sdo automaticamente respondidos e aceitos
da forma como foram intencionados. E preciso levar em conta os aspectos
relacionais, os contextos, os condicionamentos internos e externos, bem
como a perplexidade que permeia todo o processo comunicativo.

A informagao nao sé contribuiu com a gestdo, assegurando maior eficiéncia
e eficacia ao processo decisorio, como também passou a ampliar os meios
tradicionais de comunicagdo nas organizagbes (telefone, fax, jornal, revista, TV,
radio), implementando as fun¢des de armazenamento (disco éptico, sites, database,
arquivos magnéticos) e sistemas de processamento (computadores, processadores),
rompendo com os possiveis limites e fronteiras pela via das redes Internet, Intranet®
ou Extranet®.

Por sua vez, a gestdo da comunicagao nas organizagdes requer a pratica de
um diagndstico, anadlise critica da organizagao e a avaliagéo de seus publicos, a fim
de se obter as principais dimensdes que ocorrem para 0 processo da comunicacao.

A base dessa comunicacdo esta no sistema de relacdes, que de acordo com

Simdes (2001, p.53) compreende:

Uma escala crescente que se inicia com as relagbes humanas — formado
pela transacdo de pessoas; continua com o nivel de relagdes grupais —
sistema social estruturado nas relagbes entre grupos; prossegue com o
nivel das relagbes publicas — sistema social constituido pelas transagbes

°> A Intranet pode ser definida como uma rede corporativa, € uma rede privada de informacgdes e
restrita as pessoas de uma determinada empresa, podendo ser estendida para outras empresas
gar,ceiras, como clientes e fornecedores (MOREIRA; PONS, 2003, p.3).

E a extensdo da Intranet e visa a integracdo entre as informagdes da empresa e dos
clientes/fornecedores (MOREIRA; PONS, 2003, p.3).
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entre organizagcdes e seus publicos; e alcangca o nivel das relagdes
partidarias (SIMOES 2001, p.53).

Pensar sobre a comunicacdo na sociedade atual nos leva a varias
dimensdes e a diferentes niveis de reflexdo, uma vez que envolve aspectos
historico-conceituais, teorias e praticas de natureza variada.

A comunicagéao € imprescindivel para qualquer organizagéo social, fator que
viabiliza o sistema organizacional através de redes de comunicagdo, formais e
informais, que ligam entre si os membros da organizagdo e desta como o meio
ambiente (KUNSCH, 1997b). Ainda na visdo de Kunsch (1997b), o sistema formal
de comunicacdo, canais e meios estabelecidos de forma consciente e deliberada, é
suplementado por uma rede informal de comunicacdes, que se baseia nas relacbes
sociais.

O relacionamento entre a tecnologia e as relagbes sociais, a principio, néo
parece ser simples, considerando que para Schein (2001), existem as dificuldades
de mudangas, pois a cultura representa o aprendizado acumulado dos grupos. Para
esse autor, a cultura em uma organizagédo € um sistema de significados que mostra
a importancia e a necessidade de se prestar atengcdo nos modos de agir e o que
deve ser valorizado nas pessoas.

A cultura nas empresas possui o poder de fazer com que o individuo se
adapte as normas e regras estabelecidas na organizagdo. Essa idéia é reforcada

por Freitas (1999, p.97), quando afirma que a

A Cultura Organizacional como instrumento de poder, segundo, como
conjunto de representagbes imaginarias sociais que se constroem e
reconstroem nas relagdes cotidianas dentro da organizagdo e que se
expressam em termos de valores, normas, significados e interpretacdes,
visando um sentido de direcdo e unidade, tornando a organizagéo fonte de
identidade e de reconhecimento para seus membros (FREITAS,1999, p.97).
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A comunicagdo e as organizagdes sao atividades humanas que estao
diretamente ligadas, na opinido de Kreps (1995). Ainda menciona que a informagéao
€ a variavel mediadora que conecta a comunicagdo com uma empresa, sendo
resultado da comunicagao que se utiliza para restringir e coordenar as atividades
dos individuos. Ela permite as pessoas gerar e compartilhar informagdes que Ihe
proporcionem ferramentas de pensamento e dire¢do para cooperar e organizar-se.
A informacgao representa os dados processados dos significados criados pelas
pessoas.

A comunicagao, entdo, que era considerada como algo que atrapalhava a
produgdo, que nao era bem vista pelas organizagdes, pois seus gestores
acreditavam que resultados econdmicos ndo poderiam ser alcangados por meio de
troca de informacgdes e que tomariam tempo precioso de produgao, segue uma outra
direcao.

[...] o ato de comunicacdo ndo produz nada, ndo gera nenhum valor
econdmico para a empresa. E ao contrario, uma perda de tempo, um
elemento de degradagao da produtividade do trabalho [...] todo discurso dos
executantes, todo enunciado, toda palavra pronunciada sdo suspeitos. Seja
porque esses discursos nao fardo senao exprimir formas de resisténcias dos
operarios para com as diretrizes da hierarquia e, portanto aparecerao como
um elemento de contestacédo ou de subversdo da ordem social (ZARIFIAN,
2001, p.152).

Atualmente, sabe-se que a comunicagdo nas organizagdes formais, ao
contrario do que era considerado na era da concepg¢ao do trabalho produtivo,ou da
revolugao industrial, traz grandes beneficios as organizacgdes, porque informacdes
trocadas entre seus membros auxiliam no alcance dos objetivos e das missdes
estabelecidas por seus gestores. A comunicagcdo é uma ponte de mao dupla que
transporta informacdes entre as pessoas (CHIAVENATO, 1999b). Ela exerce um

impacto grandioso sobre a concorréncia e a competitividade.
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Segundo Torquato (2002, p.30), “nas organizagbes a comunicagao € um
fator homeostatico, ou seja, promove o equilibrio interno [...] um sistema de
comunicacgao aberto funcionara para romper as dobraduras e estrangulamentos”.

O papel da comunicagado nas organizagdes € amplo e abrangente, pois a
comunicagao estabelece o didlogo da organizagdo em ambito interno e externo. No
ambito interno é apontado como uma forgca para facilitar a cooperagdo, a
credibilidade e o comprometimento com os valores da organizagao, pois sdo as
pessoas que se comunicam e se relacionam através de imagens de pessoas,
objetos, nas linguagens utilizadas (KUNSCH, 1997a).

Mas o que deu toda a forca a comunicagdo humana e explica a posi¢ao
predominante do homem no mundo animal € o desenvolvimento da linguagem. A
importancia da linguagem reside no conteudo e precisao oferecidos a comunicagéao.

Um dos modelos pioneiros de comunicacgao foi desenvolvido por Shannon e
Weaver (1949), utilizado em larga escala como ponto de partida para explicar o
processo comunicativo, embora seja considerado muito simples, porém, algumas de
suas proposi¢cdes ainda permanecem nos modelos subsequentes. Sua

representacao é visualizada na Figura 1.

Sinal

y

v

Fonte Transmissor Receptor Destinatario

Ruidos

Figura 1 — Modelo de processo de comunicagao de Shannon e Weaver (1949)
Fonte: Schuler (2004, p.12)

Na area de gestdo organizacional, pode-se destacar o modelo de processo

comunicacional que nos apresenta Kotler (1998), onde a comunicagao se efetua
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mediante a existéncia de cinco elementos: o0 comunicador, a mensagem, 0 meio, 0
receptor e o feedback. Pode ser resumido da seguinte maneira: quem diz, o que...,
de modo que... , a quem..., com que resultado?

Kotler (1998) destaca que a comunicagao, na esfera organizacional, € um
relacionamento e ndo uma transferéncia unilateral de informacéo, ou seja, € um tipo

de relagao intencional exercida sobre outros, conforme a Figura 2 apresentada a

sequir:
EMISSOR CODIFICACAO MENSAGEM DECODIFI RECEPTOR
CACAO
—> — MIDIA — —
A
RUIDO
FEEDBACK RESPOSTA
<€ D

Figura 2 — Elementos do processo de comunicacgdo. Fonte: Kotler (1998, p.528)

Kotler (1998) alerta para o fato de que na falta de um dos elementos
essenciais da comunicagao, ndo pode haver comunicacdo. A dindmica desses
elementos e a movimentagcdo coerente permitem o intercAmbio de idéias e
constituem o circuito da comunicacdo humana.

Cada modelo de processo comunicacional certamente traduz um ponto de

vista diferente, e, como nao ¢ intuito desta sistematizagao adentrar em profundidade
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nas abordagens envolvidas, baseados na apresentacdo de Kotler (1998) e nas
colocagdes de Schuler (2004), pode-se sintetizar os componentes desse processo
nas organizagbes como sendo pertencentes ao que se denomina Sistema de

Comunicacéo.

MENSAGEM

Composicao Interpretacéo

EMISSOR RECEPTOR

INFORMAGAO

Resposia

Figura 3 — Sistema de Comunicacao. Fonte: Schuler (2004 p.18)

De acordo com a sintese representada na Figura 3, para que a comunicagao
venha a ocorrer nas organizagbes € necessaria a presenca de um sistema,
composto de elementos como: emissor, receptor, canal, mensagem. Ainda para que
ocorra a comunicacao faz-se necessario que ocorra o processo de: composicao,
interpretacdo e a resposta. Desta forma, com esses elementos e processo, a
comunicagdo ocorre em todas as formas de troca de informacdo, seja nas
comunicagdes interpessoais, entre 0 homem e a maquina, entre maquinas, e até

entre as células, num contexto biolégico qualquer (SCHULER, 2004).
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SISTEMA DE COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES

Elementos/Conceitos Processos/Conceitos
(0] emissor transforma as
Composicao iqforrna_gées em mensagem, pela
. distribuicdo de signos ao conteudo
Emissor E a fonte das informacgdes, é agyele de sua intengéo (codificagao).
que tem uma mensagem a transmitir. E o processo no qual o receptor
Interpretagéo compreende a mensagem e atribui
sentido ao sistema significante
percebido.
Canal E o meio fisico que transporta a
mensagem até o receptor.
E a forma perceptivel que a informagéo
Mensagem | toma por ocasido de seu transito entre
emissor e receptor.
Passivo: recebe a
mensagem, mas
ndo a utiliza,
Reativo: recebe a
E aquele que ggnzafzﬂs y E o processo do receptor a
recebe a g : Resposta mensagem percebida
mensagem Proativo: procura ’
emitida. Ele pode | @ emissdo da
Receptor ser de trés tipos: | informagéo
passivo, reativo e | desejada, em
proativo. certos casos,
emite  estimulos
para provocar a
manifestagdo da
fonte.

Quadro 1 — Elementos que compdem um sistema de comunicagdo nas organizagdes.
Fonte: Adaptado de Schuler (2004, p.19)

E indispensavel, portanto, que os gestores nas organizacdes sejam o0s
facilitadores de um processo de comunicacdo e que desenvolvam, além de seu
conhecimento teorico e cognitivo, a competéncia comunicativa.

Entretanto, ter uma comunicacio eficaz dentro de todos os setores de uma
organizagao é muito dificil, uma vez que, de acordo com Chiavenato (2000a, p.64), a
sociedade contemporanea ocidental € muito individualista.

A énfase no individuo e na presun¢ao de que cada pessoa deve fazer o seu
trabalho sem interferir no trabalho alheio, levou a divisédo e fragmentacao das tarefas

e ao confinamento social das pessoas dentro das empresas. A cultura individualista
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leva cada pessoa a decidir e agir por conta propria, desprezando as outras pessoas,
0 grupo e a propria organizagcdo. Cada pessoa leva sua propria vida, independente
dos outros (CHIAVENATO, 2000a, p.64).

Entretanto ha outros fatores que segundo Megginson (1998 apud PIMENTA,
2002, p.28) constituem barreiras a comunicacgao eficaz nas organizagdes. Sao eles:
0s niveis organizacionais, a autoridade da administragcdo, a fragmentagdo da
organizagao em grupos e a sobrecarga de informacgdes.

Pressupbe-se que nessa sociedade contemporadnea ocidental, a
comunicagao esteja ancorada numa visao classica do conhecimento, onde 0 mesmo
€ segmentado, hierarquizado, ordenado e parcializado, marcada pelos principios e
praticas do Taylorismo7. Em funcdo desse panorama e dos novos espaco a serem
descobertos, faz-se necessario a figura de um profissional da comunicagéo
generalista, capaz de ler cenarios e projetar situagdes, uma vez que a comunicagao
€ um sistema amplo que transita nos ambientes social, politico e econémico.

Sao esses profissionais, que de acordo com Torquato (2002), estédo
mudando o pensamento das cupulas empresariais a respeito da importancia da
comunicacao nas empresas, sendo que no Brasil, a relagcdo comunicacao, eficacia e
produtividade estao relacionadas diretamento com o lucro. Apenas recentemente, os
empresarios parecem compreender a comunicagdo como um fator estratégico, de
efeito a longo prazo.

O empresario precisa identificar no comunicador mais do que um operador,
precisa ver nele o estrategista, um assessor e cuja contribuicdo é decisiva para
articulagdo de um discurso coerente e compativel com os negdcios, sendo este

pensamento ressaltado por Torquato(2002).

"0 Taylorismo foi desenvolvido por Frederick Winslow Taylor, engenheiro americano, que embora
fosse ligado aos setores operacionais, foi considerado o “pai da administragdo cientifica”
(CHIAVENATO, 1996).
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Os empresarios, recentemente, parecem estar aceitando melhor que a
competéncia em lidar com a comunicacdo vai determinar o sucesso na definigcao,
socializacdo e execugao de suas metas junto ao publico interno, ressaltando a
importancia do fator humano na administracdo moderna.

E nesse cenario onde o desenvolvimento da area de comunicacdo, a
evolucdo dos modelos e a multiplicagdo das estruturas de comunicagdo agem
diretamente no fator critico de sucesso de uma empresa, que a comunicagao amplia
e adiciona novos campos estratégicos e passa a ocupar um novo espago, o da

comunicagao empresarial (CEMP), a qual

caracteriza-se, atualmente, como o somatério de todas as atividades de
comunicacdo da empresa. E uma atividade multidisciplinar que envolve
métodos e técnicas de relagbes publicas, jornalismo, assessoria de
imprensa, lobby, propaganda, promocdes, pesquisa, endomarketing e
marketing. O publico, ao qual se destina, pode ser dividido em externo e
interno (PIMENTA, 2002, p.99).

Os primeiros estudos da comunicagdo empresarial, de perfil cientifico,
reportam-se aos anos 40 do século XX. Embora se possa reconhecer na literatura
especializada das areas de economia e administracdo, referéncias a aspectos
tipicos do campo da comunicagao, foi sé a partir dessa década que a comunicagao
passou a interessar aos pesquisadores como uma grande area de interesse e
importancia para se compreender a dinamica organizacional.

Como néo € interesse deste estudo o aprofundamento acerca das diferentes
teorias que influenciaram a comunicagdo empresarial, do ponto de vista historico,
vamos nos ater a oferecer uma sintese dos diferentes enfoques, fundamentados em
Chiavenato (1999a). Desse modo, pode-se dizer que a primeira grande influéncia a
ser percebida nos estudos de comunicacdo empresarial relaciona-se com a doutrina

tradicional retérica, de perfil aristotélico, que dava énfase ao estudo do discurso
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publicamente estruturado e formal, que parte de um orador para uma audiéncia, com
0 objetivo claro da persuasdo. Desde entdo, a comunicagédo empresarial passou a
ser marcada tedrica e empiricamente por uma forte carga persuasiva, de tal forma
que existiram questionamentos sobre se 0 campo da comunicacao empresarial néo
seria mesmo o campo da persuasio, mais do que da informacao.

Outra forte caracteristica dos estudos de comunicagdo empresarial é a
vinculacdo com a Teoria das Relagdes Humanas®, desenvolvida a partir de
pesquisas coordenadas por Elton Mayo, em Harvard, e por Likert, em Michigan, que
ressaltam a importancia dos fatores sociais e psicolégicos do trabalhador e da
necessidade de n&do apenas construir uma maquina, mas também se voltar para os
valores sociais da organizagdo. O objeto de atencdo estava centrado na
preocupacao com a integragao direta entre a organizagdo e seus publicos, que de
acordo com Pimenta (2002, p.99), pode ser dividido em interno e externo.

O Quadro a seguir, apresenta as caracteristicas dos tipos de publico de uma

organizacgao.

TIPOS DE PUBLICO COMPOSIGAO

E formado pelos colaboradores da empresa: funcionario, fornecedores

Publico interno .
e parceiros.

E formado pela sociedade de uma maneira geral: o governo, os

Publico externo e L ;
politicos, os formadores de opinido e os consumidores.

Quadro 2 — Os tipos de publico de uma organizagao Fonte: Adaptado de Pimenta (2002, p.99).

No entanto, comunicagcdo empresarial ndo é somente um conjunto de
meétodos e técnicas de comunicagao, dentro de uma empresa. Ela € um processo,

que Cohen (1990, p.29) define como sendo:

8 Abordagem comportamental da teoria da administragdo que surgiu como uma teoria de oposigao a
classica, alicercada sobre as obras de Taylor e Fayol, cuja hegemonia perdurou durante as trés
primeiras décadas do século XX. Apodia-se em conceitos de organizagdo informal, motivagao,
incentivos sociais, dinamica de grupo, comunicacao e lideranga (CHIAVENATO, 2000a, p.19).




36

Uma atividade sistémica, de carater estratégico, ligado aos mais altos
escaldes da empresa e que tem por objetivos: criar — onde ainda ndo existir
ou for neutra — manter — onde ja existir — ou, ainda mudar para favoravel —
onde for negativa — a imagem da empresa junto a seus publicos prioritarios.

(COHEN 1990, p.29)

No inicio da década de 1970, foram iniciados trabalhos e pesquisas sobre a
expressao “‘comunicagao empresarial”, no Brasil. Com o passar do tempo e a
evolugdo dos modelos estruturais de comunicacdo, na sua percepcao, houve a
extensdo do conceito de comunicacdo empresarial para comunicagao
organizacional.

Em Torquato (1986), encontramos que, apesar de parecer paradoxal, dentro
da rede tecida pela comunicacdo, a empresa procura estar em equilibrio entre as
partes que a compdem. Neste sentido, a comunicagcdo exerce a fungao de
integracado. Ao se organizar uma empresa, organiza-se 0 processo de comunicagao
entre suas partes. A comunicagao torna-se um processo que da vida e estabelece
um encadeamento entre as partes da empresa. Assumindo como verdadeira essa

premissa, Torquato (1986, p.16) conclui que:

[...] @ empresa se organiza, se desenvolve, enfim, sobrevive, gragas ao
sistema de comunicacao que ela cria e mantém e que é responsavel pelo
envio e recebimento de mensagens de trés grandes sistemas: 1) O sistema
sociopolitico, onde se inserem os valores globais e as politicas de meio
ambiente; 2) O sistema econdOmico-industrial, onde se inserem os padrdes
da competicdo, as leis de mercado, a oferta e a procura; 3) O sistema
inerente ao microclima interno das organizagdes, onde estdo estabelecidas
as normas e as politicas necessarias as operagdes empresariais.

A partir de informagdes emitidas pelos trés sistemas apontados acima,
estabelece-se o processo comunicacional com ligagdes entre o microssistema
interno e 0 macrossistema social, estudando a concorréncia, analisando as pressdes

do meio ambiente e permitindo, assim, o aperfeicoamento organizacional
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(TORQUATO, 2002). Com apoio em seus principios, no Quadro 3, uma sintese é

oferecida sobre essa evolugdo em contexto brasileiro.

COMUNICAGAO EMPRESARIAL TRADICIONAL

COMUNICAGAO EMPRESARIAL INOVADORA

A utilizagéo formal da comunicagdo como uma
ferramenta era restringido apenas ao mundo
das empresas.

Expansdo da utilizagdo da comunicagdo como ferramenta por
outras organizagdes além da empresas.

Os investimentos eram utilizados apenas para
a comunicagéo externa

Os investimentos passam a ser divididos com a comunicagdo
interna.

As empresas buscavam o desenvolvimento
publico da identidade, na tentativa de criar
imagens competitivas para enfrentar a
modernizagao do mercado.

Criou-se a meta de integracdo interna e como consequéncia uma
visao diferenciada sobre o planejamento e execugéo das agdes de
comunicagdes para o enfrentamento do mercado mais competitivo.

Concentragdo na area externa, planejando e
operando as estratégias de imagem.

Definigdo dos espagos internos e execugdo de programas de
comunicagao, articulados pela area de Recursos Humanos.

A propaganda destacava a imagem
institucional. Surgiram disputas entre as areas
de recursos humanos, relagbes publicas,
marketing,vendas e jornalismo, para
determinar de quem seria a responsabilidade
da comunicagéo.

A comunicacao interna como estratégia motiva os trabalhadores a
dar o melhor de si a organizagdo. Fim de conflitos entre
profissionais para determinar quem assume a comunicagdo na
organizacdo. A qualificagdo profissional é que vale, assumindo a
comunicagado quem tem a competéncia necessaria.

Os gerentes comegam a deixar suas salas e
buscam a integragdo com os subordinados.

Aumenta o foco para o clima organizacional e o fortalecimento da
pesquisa interna e satisfagéo dos trabalhadores.

Redugéo da propaganda classica.

Aumento das despesas com promogao.

Nao se identifica a existéncia de um sistema
de comunicacdo empresarial.

S dp 4o 4L

Consolidacdo de um sistema organizacional: nas estratégias, na
definicdo de programas, profissionalizagdo do quadro de
colaboradores, estruturas de linguagem e na forma e selegdo de
veiculos de comunicagao.

Quadro 3 — Panorama da evolugdo da comunicacdo empresarial.
Fonte: Adaptado de Torquato (2002).

A comunicagao organizacional, ainda na opiniao de Torquato (2002, p.34),

pode ser considerada como uma possibilidade sistémica, integrada, que reune

quatro grandes formas descritas abaixo, onde cada uma exerce um conjunto de

funcoes.
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FORMAS DE COMUNICAGAO DESCRIGAO

Quando as pessoas falam umas com as outras
estabelecem um a relagdo de segundo nivel da
comunicagdo. Essa darea comporta os clientes
internos.

Comunicagéo Cultural

E uma dimensdo de comunicagcdo ndo percebida,
reune papéis, cartas internas e memorandos. As
Comunicagao Administrativa informagbes podem estacionar no meio do caminho,
por problemas gerenciais e entupir os canais da
organizagao e prejudicar operagdes.

E considerada a terceira forma de comunicacdo dentro
de uma empresa, envolve as areas de jornalismo,
Comunicagao Social relagdes publicas, publicidade, editoracdo e marketing.
E a mais desenvolvida, tanto no aspecto conceitual,
como operacional e tecnoldgico.

A quarta forma agrega as informag¢des armazenadas

Sistema de Informagao em banco de dados.

Quadro 4 — As principais formas de comunicagao nas organizacgoes.
Fonte: Adaptado de Torquato (2002).

Diante do exposto, pode-se observar a consolidacdo de um sistema
organizacional, em que o funcionario da empresa passa a ter um papel importante,
exigindo a reestruturagcdo do modelo de comunicagédo aplicado ao publico interno.
Isso ocorre em fungdo de uma nova Optica empresarial voltada a agregagao de valor
ao cliente, considerado como “qualquer individuo que dependa de nossa ajuda para
realizar alguma solicitacao [...] O enfoque estad em ter a certeza de que sem clientes
nao existiriamos” (ELTZ, 1994, p.66).

Por sua vez, as organizagbes de vanguarda criaram a figura do “cliente
interno”, com o intuito de educar seus funcionarios, para atender ao “cliente externo”.

Desse modo, segundo Eltz (1994, p.67);

analisando o processo de comunicagédo, chegamos a conclusdo de que as
empresas que ndo conseguem entender-se internamente, dificiimente o
farao externamente. Este esforgo para o reconhecimento do cliente interno,
€ apenas o comego de um investimento no processo de comunicagao.



39

Voltado para esse publico interno, na concepcdo de Kunsch (1997a), a
comunicacdo empresarial € um modelo administrativo de comunicagao que busca
atender tanto as necessidades funcionais quanto as relacionais, a partir da
integracdo do composto de comunicagao organizacional. Em outras palavras, € uma
jungdo da comunicagao institucional, da comunicagdo mercadolégica e da
comunicacgao interna. Essa juncéo permite que se estabelegca uma politica global, em
funcdo de uma coeréncia no discurso organizacional e de um comportamento
homogéneo.

Mas é a era dos modelos estruturais® que trouxe consigo um dos conceitos
mais influentes e importantes, desenvolvido e aperfeicoado principalmente por
Torquato (1986) e Kunsch (1997a): o da comunicagao integrada, resultante da

atuacgao sinérgica entre as diversas subareas da comunicagao nas organizagoes:

Ela pressupde uma jungdo da comunicacdo institucional, da comunicagao
mercadolégica e da comunicagao interna, que formam o composto da
comunicagao organizacional. Este deve formar um conjunto harmonioso,
apesar das diferencas e das especificidades de cada setor e dos
respectivos subsetores. A soma de todas as atividades redundara na
eficacia da comunicagéo nas organiza¢des (KUNSCH, 1997b, p.115).

Kunsch (1997b) acredita que ndo se pode ver as relagbes isoladamente.
Esta é uma atividade que nao funciona no vacuo, mas sim, em estreita relagdo com
os demais departamentos de uma organizacéo.

Cabe lembrar, que o homem necessita viver em comunidade, sendo vital
para sua sobrevivéncia a comunicagdo com seu semelhante. Segundo Kotler (1998),

a comunicagao € a base essencial de toda sociabilidade. Onde quer que os homens

® Derivados da necessidade de uma abordagem mais contextualizada da comunicagdo. Uma das
preocupacgdes centrais é a relacdo entre a validade objetiva e a consciéncia, além da nocdo de
estrutura social, fatores que permeiam e influenciam o processo de comunicagdo (SCHULER, 2004,

p. 17).
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tenham tido que estabelecer relagbes duradouras, a natureza das redes de
comunicacao que se instituiram entre eles, assim como as formas que tomaram e a
eficacia que atingiram, determinara, em grande medida, as oportunidades de
aproximacao ou de integragao comunitaria, assim como as possibilidades de reduzir
tensdes ou resolver conflitos que surjam.

Um recorte da comunicagdo empresarial, que integra o interesse deste
trabalho, acha-se voltado para a comunicacido interna, considerada como um
aspecto fundamental para o bom desenvolvimento das atividades dos colaboradores
de uma organizagao ou empresa. Sempre em busca de uma comunicagdo com
qualidade, os colaboradores necessitam de um processo que ocorra sem falhas ou
ruidos.

O processo de comunicagao interna dentro das organizagbes formais tem
grande importancia, pois por meio de uma comunicagao eficiente, os objetivos
tracados sao alcancados. Nesse sentido, € necessario entender que comunicagao
significa  tornar algo comum, podendo ser qualquer informacao
(CHIAVENATO,1999b).

E interessante compreender melhor a comunicacdo interna nas empresas,
na sociedade contemporanea, tendo em vista a existéncia de diferentes formas e
processos, caracteristicos de modelos tradicionalmente utilizados e sua migragao
para o uso de plataformas tecnolégicas inovadoras como apoio e mediagdo aos
fluxos de comunicagao empresarial. Nesse sentido, sao oferecidas as abordagens a

sequir.
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2.2 A Comunicacgao Interna nas Empresas: do tradicional a mediagao de TIC

A comunicagdo em uma organizagao formal € uma questao dificil. Além do
individualismo postulado por Chiavenato, de acordo com Zarifian (2001, p.151), ha
dois outros motivos principais para a dificuldade na comunicagéo. Em primeiro lugar,
a comunicagao € prejudicada, pois formas muitos diferentes e, ao mesmo tempo,
contraditérias de transmissdo de informagdes convivem nas organizagbes. Em
segundo lugar, as organizagdes tendem a incorporar relagdes de subordinagao e
formas hierarquicas que fazem da comunicacdo um simples instrumento do exercicio
de um poder de coercao sobre os trabalhadores.

Apesar de ser um tema recente, pode-se dizer que a comunicacao interna
nas empresas teve sua origem por volta de 1920, quando algumas empresas
identificaram a necessidade de que seus executivos aprendessem a falar mais
adequadamente. Paralelamente a preocupacdo com a comunicagdo empresarial
ocorreu também o desenvolvimento da psicologia industrial, social e das teorias
organizacionais, lembra Marin (1997).

Conforme Mattelart (1999), os sistemas de comunicagdo contribuem
consideravelmente para que a empresa torne-se competitiva, uma vez que suas
atividades sao realizadas por pessoas e que a politica de comunicacido adotada pela
empresa influenciara no desempenho dos mesmos, considerando que as pessoas
atuardo de acordo com as informacdes que receberem, dessa forma podendo ou
nao gerar conflitos.

Sobre esse aspecto, Pretto (2000) afirma que “a comunicagdo promove
mudancas que podem ser direcionadas positivamente ou ndo, conforme a

capacidade de entendimento ou divergéncias das partes em interagao”.
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A comunicagcdo empresarial € entendida também como uma questdo de
cultura, que de acordo com Mattelart (1999), s6 adquiriu legitimidade no decorrer da
década de 80, a medida que o mercado global tornava-se um espacgo de regulagéo
transnacional das relacdes entre nagdes, povos € a diversidade de cultura existente.
Como consequéncia, a cultura passou a integrar as organizagdes, sendo conhecida
com “cultura organizacional’.

Na perspectiva de Marin (1997), a comunicagao nas organizagdes possibilita
estabelecer relagdes interpessoais funcionais que auxiliem a trabalhar em equipe
para que uma meta seja atingida. Entretanto, ao mencionar-se “relagbes
interpessoais”, € preciso considerar que as dificuldades de comunicacdo entre os
colaboradores, principalmente se forem de setores diferentes, € um fato cada vez
mais comum nas empresas, provavelmente porque 0s mesmos se reconhecem
como portadores de status diferenciados. De acordo com Baldissera (1998),
algumas causas dessas dificuldades podem ser: desavengas passadas, falta de
confianga, rancor, nao credibilidade no interlocutor ou no préprio objetivo da
comunicacdo. Com isso, pode ocorrer desinteresse pela mesma, obsessao pelo
poder, demagogia, alta competitividade, sentimento de inferioridade ou
superioridade a até a inseguranga em manter-se no emprego.

Nessa perspectiva, Perry apud Penteado (1993, p.7), afirma que “0 homem é
aquilo que consegue comunicar ao seu semelhante, na sociedade onde vive”, ou
seja, através comunicagao entre os seres que convivem em um mesmo ambiente, o
homem adquire uma identidade prépria. No ponto de vista do autor, o homem é um
ser de natureza social, mas que possui capacidades comunicativas individuais.
Desenvolvendo essas capacidades sera possivel coordenar esforgos, evitar ou nao

conflitos nas relagdes interpessoais.
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A existéncia da interdependéncia das empresas de forma geral, leva ao
relacionamento e a integracdo com as demais e de cada uma em si com 0 seu
mundo externo e interno, e segundo Kunsch (1986), “isso s6 se dara, por meio da
comunicagao e na comunicacao”.

Em relagédo ao funcionamento da comunicagao nas empresas, Thayer (1976)
afirma que se trata de “todos os fluxos de dados que sao coadjuvantes, de algum
modo, dos processos de comunicagao e intercomunicagéo da organizagao”.

Se analisarmos a mais de perto o aspecto relacional da comunicag¢ao no dia-
a-dia das organizagdes, observaremos que elas sofrem interferéncias e
condicionamentos variados, dentro de um grau de complexidade que dificiimente
sera diagnosticado, dado o volume e os diferentes tipos de comunicagao existentes.

Sobre esse aspecto, Hall (1984, p.23) completa que

as relagcbes sociais que ocorrem no processo de comunicagao envolvem o
emissor, o receptor e seus efeitos reciprocos um no outro a medida que se
comunicam. Quando um emissor € intimidade por seu receptor durante o
processo de envio de uma mensagem, a propria mensagem e a
interpretacao dela serdo afetadas.

Em relacdo as variaveis comunicacionais existentes, Thayer (1976)
estabelece quatro diferentes niveis de analise dos problemas da comunicagao: o
intrapessoal, o interpessoal, o organizacional e o tecnoldgico.

A maior preocupagao com o nivel intrapessoal é o estudo do que se passa
dentro do individuo enquanto ele adquire, processa e consome as informagdes. A
comunicacao efetiva vai depender da capacidade individual, da suscetibilidade e do

universo cognitivo que o individuo possui.
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O nivel interpessoal analisa a comunicagao entre os individuos, de que
forma as pessoas sado afetadas mutuamente, pois somente assim conseguem
regular e controlar uns aos outros.

Por outro lado, o nivel envolve as redes de sistemas de dados e fluxos, que
interigam os membros de uma empresa e, por sua vez, a empresa com a
sociedade.

No nivel tecnolégico, o ultimo, segundo Thayer (1976), o centro da atengao
estd na utilizagcdo dos equipamentos mecanicos e eletrbnicos, nos programas
formais elaborados para produzir, armazenar, processar, traduzir e distribuir
informacoes.

Em qualquer empresa é muito importante existir um sistema de comunicagao
e, em nenhum momento, deve-se deixar de considerar os niveis acima descritos,
mesmo que seja no contexto informal ou formal desta empresa.

Desse modo, tendo em vista a existéncia da comunicacao informal e a
formal, Simon (1970) considera que a comunicag¢ao formal adquire maior importancia
ao comportamento dos individuos e se direciona ndo somente para objetivos da
empresa, mas também para os pessoais, € que hem sempre se congruem.

Existem varias formas de se encarar a comunicacido informal. Pode-se
reconhecé-la ou ignora-la nas redes de comunicagao de uma organizagao social. Os
principais meios de realizar a comunicagao informal sdo: a conversa, o murmurio, 0s
rumores ou ainda a rede de boatos, podendo haver ainda outros tipos de
comunicagdo informal dentro de uma empresa (KUNSCH, 1986). E importante
reconhecer nesse tipo de comunicagao o seu aproveitamento e assim utiliza-la para

o crescimento da empresa e nao fazer dela um entrave.
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Por outro lado, é importante conhecer o que Torquato (1986) diz a respeito
da comunicacgao informal e formal, uma vez que para ele o sistema organizacional é

permeado por duas redes de comunicacao, a formal e a informal:

a formal comporta todas as manifestagcées oficialmente enquadradas na
estrutura da organizacéo e legitimadas pelo poder burocratico [...] A rede
informal abriga as manifestagcdes espontaneas da coletividade, incluindo-se
ai a famosa rede de boatos, estruturada a partir da chamada cadeia
sociolégica dos grupinhos [...] entre a informagao inicial e a final, ha um
processo de deterioragdo, gerando distor¢des [...] mas por outro lado, todo
um esforgo deve ser dispensado para a compreensio das redes informais,
pois elas dao vazao aos fatores sociolégicos e psicologicos existentes na
coletividade. Nao se deve combater nem ignorar a rede informal, porque a
oposi¢cao pode apenas encorajar o informal contra o formal (TORQUATO,
1986, p.55).

Entretanto, por ndo ser a comunicacao informal o foco de atengao, tratar-se-
a da comunicagao formal de uma empresa que, de acordo com Kunsch (1986), é
aquela baseada da estrutura organizacional, de onde se origina a criagdo de um
modelo formal de comunicagdes escritas e orais.

A comunicagdao empresarial se realiza por meio de trés fluxos e duas
direcdes que, quando em sintonia, produzem o equilibrio do sistema comunicacional.
Segundo Torquato (1986), esses fluxos sdo: descendente, ascendente e lateral, nas
direcdes vertical e horizontal.

O fluxo de comunicagao descendente € aquele de cima para baixo, seguindo
o padrdo de autoridade existente. E aquela comunicacdo que sai do topo e vai até
as bases. Alguns tipos de mensagens desse fluxo sado: instru¢des, procedimentos e
praticas organizacionais e tém por objetivo assegurar o desempenho correto de cada
papel em todas as posi¢cdes na organizagdo. Um dos problemas mais comuns desse
fluxo esta relacionado a falhas na retroinformacao do nivel superior para as bases

sobre o desempenho da pessoas. Nesse fluxo, a mensagem segue, em um primeiro
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momento, para o lider do grupo, que ao recebé-la, interpreta-a e assim transmite
para os outros membros do grupo.

O fluxo de comunicagdo ascendente, ainda segundo Torquato (1986), é
aquele que é responsavel pelo encaminhamento aos niveis superiores da
organizacgao, de informagdes que saem das bases, com resultados dos estagios dos
programas, suas expectativas e sugestdes. Sao informacgdes restritas e possuem a
finalidade de controle.

A comunicacdo horizontal ou lateral permite grande entrosamento nos
grupos de um mesmo nivel funcional e contribui para o aperfeicoamento da
coordenacao. Nas estruturas empresariais mais autoritarias, percebe-se a tendéncia
para se manter a informagdo como algo secreto de alguns grupos, que se valem
dessa propriedade para controlarem seus subordinados.

De acordo com Kunsch (1986), todos esses trés fluxos utilizam-se dos mais
variados métodos, recursos e canais orais, escritos e audiovisuais: contatos
pessoais, reunides, memorandos, cartas, telefones, quadros de avisos, relatérios,
caixas de sugestdes, publicagbes, filmes institucionais, comerciais e videos, entre
outros.

Todo planejamento de comunicagdo de uma empresa deve levar em conta
as demandas e caracteristicas desses fluxos, de modo a permitir vazdo nas areas e
clareza nos canais de comunicacgao formais.

A comunicagao nas empresas busca atingir objetivos que contribuam para o

sucesso das mesmas e que podem:

modificar e adaptar o comportamento das pessoas as normas tragadas,
influenciar atitudes e preferéncias, carrear todos os atos com vistas a
execugdo das metas programadas. Os objetivos gerais da comunicacao
devem produzir: maior prazer e satisfagdo no trabalho e nas relagbes de
cada um com seus companheiros; atitudes mais desejdveis e mais
racionais, em consequiéncia de um maior sentido de participacao e talvez de
uma melhor informagao acerca do ambiente de trabalho; um sentimento
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mais desenvolvido do dever, em consequéncia de uma definicdo mais clara
de autoridade e de responsabilidade, uma agdo mais inteligente no trabalho
e nas negociagdes (TORQUATO, 1986, p.60).

Podemos observar que na empresa a comunicagao também é uma forma de
comunicacgéo social e humana e que segundo Lasswell (1971), pode ser bilateral e
envolve alguns elementos, entre eles:

= um comunicador (diretor, gerente, supervisor)

= transmite (diz, expende, ordena)

= mensagens (ordens, normas, instrugdes) a um

» destinatario (funcionarios), a fim de influenciar seu
comportamento, conforme comprovarao suas

= respostas (atendimento as normas, melhoria nos servigcos,

aumento de produtividade).

Além desses elementos, a comunicagdo em uma empresa pode se

processar por meio de duas formas: a pessoal e estrutural, que vém a ser:

A comunicagdo pessoal é aquela que agrupa os comportamentos
comunicativos dos individuos: palavras, conversas, atos, reclamacgdes etc.
A comunicacgédo estrutural é aquela que congrega as formas de comunicagao
ligadas as exigéncias da estrutura funcional da empresa, como, por
exemplo, as normas, os regulamentos, as publicacdes, os boletins
(KUNSCH,1986, p.62).

Por sua vez, a comunicacéao, a troca de informagdes pessoais ou estruturais
em uma empresa utiliza os canais para transmitir tais informacdes. Esses canais sao
definidos por Torquato (1986, p.63) como os formais e informais. Os formais “s&o
instrumentos oficiais, pelos quais passam tanto informag¢des descendentes como

ascendentes e que visam a assegurar o funcionamento ordenado da empresa,
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normas, relatérios, portarias, reclamagdes etc’. O segundo canal de comunicagao
que uma empresa deve considerar sao os informais, que se caracterizam pela rede
de boatos e que o autor ainda classifica como sendo aqueles “nao planejados pela
diretoria, que fogem ao seu controle ou que ignoram, inclusive, a existéncia dos
canais formais”.

A comunicacdo bilateral mencionada anteriormente as duas formas de
comunicacdo, a pessoal e a estrutural, leva a entender que a comunicacao
empresarial é sustentada por trés fluxos que seguem duas diregdes: a vertical (para
cima, ou para dentro e para baixo, ou para fora) e lateral (horizontalmente).

Em relagdo a comunicagao interna, Bueno (2003, p.09) ressalta que ainda
nos dias atuais, constitui-se em mais um discurso dos especialistas da comunicagao
e nao é totalmente uma realidade no cotidiano das organizagdes. Para os
profissionais, € muito dificil dispor de suas convicgdes para se dedicar integralmente
ao trabalho em equipe. Entretanto, para que haja o crescimento das organizagbes e
para que as necessidades individuais sejam alcancadas, deve haver um espirito de
cooperacao.

A imagem externa de uma empresa cada vez mais esta relacionada a sua
comunicacao interna. Atualmente, quando o aspecto econémico torna-se complicado
e pensando na questdo de sobrevivéncia de uma empresa, a comunicacao interna
torna-se um trunfo estratégico que, utilizado com eficiéncia, gera motivagado que
pode atingir objetivos que apenas a razao nao consegue prever. A empresa deve ser
um espacgo no qual a emogao e a razdo devem caminhar juntas, e, assim, chegar até
a principal motivagao que € o amor que o funcionario deve sentir pelo seu trabalho

(LEHNISCH, 1985, p.124 apud VIGNERON, 2001, p.99).
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Diante de uma nova abordagem da comunicagao interna nas organizagoes,
Pimenta (2002) ressalta que uma organizagédo tradicional ndo da espacgo para
sentimentos e emogdes. Com isso, surge o impedimento da expressao, participagao
e engajamento do colaborador. Isso diminui a motivagdo e compromete o processo
produtivo. Considerar as varias dimensées humanas pode ser uma tendéncia de
reversao desse quadro nos processos de trabalho e na estrutura organizacional da
empresa. Essa nova perspectiva pressupde a unido da satisfacdo pessoal e a
realizacdo profissional. Ai sim o colaborador tera orgulho em fazer parte da
organizacgao.

Estudos realizados por Moreira (2002) e Rhoden et al. (2002) e publicados
pela revista eletronica FAMECOS'?, observaram que a dificuldade de comunicagao
estd concentrada no comportamento dos gestores que retém as informagdes. Essa
analise permitiu verificar que a posse das informagdes significa poder nas empresas
€ que a comunicacao descendente é perfeitamente aceitavel, porém pressupde uma
organizagao que fornega condigdes especificas para o bom funcionamento do fluxo
de informagdes. O problema, entdo, se concentra na linha gerencial e ndo na linha
operacional. E esses estudos ainda permitiram constatar quio importante é o papel
da comunicacdo interna nas empresas e que esta deve ser pensada e aplicada
como uma ferramenta da gestdo competitiva.

A comunicacdo interna €&, portanto, uma maneira de difundir entre os
colaboradores a realidade da organizagao, buscar um maior comprometimento por
parte dos funcionarios. O Quadro 5 oferece uma visdo geral sobre as principais

formas de comunicacgao interna nas empresas.

' Publicado pela Pontificia Universidade Catélica do Rio Grande do Sul (PUC-RS).
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COMUNICAGAO INTERNA COMUNICAGAO INTERNA MEDIADA PELA
TRADICIONAL (DECADA DE 80) TECNOLOGIA (DECADA DE 90 EM DIANTE)
Autocratica Participativa
Paternalista Participagéo, envolvimento e compromisso.

Telefones fixos, celulares e sistemas VOIP (Sistema voice over

Recados e bilhetes : LT
protocol internet, comunicagéo via internet por voz).

Instrumentos de comunicagcdo dirigida, tais como os

Reunides informativas . i .
informativos on-line ou TV.

Telegramas e cartas urgentes Utilizagéo de fax.

Com a utilizagdo do computador, gasta-se menos tempo na

Jornais, murais, boletins, revistas entre outros ~ . . .
confecgao e o resultado € muito mais atraente.

Caixas de sugestdes — Escrever bilhetes com | A forma agora é eletrdnica, ligada a determinado ramal ou base
sugestdes de dados no caso de ser virtual.

Solicitar permissao para participagéo Interatividade

Retengcdo de informagbes por parte da

N Agir com transparéncia (empowerment).
geréncia

Periodicidade das informagdes, mensal, | A informagao esta disponivel on-line, em tempo real. A internet
bimestral ou trimestral. € um facilitador nesse processo.

Cartas, oficios, convites, avisos entre outros

h A . Correio eletrénico (e-mail)
enviados através de empresas de correio.

Acesso a informagbes como: aniversariantes, cardapio do
restaurante, help a outros setores, alimentagdo de informagdes
pessoais, consultas a documentos entre outras informagdes
que eram concentradas no departamento pessoal, agora estao
disponiveis eletronicamente através da Intranet.

Informagbes transmitidas pela radio pe&do ou
pela moga do café.

Quadro 5 — Principais formas de comunicacao interna. Fonte: Adaptado Valsani (1997).

Pode-se observar que até o final de década de 80, utilizava-se o modo
tradicional de comunicagdo nas empresas como: as publicagdes impressas,
correspondéncias empresariais, entre outros. Atualmente, a comunicagdo nas
empresas utiliza as tecnologias de informagao e comunicagdo como um meio € em
instrumento que auxilia na busca de seus objetivos. Essas tecnologias designam,
segundo Vigneron (2001), um conjunto de meios de armazenamentos, de

tratamentos e de difusdo da informagao gerado pela unido entre a informatica, a
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telecomunicacdo e o audiovisual. As tecnologias estdo evoluindo rapidamente e
conquistam cada vez mais adeptos para o telefone, fax, multimidia, Internet, Intranet,
teletrabalho, hipertexto entre outros. Contudo, a generalizacdo do uso das
tecnologias levanta algumas questbes de ordem econbémica, social, antropoldgica e
ética. Lévy (1999) lembra dos impactos que as tecnologias provocam sobre o
trabalho, aprendizagem e o relacionamento humano, que para o autor favorecem a
emergéncia de uma “inteligéncia coletiva” que consiste em mobilizar e colocar em
sinergia as competéncias das pessoas, partindo do principio que cada um sabe
alguma coisa e é dotado de competéncias e habilidades. E preciso uma boa
empresa e uma capacidade reciproca para desenvolver esse tipo de inteligéncia
coletiva dentro de grupos humanos restritos, sejam eles bairros, escola ou
associagdes. Sao as tecnologias da informagdo e comunicagdo que possibilitam o
desenvolvimento mais amplo da inteligéncia coletiva (LEVY, 1999).

Atualmente, pode-se dizer que ha uma tendéncia a necessidade de que as
empresas de pequeno e médio porte venham a possuir microcomputadores, que sao
lugares das aplicagdes burocraticas classicas (correio eletronico, tabulagao,
elaboragao de texto), e que, quando completado por seus periféricos (impressora,
fax), permite reconstituir postos de trabalho. Se adicionar o modem, ele pode ser
conectado a empresa, via telefone, e pode trocar dados com seus colaboradores,
entrando assim totalmente no circuito da empresa. Enfim, munidos de programas
adequados, um microcomputador conectado por modem’’ abre caminhos das redes

informaticas externas.

" O modem converte informagdées digitais para analégicas e vice-versa, permitindo a conexdo de um
computador através de linhas telefénicas. E um pequeno aparelho ou placa que faz a ligagédo do
computador com a linha telefénica, permitindo a comunicagdo. Muitos modems também executam a
fungéo de fax. Disponivel em www.guiaeducar.com.br/conteudo/internetes.htm. Acesso em 17/05/06.
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As tecnologias da Internet provocam algumas reagdes que interferem nas
relagbes humanas, na comunicagao interpessoal, na comunicagdo organizacional
interna e externa, no ensino, no trabalho. Lévy (1999) destaca trés aspectos que
mostram a importancia da Internet: seu alcance global, sua capacidade em fundir a
televisdo e o telefone e seu estimulo a inovagdo. Mas, segundo o autor, 0 mais
importante de tudo é que a Internet tornou-se o0 mais poderoso motor de inovagdes
visto no mundo. Devido ao seu protocolo aberto e flexivel, milhares de empresas
estdo ganhando grandes quantias de dinheiro desenvolvendo novas formas de
utilizar a Internet. (LEVY, 1999).

O desenvolvimento acelerado das TIC mudou radicalmente os servigcos e os
meios de produgdo e, agora, exige uma mudanga até mesmo na gestdo de pessoas.
Desde a geréncia até o operacional, é preciso ter um processo de formagao continuo
que vem a ser a formagdo continuada que € conceituada como “‘um conjunto
planejado de meios institucionais capazes de levar e manter os recursos humanos
em grau de competéncia necessitado pela organizagéo e desejado pelo interessado”
(VIGNERON, 1997 p.139).

A formagdo continuada, nas organizagdes, permite uma melhor
comunicacao e, com isso, um melhor relacionamento interno, consequentemente,
uma melhor qualidade n&o s6 na producao de servicos como uma melhor qualidade
de vida.

A descentralizagdo da informagao e as varias opcdes que a Internet - rede
mundial de computadores — trouxe para a sociedade sao realidades que se fazem
presentes nas empresas de forma gradativa. As empresas podem utilizar a rede

para se comunicar com seus clientes, fornecedores e também com a comunidade.
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Além desse publico, as empresas podem fazer uso da rede para comercializarem
seus produtos e servicos ou simplesmente para se tornarem conhecidas.

E impossivel negar o crescimento e a expans&o da Internet, e, partindo-se
desse principio, surge a preocupagao em entender sua interferéncia na sociedade

nas palavras de Morgan (1998, p.190):

O crescimento explosivo da Internet € um fendbmeno revolucionario em
computacdo e telecomunicacdes. A Internet converteu-se hoje na maior e
mais importante rede de redes e esta evoluindo para a supervia de
informagdes de amanha. Ela esta constantemente se expandindo, a medida
que mais e mais empresas e outras organizagbes e seus usuarios,
computadores e redes aderem a esta rede mundial.

A idéia de proximidade ocasionada pela tecnologia aplicada a informacao
pdde ser observada recentemente com maior énfase. O conceito de “Aldeia Global”
de McLuhan (1964) também nos parece claro, haja vista a globalizacdo mundial que
submergimos na ultima década. Com a massificacdo dos meios de comunicacao é
criada a perspectiva de homogeneizacgao, recriando o universo onde as pessoas se
aproximam, independente da distancia, através de meios como a televisao, o radio,
o telefone e outros meios que possibilitam que todos estejam integrados dentro de
um mesmo contexto. Contudo, a Internet € sem dudvida um dos maiores destaques
dentro deste cenario, uma vez que tem seu histérico de tendéncia passando pela
Sociedade da Informacao.

Num sentido de interagdo, McLuhan (1964) organiza todos os meios de
comunicacgao dentro de uma classificacdo de “meios frios e meios quentes”. Em sua
explanagao, classifica como meios quentes aqueles em que o ser humano possui
pouca necessidade de raciocinio quanto ao conteudo, uma vez que possuem uma
grande carga de informacao, prolonga um unico sentido e em alta definicdo, com

pouca coisa a ser preenchida, exigindo uma menor participagdo. Assim sendo, pode
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ser considerado como um meio excludente e como exemplo pode-se citar o radio, o
cinema e a fotografia.

Os meios frios, por sua vez, mexem com a audiéncia através de varios
sentidos e pouca quantidade de informacdo, deixando conteudos a serem
completados, exigindo uma maior participacdo. Este fato pode ser considerado
inclusivo e como exemplo, pode-se citar o telefone, a televisao, a fala e o desenho
animado.

McLuhan (1964) institui os “novos habitos de percepg¢ao”, nos quais a
insercdo de novas tecnologias de comunicagdo agem diretamente no
comportamento social, uma vez que sua utilizagdo trara consigo transformacdes,
sejam elas sociais, culturais ou ainda politicas. A informatizagcdo gerou um novo
processo de transformacdo social, criando novas formas de interacéo,
comportamento e relacionamento humano. E importante ressaltar que dentre tais
previsdes, encontram-se estudos sobre um futuro préximo, quando as pessoas
substituiriam processos de comunicagao por adventos da tecnologia, sendo que a
fala, a escrita poderiam ser supridas por meios novos. Pode-se, portanto, focar as
atencdes sobre a Internet, no sentido convergente que este meio vem representando
para a sociedade.

Através da Internet pode-se encontrar uma infinidade de novos meios de se
comunicar, de forma a haver uma mediacédo através do aparelho tecnoldgico para
que efetivamente ocorra o processo de comunicagao, que pode ser um e-mail, chats,
sala de bate papo, e outras infinidades de acessos. Castells (1999) também traduz o
surgimento da Internet. Ele coloca a sociedade em rede como uma tendéncia de
carater natural na contemporaneidade, como uma nova forma de relagdo que deve

figurar, ao que determina de pés-modernidade.
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Posteriormente a McLuhan, o francés Lévy (1998) denomina o computador
como sendo a “maquina universo”, pela sua capacidade de conectar todo o globo
em uma s6 maquina. Compreende ainda o aparelho como sendo capaz de realizar
um antigo sonho do homem, o de calcular tudo. A mudanga em questdo pode ser
relacionada com a interpretacdo de que o computador € uma maquina e um meio de
comunicacgao e, segundo McLuhan (1964), sua mensagem sao os resultados que
esta proporciona. Especificamente neste caso, o efeito propagado sera decorrente
diretamente na vida humana, na formagado da uma sociedade, agora transformada
em uma organizacgao, que espelha o modo de vida resultante desta informatizacéo,
gerando uma relagdo com a maquina mais intrinseca e recriando as novas forma de
linguagem.

Ainda segundo Lévy (1998, p.21):

Ninguém previa, cinqlenta anos atras, que o intercambio entre os homens e
as maquinas iria tornar-se tao sofisticado e que envolveria tantas pessoas
em sua vida profissional ou particular. O principal problema do dialogo com
os computadores reside na diferenca entre linguagens formais, que regem o
comportamento das maquinas, e a linguagens naturais utilizadas e
compreendidas pelo homem em sua vida cotidiana.

Nesta relacdo entre 0 homem e a maquina, a Internet tem recebido atengao
como meio de comunicacgao, tornando-se rapidamente um dos maiores fendmenos
comunicacionais, possibilitando uma interacdo global como nunca visto
anteriormente, modificando assim as relagdes pessoais e comerciais.

Com as pessoas cada vez mais incluidas neste mundo digital, surge uma
nova configuragao social, havendo uma busca comum para que esta ferramenta seja
socializada e alcance um maior numero possivel de pessoas, ainda que esta visao
parega utopica nos dias atuais, porém, trata-se de uma busca social.

A sociedade, como um todo, passa pelas mutagdes ocasionadas pelo

processo de virtualizagdo do mundo, um contexto real e irreal, onde é possivel criar
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ou recriar, organizar ou reorganizar uma nova forma de vida, um mundo novo,
baseado na experiéncia pessoal de cada individuo através da Internet, bem como
uma nova forma de entender os estoques de informacdes. A imensa rede de
informacgéo que a Internet possibilita, carrega consigo uma tendéncia e preocupagao
da Sociedade da Informagado, que € permitida pela Revolugdo da Tecnologia da
Informagao: a busca pelo conhecimento. Uma grande quantidade de informacdes
que interage com o usuario deve ser transformada em conhecimento, que deve ser

aplicado. Assim, de acordo com Castells (1999, p.50):

O que caracteriza a atual revolugdo tecnoldgica ndo € a centralidade de
conhecimentos e informagdo, mas a aplicagdo desses conhecimentos e
dessa informagédo para a geracdo de conhecimentos e dessa informagao
para a geragdo de conhecimento e de dispositivos de processamento/
comunicacao da informacao, em um ciclo de realimentagao cumulativo entre
a inovagao e seu uso.

A informacdo e o conhecimento adquirem nesta revolugdo um papel
primordial para as organizagdes, onde participam como protagonistas de um cenario
de mudangas e permitem a sinergia necessaria para acompanhar as exigéncias do
mercado global a que estdo submetidas as organizagdes contemporaneas.

Embora a Internet sirva para promover produtos e servigos para o publico,
pode-se considerar a sua aplicagao, ainda mais importante, aquela que diz respeito
a seus propositos internos (somente da empresa). Em decorréncia disso, surge
entado a Intranet (CAPRON; JOHNSON, 2004, p.245), passando a ser utilizada com
0 publico interno (funcionarios da empresa) e que tem como objetivo a divulgacao de
informacdes relativas a empresa, principalmente para os funcionarios e
administradores. Trata-se de uma rede corporativa que utiliza a mesma tecnologia
da Internet, porém é usada na comunicacao interna da propria empresa ou entre

outras empresas a ela ligadas (MOREIRA; PONS, 2003).
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O conceito de Intranet apareceu em margo de 1996, em relatério de Forester
Research (GERMAIN, 1998, p.80 apud VIGNERON, 2001, p.99), o qual afirma que a
Intranet responde a cinco tipos de necessidades essenciais para o bom
funcionamento das empresas, que sio:

= atroca de informacgdes.

* 0 management dos conhecimentos.

= a comunicacdo nos dois aspectos de transmissdo e de troca a
distancia.

= a busca de informacao.

realizacao de projeto comum pela criagao de groupware.

Segundo Cabestré; Graziadei; Cruz (2004), a Intranet € baseada em quatro
conceitos: a conectividade (computadores ligados por uma rede e com possibilidade
de transferir informagdes entre si); a heterogenidade (diferentes tipos de
computadores e diferentes sistemas operacionais podem ser conectados); a
navegacao (através de hipertexto) e por fim a execucgdo distribuida (execugao de
programas aplicativos no servidor ou nos micros que acessam a rede). Esses
conceitos tornam a Intranet uma ferramenta que auxilia na divulgacdo de
informagdes, no compartiihamento de recursos e habilidades, na integragédo, na
agilidade dos processos internos e na redugéo dos custos operacionais.

A Intranet, segundo Moreira; Pons (2003) pode ser definida como sendo
uma rede privada de informacgdes, que oferece acesso restrito as pessoas de uma
determinada empresa, enquanto a Internet € uma rede publica. O acesso a algumas
areas da Intranet pode ser estendida para outras empresas sejam parceiras, clientes

ou ainda fornecedores, que, no caso, passa a chamar-se Extranet.
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A Intranet possibilita que qualquer informacgao seja coletada de forma rapida
e disponibilizada mais democraticamente para os funcionarios e administradores.

E um mecanismo que agiliza os processos internos e externos da empresa e
possibilita o planejamento de estratégias e de projetos de forma mais eficiente. Além
disso, a empresa que disponibiliza a Intranet para seus colaboradores tem condicées
de diminuir os gastos em material impresso, deslocamento de pessoas podendo
ainda oferecer os servigos de correio eletrdnico'?, Web'?, chat™, agilizando assim os
processos de comunicacido, tornando mais transparente a comunicagcado entre as
pessoas e setores da empresa.

Varias informagdes podem ser disponibilizadas em uma Intranet, desde
manuais de procedimentos internos, dados sobre produtos, ofertas internas de
emprego, calendarios de aniversarios e eventos, links com banco de dados referente
ao andamento de atividades da empresa, cardapios de restaurante, dentre outras
informacoes.

Considerando o exposto, a Intranet representa, portanto, um instrumento de
comunicagao interna com um grande potencial para tornar-se uma das principais
formas de comunicagdo dirigida entre a empresa, funcionarios, fornecedores e
parceiros. Em decorréncia disso, acredita-se ser de interesse um aprofundamento
nos conceitos e principios que envolvem a comunicagao interna nas organizagoes
de servicos, tendo em vista, ainda, a importancia do processo comunicacional como

vantagem competitiva na agregacgao de valor ao cliente interno para poder trabalhar

ZEo transporte via Internet ou possivelmente de uma Intranet, de informagdes on-line que permite
que a pessoa escreva uma mensagem ou transmita dados a outro usuario (DYSON; COLEMAN;
GILBERT, 1999).

> A web é uma rede cliente-servidor, que distribui um conteldo para a Internet. Em geral é acessada
por um navegador (DYSON;COLEMAN; GILBERT, 1999).

" Chat é uma palavra em lingua inglesa que significa conversa. Quando aplicamos o conceito de chat
no mundo das redes de computadores, continuamos a usar 0 mesmo significado s6 que o ambiente
no qual a conversa se desenvolvera é agora mediado pelo computador. Em portugués, esse
ambiente é conhecido como "bate-papo" e € equivalente ao termo em inglés aplicado no contexto da
Internet (DYSON;COLEMAN; GILBERT, 1999).
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satisfatoriamente e com os clientes externos (ELTZ, 1994). Desse modo, apresenta-
se um recorte desse tipo de comunicagao no setor hoteleiro, que esta intrinseco ao
modelo de organizagdo que podera buscar utilizar a Intranet para disseminar

informagdes aos seus colaboradores, sendo este o recorte do capitulo a seguir.



60

3 O SETOR DE HOTELARIA'® E A COMUNICAGAO INTERNA MEDIADA PELA

INTRANET

Considerando-se a emergéncia do setor de hotelaria no contexto brasileiro e
que o processo comunicacional € um referencial competitivo para a area, entendeu-

se ser de importancia apresentar um panorama especifico a esse respeito.

3.1 O Setor de Hotelaria: uma area emergente

Em meio ao contexto das organizagbes de servigos, insere-se um setor
considerado ainda emergente no contexto brasileiro — a hotelaria, que compreende a
oferta de servigos de hospedagem. A hotelaria tem por fungao basica “alojar aqueles
que, por estarem fora de seus lares, precisam de um quarto, uma cama e um bom
banho” (DUARTE, 1996, p.18).

As origens da hotelaria se confundem com as da prépria civilizagado, sendo
este um fato que por si s6 ressalta a importancia dessa tematica nos dias de hoje.

Por volta do século VI a.C., em funcdo das trocas comerciais existentes
entre as cidades européias, ja existia uma demanda de hospedagem. Os primeiro
albergues, operando de maneira artesanal, ndo passavam de partes de residéncias
ou mesmo alguns quartos. As estalagens possuiam quartos grandes, chegando a
acomodar varias camas em sua lotagao, mesmo sem os héspedes se conhecerem.

A operacgao hoteleira se caracterizava pelo auto-servico (DUARTE, 1996).

> Adota-se o termo “hotelaria” e ndo “hospitalidade” que vem sendo utilizado na literatura, apoiado
em Camargo (2002), que evidencia a ambiglidade existente na compreensdo da abrangéncia e
importancia deste setor quando da utilizagdo do segundo termo.
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A evolugdo dos transportes, a rapida disseminacdo das ferrovias e o
transporte motorizado contribuiram muito para o surgimento dos hotéis no Brasil,
assim como o seu desenvolvimento.

De acordo com Duarte (1996, p.9),

No final da Idade Média, com o crescimento das cidades e o inicio da
Revolucdo Mercantil, houve grande desenvolvimento das estalagens, que
passaram a oferecer, além dos servigos de alojamento, refeigdes e vinhos,
cocheiras e alimentacédo para os cavalos e servicos de manutengédo e
limpeza para charretes ou outro tipo de veiculo.

Segundo esse autor, para aumentar a seguranga nas hospedarias, em 1407,
foi criada a primeira lei para registro de héspedes na Franga e, desde essa época,
0s mosteiros serviram de hospedarias, com servigos.

No século XIX, desenvolveram-se varias iniciativas e que, em seu conjunto,
formaram a base de constituicdo do turismo moderno. Essas iniciativas se deram por
pessoas consideradas pioneiras no desenvolvimento do turismo mundial e entre elas
se destaca César Ritz, que segundo Dias (2005), pode ser considerado o iniciador
da hotelaria moderna. Era o terceiro filho de uma familia de granjeiros bastante
simples de Niederwald, Alto Valais, na Sui¢a. Por volta de 1867, com 17 anos de
idade, seguiu para Paris e ao terminar a guerra franco-prussiana, voltou para a
Suiga e aos 28 anos, chegou a ser o gerente do Grande Hotel Nacional de Lucerna.
Na Europa, Ritz é considerado o pai da higiene, pois os hotéis que construiu ou
reformou tiveram, pela primeira vez na historia da hotelaria, os apartamentos com o
quarto de banho e excelentes instalacbes. Devido a ampla aceitacdo dessa
iniciativa, a sociedade de classe elevada imitou o exemplo em suas residéncias.

Nesse sentido, os hotéis tornaram-se importantes e essenciais a economia e
as sociedades, assim como o transporte, a comunicagdo e o0s sistemas de

distribuicdo a varejo de varios bens e servigos. Em algumas areas, os hotéis s&o
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atragdes importantes para os visitantes, os quais gastam e tendem a gastar mais do
que quando estdo em casa. Dessa forma, os hotéis contribuem para a economia
local, tanto direta quanto indiretamente. Quando os hotéis recebem visitantes
estrangeiros, tornam-se fontes de obtengcdo de moedas estrangeiras. Assim, o setor
hoteleiro tem importancia como empregador de mao-de-obra, pois disponibilizam
empregos e distribuidores de produtos de outras industrias, como na construgédo dos
prédios e na manutengao dos mesmos, (MEDLIK; INGRAM, 2002, p.4).

Os usuarios dos hotéis, sdo por sua vez, consumidores de hospedagem e
podem ser classificados segundo Medlik ; Ingram (2002) como viajantes a lazer, a
trabalho e outros usuarios.

Viajantes a lazer: o lazer é a principal motivagao e pode variar muito o tipo
de viagem. Normalmente pagam de seu préprio bolso as despesas e buscam os
resorts de acordo com a sazonalidade.

Os viajantes a negdcios, sdo normalmente visitantes de feiras, exposi¢oes,
reunides, conferéncias entre outros. A demanda maior € por hotéis em cidades ou
lugarejos, nao-sazonais e menos sensivel ao preco das diarias.

Existem ainda outros tipos de usuarios de hotel, que sua principal motivagao
nao seja lazer ou negocios. Sdo as pessoas que viajam para reunides de familia,
casamentos, grupos de interesse comum, que procuram hospedagem em um hotel.

Em todos os trés grupos, ha ainda os usuarios individuais de hotéis, e os
que ficam hospedados em grupo.

No Brasil, no inicio do século XVII, registros historicos indicam o
aparecimento do primeiro hotel em S&o Paulo, cujo proprietario era o Sr. Marcos
Lopes, o primeiro hoteleiro brasileiro. Com o passar do tempo, as primitivas casas de
hospedarias sédo transformadas nos primeiros e verdadeiros hotéis implantados na

cidade. O marco na hotelaria paulistana foi a inauguragado do Hotel Términus, com
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mais de 200 quartos. O Rio de Janeiro também teve seu marco hoteleiro registrado
com a inauguracdo do Copacabana Palace e consagra-se em 1922 com a
inauguracgao do Hotel Gléria, hoje um dos maiores hotéis do Brasil, (DUARTE,1996).

Para Marques (2003, p.13), ‘0 negdcio de hospedagem esta ligado
diretamente a necessidade de deslocacao de pessoas, pelas mais variadas razdes”.

A evolugcdo do turismo fez com que as empresas hoteleiras criassem
vinculos com outras empresas e se focassem para o mesmo publico, no caso o
turista®.

E nesse sentido de deslocamento de pessoas, vale lembrar a relagdo que a
Hotelaria possui com o Turismo, uma vez que a definicdo de turismo aceita pela
Association Internaciolnale dés Esperts Scientifiques du Tourismo, em 1942, é a

seguinte:

Turismo é o conjunto de relagbes e fendbmenos produzidos pelo
deslocamento e permanéncia de pessoas fora do seu lugar de domicilio,
desde que esses deslocamentos e permanéncia ndo estejam motivados por
uma atividade lucrativa (DIAS, 2005, p.16).

De acordo com a definigdo da Organizagcdo Mundial do Turismo - OMT
(1994), o turismo é, portanto, descrito como as atividades realizadas por pessoas
durantes suas viagens e estadias em lugares distintos de seu entorno habitual, por
um periodo de tempo consecutivo inferior a um ano, com a finalidade de lazer, por
negocios e outros motivos, ndo relacionados com o exercicio de uma atividade
remunerada no lugar visitado.

O visitante para o turismo € a sua unidade basica da estrutura proposta e
definida pela Organizagdo Mundial do Turismo — OMT (1994), que define como

“qualquer pessoa que viaje a um lugar que ndo seja aquele de seu meio habitual por

'® S50 os visitantes que pernoitam em local diferente de seu local habitual, que permanecem mais de
24 horas, ocupando um alojamento coletivo ou privado no lugar visitado (DIAS, 2005, p.21).
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um periodo de menos de 12 meses e cuja finalidade, ao viajar, seja alheia ao
exercicio de uma atividade remunerada no lugar que visite”.

Desses visitantes sdo considerados turistas aqueles que permanecem em
um alojamento coletivo ou privado, no lugar que visitam. Aquele visitante que
permanece apenas um dia em determinada localidade € um excursionista, ou seja, é
aquele que n&o pernoita em um alojamento no lugar que visita. Uma outra unidade
utilizada pelo turismo mundial € o alojamento que, segundo Dias (2005, p.21), “é
toda instalacdo que regularmente (ou ocasionalmente) disponha de vagas para que
o turista possa passar a noite, como hotéis, pousadas, motéis etc”.

Por hotel, deve-se entender instalacbes para alojar quem procura
hospedagem e que, segundo Medlik; Ingram (2002), possuem a fungao basica de
acomodar e atender as necessidades daqueles que estao fora de casa. Constituem-
se em estabelecimentos comparados a uma grande casa onde os apartamentos
eram alugados por dia, semana ou més, com uma aparéncia que rompe com 0s
modelos tradicionais de hospedarias ou instalagdes similares. A palavra “hotel”, em
si, foi utilizada na Inglaterra. Entretanto para o foco desta pesquisa sera descrito o
hotel, a partir de uma definicdo contemporanea, como um estabelecimento que
oferece hospedagem, alimentagéo e bebidas para viajantes e residentes temporarios
e, frequentemente, refeigcdes e descanso.

A variedade de hotéis pode ser observada a partir de alguns termos
utilizados para classificar cada um dos tipos. Eles podem ser referidos como de luxo,
resorts, comerciais, residéncias ou ainda varias outras denominacdes. Os termos
referidos servem, segundo Medlik; Ingram (2002), para distinguir os principais tipos
de hotéis, adotando critérios especificos para classifica-los como mostra a seguir o

Quadro 6.
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CRITERIOS DESCRICAO

L Podem estar localizados em cidades, lugarejos, interior, costa, resorts'’, montanhas
LOCallZaQaO ou no campo.

Transporte Hotéis de ferrovias, hotéis de aeroportos, beira de estrada.

o O principal motivo e finalidade da estada podem se tornar conhecidos como hotéis
Finalidade de férias, negocios, turismo.

Estadas de curta ou

- Pode ser considerado um hotel residencial ou de transito.
longa duragao

B ] Pode estar aberto a hdspedes e ndo héspedes, restringir-se a oferecer
InstalagGes e servigos acomodacdes de pernoite, café da manha etc.

Licenga Oferta do servigo de bebidas alcodlicas

Hotéis independentes: de posse de um individuo, administrado pelo proprietario ou
gerente assalariado. Cadeias ou grupos hoteleiros: da posse de uma empresa,
gerenciamento podendo haver franquias.

A propriedade e o

Quadro 6 — Classificacdo de meios de hospedagem por critérios.
Fonte: Adaptado de Medlik; Ingram (2002, p.11).

Outra forma de classificagado é apontada por Marques (2003) em relagao ao
porte, que é associada ao numero de camas existente nos hotéis. Ele classifica
como sendo:

- Hotel de grande porte (mais de 300 camas)

- Hotel de médio porte (de 150 a 300 camas)

- Hotel de pequeno porte (menos de 150 camas)

Os hotéis, além de acomodar seus hdspedes, tém um papel importante
enquanto um produto a ser consumido. E preciso oferecer um 6timo produto
hoteleiro, ndo apenas um bom prédio, mas 6timos servigos, dai a necessidade de
haver um equilibrio: “o produto hoteleiro € um somatério de bens e servigos que
deve primar pelo seu equilibrio [...] o encantamento, ou a satisfacdo do cliente
advém disso” (CASTELLI, 2001, p.49).

O setor de Turismo e Hotelaria engloba um complexo grupo de atividades

econdmicas e profissionais, que estado interligadas entre si. Essas atividades sao

7 E um lugar que oferece recreagao e entretenimento, especialmente a turistas em férias, dedicados ao lazer,
descanso e relaxamento dos visitantes. Possuem diarias médias e taxas de ocupagdo superior a outros
segmentos da industria. Oferece servigos especializados.
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consideradas por seus setores ou como uma s6 denominagdo, mas abrangente,
como por exemplo: turismo e hotelaria, turismo e gastronomia, hospedagem,
negocios, lazer e recreagao ou simplesmente servigos turisticos para todo o conjunto
de atividades.

O produto turistico € composto por atrativos e também pelos servigos
turisticos'®, que sd@o consumidos pelo turista assim que usufrui certo atrativo.

Os servigcos turisticos sao variados e a sua utilizacao pelo turista € muito
diversificada. Para cada tipo de servigo deve-se levar em conta alguns aspectos na
sua avaliagao, pois nao é o suficiente que o servigo esteja disponivel ao turista, é
preciso que o mesmo apresente um padrdao de qualidade que é medido por varios
aspectos, ressalta Dias (2005).

Os servigos oferecidos pelo setor de hospedagem nao se restringem aos
hotéis, mas também a outros meios de hospedagem que possuem uma grande

variedade em sua estruturagcdo, como pode ser demonstrado no Quadro 7.

TIPO DE HOTEL DESCRICAO

Sao divididos em hotéis de centro e hotéis de periferia. Estdo localizados em centros de
concentragdo industrial ou comercial; alguns se especializam em congressos e
reunides. Os hospedes ficam em média dois ou trés dias ou quando estdo em reunides
ou seminarios se prolongam até uma semana.

Hotéis de Cidade

Sao os hotéis que funcionam apenas nas estagbes de inverno ou verdo. Sua
rentabilidade é reduzida e dificuldades no recrutamento de pessoal a altura de bom
Hotéis de Veraneio servico. Normalmente estdo situados em locais de veraneio ocasional: montanhas,
praias, parques entre outros.

Sao geralmente de concepgao horizontal, enquadrados em pequenos bosques. Contém

Hotéis Fazenda todos os tipos de servicos e diversdo dos hotéis tradicionais.

Hotéis de estacdes . . . . L.
¢ Normalmente estes estabelecimentos situam-se em praias e locais de férias, devendo

balnearias A ;
estar preparados para desportos nauticos, cada vez mais na moda.
Pousadas Estabelecimentos com pequena capacidade, destinados a alojar forasteiros e fornecer-
Ihes alimentacdo. Sdo elementos de apoio ao turismo.
Possuem caracteristicas de construgédo e servigcos semelhantes aos da pousadas. Sao
Estalagens . - .
mantidas por entidades privadas.
Hospedam passageiros em transito e tripulagdes de avides. Possuem um movimento
intenso, durante 24 horas por dia. Os quartos sao alugados por dia, as vezes, por horas
Aeroportos

(4 ou 6 horas), a fim de que os passageiros possam se recompor para continuarem a
viagem.

'® Sa0 servicos que por atenderem exclusivamente aos turistas sido classificados como turisticos
(DIAS, 2005, p. 54).
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Pensoes

Sao estabelecimentos simples, com organizagdo de carater familiar, cuja estrutura,
instalacdes e equipamentos permitem fornecer alojamentos e refeicdes a precos baixos.

Albergues

Centros de acolhimento, tipo pensao, criados por movimentos juvenis, recebem grandes
grupos de rapazes e mogas em férias. Sdo desprovidos de luxo e mesmo de conforto
material, mas em perfeitas condi¢bes funcionais.

Colbnias de Férias

Instituigbes coletivas, criadas com um fim social, sdo as mais procuradas e as mais
dificeis de conseguir vagas. Sdo quase sempre mantidas por subsidios dos sindicatos
ou do Estado. Proporcionam férias aos operarios e outros trabalhadores de poucas
posses.

Rotel — Mobilotel

Tipo de alojamento de carater social. Sdo 6nibus devidamente adaptados para neles se
poder dormir. Auténticos hotéis rolantes.

Flat

Semelhante ao apart-hotel, mas onde o proprietario da unidade pode optar por morar ou
cedé-lo para a exploragéo hoteleira. O diferencial € que possuem o contato humano 24
horas, sendo de carater hoteleiro.

Flotel (Lodge)

Conjunto de unidades de quartos flutuantes e independentes, com uma ponte comum
de atracagéo. Atende aos hdéspedes que buscam ar livre e liberdade.

Hotéis de rodovia ou
motéis

Normalmente hospeda os automobilistas durante uma noite ou o dia para repousar
depois de varias horas de viagem. A sua localizagdo é proxima de trafegos, mas
afastada ao mesmo tempo, para evitar o barulho.

Apart-hotel

E do tipo hotel, constituido por apartamentos mobiliados e independentes, instalados em
edificio préprio e explorado em regime hoteleiro. O aluguel é feito dia-a-dia ou até um
més, incluindo prestagéo de servigos de limpeza.

Spas

Sao estabelecimentos voltados exclusivamente para a recuperagdo da forma fisica e
espiritual, em geral para emagrecimento. Sua localizagdo normalmente € em local
agradavel e apropriado. Possuem acompanhamento médico para hdspedes e
alimentacdo balanceada. Sdo confortaveis, com areas de lazer que completam o
tratamento: salas de ginastica, pistas de corrida, trilhas para caminhadas, quadras
poliesportivas etc.

Hotéis para a
terceira idade

Nos hotéis especificos para a terceira idade, além de conforto e dos recursos
construtivos adequados a clientela, encontra-se apoio médico nas areas geriatrica, com
enfermarias e pessoal disponivel 24 horas por dia. Possuem saldo de festas para bailes,
bingos, chas, sauna, sala de ginastica, piscina e jogos de saldo.

Quadro 7 — Descri¢ao dos diversos tipos de hotéis. Fonte: Adaptado de Marques (2003).

A rede hoteleira nacional vem crescendo com rapidez, com diferentes
estruturas, e conta também com a entrada de grandes redes (cadeias) internacionais
no mercado brasileiro, secundada por investimentos internos, inclusive dos fundos
de pensdo. Sao hotéis de turismo de alto padrdo e, também agora, mais
econdmicos, para o turismo interno (REVISTA EPOCA, 2000, p. 54-60 apud
MOREIRA; PONS, 2003).

De acordo com Medlik; Ingram (2002), existem dois tipos de estrutura

hoteleira a de propriedade independente ou familiar e as Cadeias ou Redes
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Hoteleiras. Essas formas possuem vantagens e desvantagens na sua gestdo que

seguem descritas no Quadro 8.

TIPO VANTAGENS DESVANTAGENS

Possui total controle sobre todos os aspectos de | Enfrentam maiores desafios financeiros.
seu empreendimento.
Possui uma relagdo singular com suas| Sofreram as maiores taxas de faléncia no
comunidades (conhecem melhor a realidade). inicio da década de 1990.

Propriedade | Possui um contato com a populag&o local. Orcamentos limitados para publicidade e

Independen- vendas.

t(zc?g;;r:liﬁ:; Consegue identificar novas tendéncias e adotar| Precisam obter lucros rapidamente para

¢ politicas apropriadas, de acordo com a realidade. | levantar capital e tornarem-se competitivos
Forte Identidade da marca que seus hotéis| Desenvolvem seus sistemas operacionais e
compartilham. podem ou ndo ser bem-sucedidos,

dependendo do éxito desses sistemas.
Cada hotel mantém sua identidade por meio de| Necessidade de estabelecer lealdade a
campanhas  publicitarias  financiadas com| marca entre hdspedes e diversificar a oferta
recursos do proprio hotel. das propriedades.
Cadeias/ | Conexdo com uma central de reservas. Buscar diversidade para todos os tipos de
Grupos hdspedes € uma grande desvantagem.

Hoteleiros Acesso a capital mais facilmente e poder de
barganha junto aos fornecedores, sistemas de
informacdo, programas de treinamento de
funcionarios.
Cada membro da cadeia possui acesso ao know-
how da empresa, para assuntos em comum.

Quadro 8 - Vantagens e desvantagens dos tipos de propriedade do estabelecimento.
Fonte: Adaptado de Medlik; Ingram (2002).

Os responsaveis pela hotelaria de modo geral, preocupam-se muito com a
qualidade dos servigos prestados. Segundo Marques (2000), a qualidade dos
servicos hoteleiros nasce das politicas, dos processos, da organizagdo, do
treinamento e da supervisdo. A organizagao e a disciplina sao pontos que
influenciam nos servigcos e que precisam seguir um modelo de estrutura. Uma

sintese apoiada nas sugestdes de Marques (2000) e Castelli (2005) é oferecida:

» GERENCIA: o setor da Geréncia esta diretamente relacionado com a

administracao geral do hotel. Sdo atividades deste setor o controle das chaves de
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todo o hotel, os inventarios necessarios, formularios e fluxos, documentos oficiais,
valores do caixa, supervisao dos pontos chaves do hotel, manuais de cargo, normas
e procedimentos, organograma do hotel, treinamento, tesouraria entre outras.

» ALMOXARIFADO: este setor € o responsavel por analisar os itens de
compra e estoque, arrumacao das mercadorias ou artigos e atendimento de pedidos.
A avaliagdo das necessidades de compra, a responsabilidade pelas caémaras
frigorificas e classificacdo e codificacdo dos materiais também sao atribuicdes do
setor de almoxarifado. Este setor possui um relacionamento diario com os demais
setores dos hotéis e busca atender suas necessidades em relacdo aos materiais.

» CONTABILIDADE: visa municiar as geréncias com registros do seu
movimento contabil, permitindo assim, com rapidez, uma analise e avaliacdo do
comportamento administrativos do hotel. Neste setor, a controladoria é responsavel
pela emissao de relatérios mensais, a fim de comparar os custos e resultados
contabeis.

»  FINANCEIRO: é responsavel pelos tramites administrativos referentes
a hospedagem, caixa, cobranga, comissdes para agéncias, conta a pagar e receber,
conta corrente e permuta. Cuida também da emissdo e analise de contratos,
cheques, recibos, autorizagdo de créditos, depdsitos, empréstimos a funcionario,
faturas, pagamentos e toda a informacgao financeira do hotel.

» EVENTOS: concentrado na area comercial de um hotel, o setor de
eventos movimenta consideravelmente um hotel. Este setor é responsavel por
receber visitas no hotel, agendar eventos, confirmar reservas mediante mapa,
confirmar pré-bloqueio de eventos, descrever os eventos a serem realizados aos
demais setores do hotel. E de responsabilidade do setor de eventos emitir ordens de
servicos necessarias para a realizacdo das atividades, promover a venda de outros

servigos do hotel aos organizadores contratantes, treinar o auxiliares, acompanhar a
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montagem de toda a estrutura, manter a geréncia informada sobre o evento a ser
realizado, bem como supervisionar a arrumacao ao término do acontecimento.

» VENDAS E RESERVAS: um outro setor relacionado a area comercial
de um hotel é o setor de vendas e reservas, que sdo diretamente relacionadas.
Cabe a esse setor a aceitagcado da reserva, o atendimento aos clientes por telefone
ou internet, atendimentos as empresas e tracar e aplicar uma politica comercial para
o setor. Além dessas atividades, o setor é responsavel também pelo bloqueio de
apartamentos, cadastros de empresas, clientes, central de reservas, cliente VIP
(pessoa muito importante), cortesias, descontos, diarias de balcdo, movimentagao
de entrada (check-in) e saida (check-out) do héspede que podem ser antecipadas
(no caso da entrada sera o early check-in e da saida o late check-out). Este € um
setor muito amplo e que agrega diversas outras atividades que complementam a
rotina de vendas e de reservas de um hotel.

> COMUNICACAO: o setor de comunicagdo em um hotel esta
relacionado com a forma de transmitir informacdes aos funcionarios e clientes. E
considerado o elo entre o gerente e os funcionarios, dinamiza a gestao, tornando-a
participativa'®. Neste setor ndo basta ter um bom sistema de comunicacéo, é preciso
fazé-lo funcionar, mesmo que contrarie a estrutura hierarquica. Em relagdo aos
meios de comunicacgao, o telefone ainda € um dos meios mais utilizados nos hotéis,
embora a internet venha facilitando, cada vez mais, a interagdo entre clientes e
hospedes. Normalmente é por meio do telefone que se inicia o processo de
hospedagem. Por isso, exige uma 6tima qualificagao do profissional encarregado por

este setor, pois devera ter grande interagdo com a equipe de reservas. A atividade

' Quando se pensa no termo “gestdio participativa”, defronta-se com uma dificuldade inicial, relativa ao conceito
e significado do que seja a participacdo. Se procurarmos na bibliografia de origem empresarial um conceito mais
preciso, encontraremos pouco conteido além do senso comum. Assim, em lugar de procurar um conceito gera,
vamos nos referir aquelas situagdes nas quais os colaboradores, diretamente ou por intermédio de seus
representantes, interferem nos procedimentos administrativos ou comerciais.
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cda telefonia em hotel implica um atendimento hospitaleiro como: responder
prontamente ao telefone, responder as chamadas pessoalmente, antes de transferir
para a musica de espera, ser claro, expressivo e natural, utilizando um vocabulario
cortés e profissional, evitando o uso da giria. Atualmente, esta € uma area que
comecga a ser considerada “nobre” nessas organizagdes e esta sendo tratada como
“relacionamentos com os clientes internos e externos”, influenciada pelas inovacoes
tecnolégicas da sociedade contemporanea e as questdes de qualidade na prestagéo
de servicos.

> MANUTENCAO: é de responsabilidade deste setor o acompanhamento
dos servigos feitos por funcionarios do hotel ou terceiros e garantir que a qualidade
final seja satisfatéria e corresponda as necessidades do hotel. Algumas das
atividades desenvolvidas por este setor sdo: manutengao preventiva e corretiva dos
equipamentos elétricos, de seguranga, de piscina. Em relagdo aos materiais, estes
sao de responsabilidade do estoque, a inspecédo das instalagcbes de modo geral
também é responsabilidade deste setor. O controle do consumo de agua, energia,
gas também é funcado do setor de manutengcdo. A limpeza de forma geral recebe
uma atencao especial deste setor.

> INFORMATICA: o setor de informatica de um hotel disponibiliza e
orienta a utilizacdo correta de equipamentos, softwares. E responsavel pelas normas
de controle das informacdes, dos backup, administragcao de redes, da insercao de
novas tecnologias. A emissao de relatério é realizada pelo setor de informatica.

» SEGURANCA: ao hospedar-se em um hotel, o cliente busca atender,
entre outras necessidades, a seguranga pessoal e de seus pertences. Os hotéis
devem disponibilizar servigos que assegurem a seguranga de seus hospedes como:

servico de cofre, circuito interno de TV, rotas de fuga sinalizadas, porteiro,
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segurancgas especializados, cobertura contra roubos, furtos entre outras formas de
garantir a seguranga do héspede.

» RESTAURANTE: no restaurante, o cliente é cuidadosamente acolhido,
é a hora de fazer as honras da casa. E preciso estabelecer algumas regras que
proporcionarao coeréncia as operacdées como: harmonia entre a linha de frente
(garcom, maitre?®, sommellier’’), o ambiente do bar, o room-service?, o almoco e
jantar (padrdo nacional ou internacional), aparador. E responsabilidade desse setor
o cuidado com os utensilios utilizados como: talheres, toalhas, guardanapos, pratos,
copos, tacas. A decoragcao do ambiente também é um aspecto importante, pois esta
relacionada ao conforto e a demonstracao da categoria do hotel.

» COZINHA: forma um conjunto ordenado de equipamentos e
instalagdes, ambos perfeitamente integrados com o objetivo de preparar refeigcoes.
Como uma unidade de produgdo a cozinha exige um estudo detalhado das
instalacdes e materiais, assim como, métodos de trabalho.

> RECEPCAO e PORTARIA: para que a interacdo entre a portaria e a
recepgao com os clientes sejam encantadoras (momento da verdade), é necessario
haver uma retaguarda bem estruturada para dar o suporte necessario. Nao basta
somente o sorriso e a cordialidade dispensados pelos funcionarios do hotel, é
necessario que os procedimentos operacionais sejam impecaveis. Para o bom
funcionamento desse setor, a forma de trabalho deve estar bem organizada, como: o
plano de escala e de horarios, descricdo das atribuicbes e responsabilidade do

quadro de pessoal. Este setor pode contar com o suporte de sistemas

DEo responsavel pela equipe de gargons e do saldo de um restaurante (CANDIDO; VIERA, 2000,
.235).

5)1 Palavra francesa que se da ao encarregado do servigo de vinhos dos restaurantes, € um

profissional que tem profundo conhecimento em bebidas, principalmente vinhos e licores (CANDIDO

;VIERA, 2000, p.380).

% E o setor do hotel que fornece ao héspede bebidas ou refeicdes, fora dos setores normais de

venda (MARQUES, 2003, p.231).
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informatizados que melhora a operacionalidade e contribui para a formacao de um
banco de dados, ferramenta importante para melhorar o atendimento das
necessidades e expectativas dos hdospedes.

» GOVERNANCA: o setor de governancga acolhe o hdospede, proporciona
a ele um apartamento limpo, higienizado e em perfeita condicdo de uso. Alguns
gestos hospitaleiros contribuem para o encantamento do cliente, como: arrumagao
da cama, um bombom colocado na cabeceira da mesma e um cartdo de
identificacdo da camareira; bater na porta antes de entrar, ter cuidado com os
pertences dos héspedes e cuidar da seguranga do andar.

Os setores, cargos e fungdes de cada hotel podem variar de acordo com a
estrutura estabelecida por sua administracdo. Mas o importante € que todos se
empenhem em prestar servicos com qualidade, para assim atender e superar as
expectativas dos héspedes.

No setor hoteleiro, alguns aspectos determinam a qualidade dos servigos
oferecidos, como: a localizacao, idade do estabelecimento, capacidade de unidades
habitacionais ou leitos, servigos oferecidos, instalagdes; quantidade e qualidade dos
recursos humanos e os precos praticados.

Os servigos prestados por um hotel possuem uma grande variedade. Séo
oferecidos por cada departamento e também pode variar muito de um hotel para o
outro. De acordo com Chon; Sparrowe (2003, p.144-147), alguns servigos sao
essenciais para a conquista do hdéspede. Foram selecionados alguns que séao

considerados de grande importancia para o setor.
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TIPO DE
SERVICO

DESCRIGAO

Recepcgéo

Também conhecida como front office, € o coragdo de qualquer hotel. Supervisiona a
disponibilidade de acomodagdes, registra os hdspedes, processa reservas, supervisiona o
check out e designa acomodagbes. O héspede pode tirar dividas e solicitar informagdes
sobre restaurantes e atrativos turisticos.

Reservas

Podem ser realizadas de vérias maneiras: por meio de um departamento de marketing e
vendas ou de uma central nacional, ou ainda por agéncias de turismo. Quando ocorre a
reserva e o ndo comparecimento chama-se de no-show. Para conter essa pratica os hotéis
normalmente reservam de 10% a 15% a mais do que o nimero de unidades habitacionais
disponiveis. A isso da-se o nome de overbooking. Normalmente ndo causa problemas, mas
quando causa, em geral recorre-se a outros hotéis proximos para acomodar o fluxo
excedente.

Check-in

O recepcionista & a pessoa responsavel por registrar os dados dos héspedes e devera ter
disponivel informagdes sobre a oferta de unidades habitacionais e valores para que possa
efetuar a venda, no caso da ndo reserva antecipada. Muitos hotéis utilizam sistemas
computadorizados de gestdo e armazenam informagdes sobre reservas e tarifas. Os
estabelecimentos que ndo possuem esses sistemas possuem cartdes com o status de todas
as unidades habitacionais.

Check-out

Esse procedimento também é responsabilidade da equipe de recepgdo, costuma ser
geralmente um processo simples. Cada vez mais os hotéis possuem sistemas
computadorizados para armazenar as despesas dos hdospedes e assim facilitar o fechamento
das contas.

Comunicagao

Tradicionalmente, mensagens telefénicas, cartas e fac-simile deixados na recepgdo e
entregue aos hdéspedes. Com a tecnologia, essa pratica estd mudando a medida que mais
hotéis instalam sistemas eletronicos de correio de voz. Esses sistemas permitem que a
mensagem seja transmitida ao hdspede pelo telefone do quarto a qualquer momento, tanto
mensagens internas como externas, em qualquer idioma, sem problemas de tradugdo. Os
correios de voz reduzem bastante a fungdo da telefonista e o hotel também pode se
comunicar com o héspede transmitindo qualquer tipo de informacgéo. O servigo de despertar
também estd modificando com a tecnologia. Os computadores despertam o hdspede em
qualquer horario e independente do numero de hdspedes que solicitarem o servico para o
mesmo horario.

Servigos de
informacgoes

Os grandes hotéis possuem concierges, funcionarios que esclarecem duvidas, resolvem
problemas e realizam servigos de secretario particular, fornecem informagdes sobre teatros,
restaurantes, compra presentes e tudo mais que o héspede necessitar. Superar a expectativa
do héspede é uma das fungdes do concierge.

Governancga

Normalmente é o maior departamento do hotel e crucial para o atendimento ao héspede, que
costuma citar a limpeza como um dos itens mais importantes de um hotel. A responsabilidade
desse setor € manter as unidades habitacionais e os demais locais limpos e abastecidos com
0 que for necessario.

Manutengao

Esse departamento é supervisionado por um gerente e uma importante tarefa € implementar e
assegurar o bom funcionamento de medidas de economia de agua e energia. Isso pode
implicar a modificagdo de processos e equipamentos ja existentes e até a educagdo dos
héspedes e funcionarios sobre como economizar.

Seguranga

O hotel deve oferecer seguranga e prevengao contra perdas. Os roubos tém aumentado a
cada dia e manter o héspede seguro € muito importante para a imagem de um hotel. A falta
de segurancga pode afetar seriamente a confianca no hotel e resultar em perdas de reservas.

Alimentos e
Bebidas

Os hotéis podem oferecer servigos adicionais ao héspede e isso compreende alimentos e
bebidas. O room service permite ao héspede realizar os pedidos e receber a refeicdo em seus
quartos. E um servico pouco lucrativo para o hotel, mas bem solicitado pelos héspedes que
buscam conforto e privacidade na hora das refeicées.

Quadro 9 — Os tipos de servigos oferecidos pelos hotéis.
Fonte: Marques (2003).
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O setor hoteleiro € composto por varios tipos de hotéis e segmentacdes, que
por sua vez prestam servicos diferenciados de acordo com sua classificagcdo. Com o
crescimento desse setor no Brasil, surge a necessidade de formar profissionais
competentes e com capacidade para a gestdo de um hotel. Esta capacidade de
gestdo é essencial ao trabalho no setor de servigos hoteleiros conforme novos
paradigmas que estdo se configurando, segundo documento publicado pela
Secretaria de Educacdo Média e Tecnoldgica®. Por outro lado o documento ainda
ressalta que por ser este setor baseado no relacionamento do profissional com outro
ser humano e nao apenas com maquinas ou insumos, da-se a importancia relevante
da capacidade de comunicagao e de relacionamento que devem ter os profissionais,
sob todas as suas formas, seja a linguistica, a interpessoal ou a tecnolégica.

A area da hotelaria esta centrada acentuadamente nos eixos da gestéo e da
comunicacado, e possui uma tendéncia irreversivel da utilizacdo cada vez mais
intensa de instrumentos de comunicagdo representados pela tecnologia da
informacao e da comunicacao, que contribuem para a melhor prestagao de servigos
no segmento da hotelaria. Em relagcdo ao segmento de hotelaria, Castelli (2000)
afirma que “ndo basta somente satisfazer as exigéncias dos clientes, mas é preciso
fazer melhor do que os concorrentes. A qualidade passa a ser uma poderosa arma
estratégica ou uma vantagem competitiva”. Para atender a esse conceito o setor
hoteleiro conta com as TIC, que contribuem para a obtencdo de diferenciacdo por
custo e padrdo de qualidade nos servicos em hotéis. A relacdo entre as
organizagbes de servicos e a gestdao da comunicagcdo em modelos tradicionais e
mediada pelas TIC, especificamente pela Intranet, sera o foco abordado no préximo

item.

Bgecretaria da Educacao Média e Tecnoldgica. Disponivel em
http://portal.mec.gov.br/setec/arquivos/pdf/turinosp.pdf . Acesso em 29/04/06.
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3.2 O setor hoteleiro e a comunicagao

Ndo é demais lembrar que o processo de comunicagdo em um hotel
assemelha-se em alguns aspectos aos demais setores organizacionais. Alguns
hotéis permitem que o problema da comunicagdo passe despercebido e
subvalorizado, influenciando assim o resultado final da organizagao hoteleira.

O sistema de comunicagao de um hotel, segundo Marques (2003) envolve a
comunicacao descendente, a ascendente e a interna (direta).

Na comunicacio descendente a informagao é a pura e simples, a ordem de
servigo, com obrigatoriedade no seu cumprimento, uma vez que a maior parte das
mensagens internas sdo ordens de servigos. Deve haver muito cuidado com a
redacao, a linguagem deve ser simples. Se a ordem nao for entendida por todos os
envolvidos nao havera comunicacdo. Podera haver a ma interpretacdo e
consequentemente um mau cumprimento da mesma.

Ainda na concepgao de Marques (2003), a comunicagdo ascendente
permite ao colaborador participar da gestdo com sugestdes e idéias. Essa pratica
permite ao colaborador um acesso a geréncia, podendo também fazer chegar suas
queixas e assim sanar detalhes que possam complicar um servico.

Ja a comunicagao interna ou direta tem seu maior peso sobre o gerente,
pois ele €& responsavel pela maior parte das informacbes transmitidas aos
colaboradores. O gerente de um hotel deve ouvir o seu funcionario sem interrompé-
lo, pois quando se dirige a um gerente espera-se pelo menos ser ouvido, mesmo por
que sao os funcionarios que primeiramente identificam as necessidades e desejos
dos clientes/hdspedes.

Em relagdo a esse aspecto, Castelli (2005) afirma que na hotelaria ocorrem,

permanentemente, interacbes por meio de palavras, idéias, sinais, simbolos e
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experiéncias e de forma analoga, por meio de tragos arquiteténicos, dos jardins, da
sinalizagdo, dos uniformes, da expressao corporal do quadro de funcional, do
material de promogao, na decoragdo. Trata-se de um processo fortemente ligado
com o processo de comunicagado, uma vez que, segundo (GOUIRAND, 1994 apud
CASTELLI, 2005, p.153), “para bem acolher é necessario bem comunicar e a
mensagem de boas-vindas é o objeto desta comunicagao”.

Ainda, de acordo com Castelli (2005), é na analise da comunicagcédo que se
percebe a relevancia em todo o agir humano. Assim, podem-se distinguir quatro
tipos de comunicacéao: a escrita, a corporal, a verbal e a visual.

Ainda, de acordo com esse autor, a comunicacdo escrita atualmente por
meio da Internet, faz com que as pessoas a utilizem cada vez mais, embora esse
meio exija rapidez nas respostas, pois pouco adianta utilizar uma ferramenta ultra-
rapida, se as respostas forem lentas. A demora nas respostas em qualquer tipo de
comunicacao escrita € considerada falta de educacdo. No caso, a demora em
responder a uma solicitacdo de reserva de apartamento pode indicar falta de
respeito e profissionalismo com o cliente.

Um outro tipo de comunicagao que Castelli (2005) aponta € a comunicagao
corporal expressada por gestos, movimentos corporais e faciais, que traduz o que as
pessoas sentem em relagao as situagdes e as pessoas. Um sorriso pode significar
um seja bem-vindo.

A comunicacao verbal desde os tempos remotos possui variagdes. Foi com
0 passar do tempo e com o surgimento das necessidades do homem que 0s sinais e
a linguagem verbal tomaram novas formas. Segundo Franco (2001, apud Castelli,
2005, p.164), a associagao entre cagadores, na busca de presas maiores, criou a

necessidade de um sistema complexo de sinais, que fez com que se desenvolvesse
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a linguagem vocal. Amplamente utilizada nos hotéis, a comunicacao verbal constitui
uma forma gentil e hospitaleira de comunicar-se.

A sinalizagdo é uma forma de comunicacao visual, de acordo com Castelli
(2005), a sinalizacao de orientacao turistica “é a comunicagao efetuada por meio de
um conjunto de placas de sinalizagdo implantadas sucessivamente ao longo de um
trajeto estabelecido, com mensagens escritas ordenadas, pictogramas e setas
direcionais”.?*

Na comunicagao visual, contamos com dois tipos: a externa a interna. Na
comunicacao externa, um hotel pode colocar painéis publicitarios e de boas-vindas.
Além da comunicacdo externa, existe a interna, extremamente importante para
deixar o cliente do hotel mais a vontade e menos dependente de outras pessoas
para encontrar o que deseja, como o bar, a sauna, piscina etc. Na hotelaria, a

comunicacao interna pode ser realizada por meio de inumeros simbolos, como pode

ser visto a seguir (CASTELLI, 2005, p.169).

# Brasil. Ministério de Estado do Esporte e Turismo. Guia brasileiro de sinalizagéo turistica. 2001,
p.20.
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% Disponivel em http:/institucional.turismo.gov.br/sinalizacdo/contetido/principal.html. Acesso em 10/07/2006.
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Quadro 11 — Pictogramas de comunicacao interna. Fonte: Castelli (2005, p. 172).

Atualmente, a comunicagao possui uma ferramenta muito eficaz para agilizar

seu processo, a Internet, que possibilita ainda a utilizacdo da Intranet e Extranet,
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como ja mencionada anteriormente. Bastante distinta entre os meios tradicionais, a
comunicacdo mediada pelas TIC, possui diferenciais criticos, que devem ser
respeitados, como: a nao linearidade, instantaneidade, dirigibilidade, custos
reduzidos na producgao e veiculagao, interatividade e a acessibilidade (PINHO, 2002,
p,30). Para melhor compreender a evolugdo dos meios de comunicagao tradicionais

para os tecnoldgicos, o quadro abaixo permite a visualizagdo desse processo e as

transformacgdes dos meios de comunicacéo.

MEIOS DE COMUNICA(}AO TRADICIONAL MEIOS DE COMUNICA(}AO TECNOLOGICA
Tipo Externa Interna Tipo Externa Interna
Discursos, Linguagem livre, radio,  telefone Skype, Voice,
L palestras, popular, L X Tele-
Comunicagao o Comunicagao fixo e celular, .
reunioes, depende do . conferéncia,
verbal T - verbal anuncios
dramatizagbes e | repertorio da ; telefone celular,
L verbais.
seminarios. pessoa, walk talk.
Boletins, Bilhetes Internet,
. o folhetos, cartao ’ . o extranet, email, | Intranet, email,
Comunicagao . ; memorandos, Comunicagao . . .
. postal, jornais, - . arquivos pdf, | informativos on-
escrita ; oficios, escrita . )
caixa de : hipertextos, line, page, palm
~ manuais, cartas.
sugestdes newsletters.
Cumprimentar
um hoéspede, | Gestos, .
L . - Televiséo
L sinalizar com a | movimentos L Televisao .
Comunicagao = = Comunicagao - digital,
mao, bragco ou | com as maos, tradicional, .
corporal corporal teledramaturgia,
cabeca a | bragos e teatros. !
A videos.
localizagdo de | cabeca.
um lugar
Painéis
eletrénicos,
Comunicagao Outdoor, Cartazes, fotos, | Comunicagao painéis com
. . . . . . Cartazes
visual cartazes, faixa murais, avisos. visual néon, outdoor
com movimento
e aroma.

Quadro 12 — Sintese das formas de comunicacao. Fonte:

construgao da pesquisadora.

De modo geral ao se buscar na literatura especializada em hotelaria no

contexto nacional, poucas ainda s&o as contribuicbes de estudos e pesquisas
envolvendo o uso das TIC em hotéis, em especial, no que se refere até mesmo ao
uso da Internet como meio de comunicagdo. Destaca-se, assim, um dos poucos
artigos recuperados de autoria de Lobianco; Ramos (2006) cujo objetivo foi

identificar os fatores que influenciaram o uso da Internet nos negdcios hoteleiros,
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sob trés dimensdes: individual, organizacional e ambiental. Foi postulado um
modelo, tedrico-conceitual, de acordo com a literatura. Os dados coletados foram de
uma populacdo hotéis localizados no Recife-PR, Brasil. A analise quantitativa
demonstrou que o padrdao de uso da Internet (medido em relagdo a diversidade e
frequéncia do uso da Internet) nos hotéis de pequeno, médio e grande porte da
amostra sofre influéncias das variaveis: idade, nivel de escolaridade, experiéncia
com as TIC, nivel de investimento do hotel e a posi¢ao perante a concorréncia.

Lobianco; Ramos (2006) consideram que, na gestdo hoteleira, as
tecnologias de informacgao, e em particular a Internet, tém sido fundamentais para o
gerenciamento de suas atividades e interagdo com os clientes. Os sistemas de
reservas de hdéspedes, de passagens areas, entretenimento, demonstram sua
importancia.

A pesquisa envolveu executivos, gerentes e proprietarios hoteleiros, do
municipio de Recife (PE), com uma amostra de 52 hotéis de grande, médio e
pequeno porte, incluindo cadeias francesas, japonesas e norte-americanas.

O estudo demonstrou que, para a populagcdo estudada, os hotéis de
pequeno porte estdo ainda em grande parte, despertando para o uso da Internet em
seus processos de gestdo. No entanto, ha uma significativa parcela da categoria que
nao utiliza qualquer aplicagéo da Internet. Quanto aos que utilizam Internet, percebe-
se um padrao de uso pouco satisfatorio em termos de niumero de horas de acesso
por dia, bem como o indice de diversidade de tecnologias ou aplicagbes da Internet,
denotando a pouca importancia percebida por parte dos proprietarios e gerentes
sobre o seu uso.

Para os hotéis de médio porte, o resultado demonstrou um discreto aumento
do padrdo de uso em relacdo aos hotéis de pequeno porte, contudo nao invalida

afirmar sobre a pouca importancia percebida quanto a utilizagdo da Internet por
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parte dos proprietarios e gerentes. Por outro lado nos hotéis de grande porte, o
resultado demonstrou que quase a totalidade, utiliza diariamente em seus processos
de gestdo a Internet como ferramenta basica, o que confirma um forte
reconhecimento do uso estratégico da Internet como ferramenta de suporte
organizacional.

E fato que a transmiss&o de informacdes é determinante para o sucesso na
prestacao de servigos hoteleiros, assim sendo, o novo modelo de comunicagao
interna mediado pelas TIC, em especial pela Intranet, propde a interacdo entre a
empresa e seus funcionarios, pois um ambiente interno integrado, com qualidade,
valoriza a confianca, a competéncia, o comprometimento e a credibilidade. Para
atingir o sucesso em um processo de comunicagao interna € importante que o
mesmo seja efetivo, se processe de forma clara e aberta, intensa e transparente.
Dessa forma é possivel vivenciar um ambiente interno com valores essenciais, cuja
base esta na qualidade do processo de comunicagao interna, contribuindo assim
para uma melhor condigdo competitiva no mercado (CASTELLI, 2000).

Considerando que a competitividade existente no segmento hoteleiro é
mundial, a ado¢do da Intranet como meio de comunicacao interna contribui para
obter a competitividade e assim alcancar, além da competitividade, a exceléncia nos
servicos e a reducao dos custos.

A implantagdo da Intranet como uma estratégia moderna de comunicagao
interna vem responder ao mercado interno de informagcdo que constitui as
organizagbes, a exemplo do que ocorre nas formas tradicionais de comunicagao
(CHIAVENATO, 2000a). A implementacao da Intranet em uma organizagao hoteleira
passa pela compreensdo de uma série de questdes, entre elas as motivacdes,
pressdes internas e externas e as resisténcias encontradas em sua trajetéria de

criacao e existéncia. Além disso, ndo é demais lembrar que para alguns hotéis essa
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tecnologia ainda é desconhecida, bem como seus beneficios.

Os beneficios que podem ser observados com a implantacédo da Intranet em

uma organizagao hoteleira sdo muitos e estdo relacionados com a sua utilizagao e

adequacao a realidade dessas organizagdes. A seguir, apresentam-se alguns dos

beneficios e vantagens que a implementagcdo da Intranet pode proporcionar a um

hotel.

BENEFiCIOS

VANTAGENS

E uma plataforma universal para comunicacéo.

E uma excelente plataforma para divulgacdo de
informagdes sobre: marketing, pessoal, beneficios e
politica corporativa interna.

Disponibiliza ao funcionario informagdes como: noticias,
politicas e gerenciamento de projetos das organizagdes
além de permitir manter um histérico da empresa, o que
auxilia nas questdes de planejamento do hotel.

Pode substituir os sistemas de informagdes para
executivos.

Possibilita treinamento just-in-time.

As informagbes confinadas numa rede Intranet séo
acessiveis apenas a organizagdo a que pertence e
as pessoas autorizadas por ela.

Influencia na qualidade e a rapidez no processo de
tomada de decisdo, bem como o0s processos que
envolvam troca de informagéo.

Diminui gastos com hardware e software,
treinamento, troca de arquivos, backups periédicos,
gerenciamento e tudo o que é necessario para uma
rede convencional funcionar.

Melhora das comunicagbes entre os empregados e
partilha a distribuicédo e a utilizagao de recursos internos.

Disponibiliza as informagdes sob demanda, quando e
onde ela é necessaria.

Reduz os problemas com a atualizagdo das
informacoes.

Mantém uma Unica fonte de informagéo.

Acelera e facilita alguns processos empresariais diarios
(como a taxa de ocupagao do hotel no inicio de um
turno).

Utiliza o mesmo pessoal que normalmente seria
responsavel por propagar o material impresso.

Auxilia na previsdo de informagdo para a tomada de
decisdo.

Reduz a impressdo de documentos de uma
corporagao.

Facilita o acesso a informagdo, integrando dados e
documentos, como dados numéricos, folhas de calculo,
bases de dados, texto, e-mail, programas, fonte de
documentos, relatérios, jornais on-line, dicionarios,
modelos de correspondéncias, imagens, fax,
graficos/fotos digitalizadas, audio, voice-mail, musicas,
videos promocionais.

A Intranet fornece os recursos da Internet sem o
risco de invasao.

Auxilia na localizagao de colaboradores, recrutamento
de pessoal e acesso aos beneficios de assisténcia
social.

Permite o acesso do publico externo a algumas
informacgdes internas, determinadas pelo hotel.

Quadro 13 — Beneficios e vantagens da Intranet como meio de comunicagao interna.
Fonte: Adaptado de Azevedo (2003)
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Assim sendo, com o apoio nos principios de Azevedo(2003) é possivel
vislumbrar que a implantacdo e utilizacdo da Intranet no setor hoteleiro pode
contribuir muito para sua reestruturagao organizacional de forma a torna-lo mais
competitivo e alcancar resultados cada vez mais positivos.

Por se tratar de um instrumento recente nas organizagdes, ha poucos
registros de pesquisas consolidadas sobre o tema, e ainda n&o contemplam sua
importancia e potencial de contribuicdo para modificar profundamente a cultura
organizacional e a propria atividade do profissional de hotelaria. A busca realizada
na literatura especializada sobre o tema e, mais especificamente, sobre a Intranet na
hotelaria brasileira demonstrou a existéncia de uma lacuna. Os documentos
consultados oferecem muito pouco sobre a utilizacdo da Intranet. Esta situagao
parece tender a mudar, pois alguns autores recentes, como Marques (2003) e
Castelli (2005), iniciam por trazer a teoria uma discussdo mais ampliada nesse
sentido, de forma a agregar valores a hotelaria brasileira. Assim, sentiu-se a
necessidade do desenvolvimento de um estudo exploratdrio, o qual foi realizado no

setor hoteleiro de Bauru e acha-se descrito no capitulo a seguir.
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4 O USO DA INTRANET NO SETOR DE HOTELARIA EM BAURU: UM ESTUDO

EXPLORATORIO

A operacionalizagdo dos objetivos propostos levou a realizagdo de uma
pesquisa bibliografica e de um estudo apoiado em metodologia de natureza
exploratdrio-descritiva e quanti-qualitativa, considerando-se que esse tipo de
pesquisa proporciona o aprimoramento de idéias e descobertas de intuicdes.
(DENCKER, 1998, p.124). Para tanto, foram realizados diferentes passos

metodoldgicos, descritos com maiores detalhes para uma melhor compreensao.

4.1 Pesquisa / Revisao Bibliografica

Na fase exploratéria, inicialmente procurou-se realizar uma pesquisa/revisao
bibliografica a partir da abordagem as fontes que possibilitassem o acesso aos
documentos originais e secundarios, impressos e eletrénicos, correspondendo a um
periodo inicial de 5 anos (2002-2006), a partir da busca de palavras chave
envolvendo os temas: “comunicacdo empresarial”’, “sociedade da informacgao”,
“teoria da informagdo e comunicacdo”, “Internet’”, “Intranet”, “organizacdes
prestadoras de servicos”, com a finalidade de construir um referencial tedrico a
conducéao dos demais procedimentos metodoldgicos.

Como resultado dessa abordagem a literatura, foram construidos os
capitulos 2 e 3 da dissertacdo, envolvendo os conceitos e principios teéricos que

ofereceram a fundamentagao ao desenvolvimento deste estudo exploratério.



87

4.2 Estudo Exploratério

De posse do referencial tedrico construido, como apoio ao desenvolvimento
da dissertagao, optou-se pela realizagao de um estudo exploratério que, segundo

Selltiz et al. (1979, p.60), permite

aumentar o conhecimento do pesquisador acerca do fendbmeno que deseja
investigar [...] o esclarecimento de conceitos [...] obtengao de informacdes
sobre possibilidades praticas de validagao de pesquisas em situagcbes de
vida real [...] o conhecimento amplo e detalhado do objeto, tarefa quase
impossivel quando utilizado outros tipos de delineamento do seu contexto
de realidade, servindo a pesquisas com diferentes propdsitos, tais como:
explorar situagdes da vida real cujos limites n&do estdo claramente
definidos; descrever a situacdo do contexto em que esta sendo feita
determinada investigacdo; e explicar as variaveis causais de determinado
fendbmeno em situagdes muito complexas que nado possibilitam a utilizagao
de levantamentos e experimentos.

O referido estudo foi desenvolvido mediante procedimentos metodoldgicos
tradicionalmente aceitos e em conformidade com os principios de Gil (1999),
Dencker (1998), Marconi; Lakatos (1999), Laville; Dionne (1999) e Duarte; Barros

(2005).

4.2.1 Definicao do universo de pesquisa e populacao de interesse

Para a realizagdo do estudo exploratério, como universo de pesquisa,
buscou-se estudar as organizacgbes prestadoras de servigos hoteleiros de Bauru. A
escolha se justifica, por se tratar de um setor em expansdo no municipio e pela falta
de estudos especificos sobre a comunicacido interna no setor hoteleiro, mediada
pela Intranet.

O municipio de Bauru esta localizado no Oeste Paulista, distante de Séao
Paulo 330 km. Foi fundado em 1856 e hoje possui aproximadamente 320 mil

habitantes, considerando que nos ultimos vinte anos, a populagao dobrou.
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Como municipios limitrofes de Bauru, encontram-se Regindpolis (Norte),

Piratininga (Sul), Agudos e Pederneiras (Leste) e Avai (Oeste).
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Figura 4 — Mapa da localizagdo do municipio de Bauru.Fonte: www.bauru.sp.gov.br
Acesso em 11/07/2006.

Na hidrografia destaca-se o Rio Batalha e o Rio Bauru, considerados marcos
da cidade. Sua vegetagao primitiva era de Floresta Tropical, mas atualmente possui
como caracteristica o cerrado. De acordo com o banco de dados DATA ITE (2006),
em Bauru a temperatura em média permanece em 26°C. O saneamento basico da
cidade é muito bom, considerando-se que 98% da populagéo residente recebe agua

e 95% esta ligada na rede de esgoto.

Na sua economia, destacam-se os setores de produtos alimentares,
editorial, graficos e construgcdo. Bauru € uma cidade terciaria, seu setor comerciario
€ sazonal, intensivo em mao-de-obra e vulneravel, possui uma informalidade que
ocupa provavelmente a metade da populacdo ativa. Bauru é considerada um
entroncamento rodo-ferroviario e possui uma infra-estrutura de transporte que

impressiona.
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A conexdao de Bauru com Sao Paulo pode ser feita por rodovias,
consideradas as melhores do Pais, onde circulam algumas linhas de 6nibus que
interligam esta cidade tanto com Sao Paulo como com outros Estados. No aeroporto
de Bauru, opera apenas uma companhia aérea, a Pantanal, que possui seis v6os

diarios, de segunda a sexta e dois, aos sabados e domingos.

Na area da saude existem atualmente vinte e dois Centros de Saude e dois
Prontos-Socorros. No atendimento odontoldgico, a cidade se destaca mundialmente,
fornecendo atendimento de qualidade e solicitado por pacientes de diversas
localidades. O Hospital de Reabilitagdo de Anomalias Créanio Facial (Centrinho
conhecido mundialmente) e o recém inaugurado Instituto Branemark oferecem 6timo
atendimento e tornaram muito procurados pela populagdo. Ha também o Instituto

Lauro de Souza Lima, uma referéncia nacional no tratamento de hanseniase.

Bauru se caracteriza, ainda por ser um Centro Universitario, contando
atualmente com seis (seis) Instituicdes de Ensino Superior: Universidade de Séao
Paulo (USP), Universidade do Sagrado Coracdo (USC), Universidade Paulista
(UNIP), Universidade Estadual de Sdo Paulo (UNESP) e as Faculdades FIB, Fénix,
Instituicdo Toledo de Ensino (ITE) e o Instituto de Ensino Superior de Bauru (IESB-
PREVE). Nestas instituicbes de ensino sdo oferecidos muitos cursos na area de
Biologicas, Exatas e Humanas. O numero de estudantes de curso superior na cidade
€ cerca de 18 mil (DATA-ITE). Junto a essas Universidades atuam profissionalmente

professores altamente capacitados, com renome internacional.

Embora exista uma grande oferta de cursos superiores no municipio, ndo ha
um curso superior especifico da area de hotelaria em funcionamento, apenas um

curso Técnico oferecido pelo SENAC. Porém, existe a oferta de cursos em areas
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afins que acabam por suprir a necessidade do mercado. Um dos cursos oferecidos é

0 curso superior de Turismo (bacharelado).

A seguir, relacdo dos meios de hospedagem situados no municipio de

Bauru.
NOME ENDERECO TELEFONE| UHS

identfica¢

ao
1 Aldeia Hospedaria Av. Osvaldo Alvarenga Tavano , n° 3-46 32036309 | 21 aptos
2 Alvorada Palace Hotel Rua 1° de Agosto n° 6-19 32225900 | 49 aptos
3 Apart Hotel Universitario Av. Nagbes Unidas n° 53-53 32030199 |60 kitinete
4 Bekassin Hotel Av. Duque de Caxias, n° 17-17 32243700 | 70 aptos
5 Best Western Arco Hotel Av. Nagdes Unidas, n° 29-20 40091111 | 92 aptos
6 Biazzi Plaza Hotel Av. Nagdes Unidas n°® 5-60 32323737 | 52 aptos
7 Chalé Apart Hotel Av. José Vicente Aiello n° 5-175 32233528 | 10 aptos
8 Falcon Inn Hotel Apart Rua Angelo Cerigato n° 4-67 32381233 | 24 aptos
9 Fiesta Inn Hotel Rua Aparecida n° 6-60 32227919 | 18 aptos
10 Hotel Avenida Av. Rodrigues Alves n° 3-6 32230270 | 53 aptos
11 Hotel Bela Vista Rua Bandeirantes, n° 2-5 32239542 | 17 aptos
12 Hotel Cariani Praga Machado de Mello, n° 5-60 32223221 | 12 aptos
13 Hotel Cidade Bauru Rua Agenor Meira, n° 5-66 32226500 | 54 aptos
14 Hotel Doca Rua 1° de Agosto, n° 2-12 32224866 | 30 aptos
15 Hotel Fenicia Palace Rua Gerson Franga, n° 1-51 32225100 | 78 aptos
16 Hotel Imperial Rua Machado de Mello, n° 1-51 32226166 | 52 aptos
17 Hotel Joia Av. Rodrigues Alves, n° 20-78 32230413 | 5 aptos
18 Hotel Martha Office Rua 13 de Maio, n° 6-26 32272002 | 42 aptos
19 Hotel Popular Rua Alfredo Ruiz, n° 3-10 32230374 | 6 aptos
20 Hotel Reghine Rua Para, n° 2-95 32279621 | 27 aptos
21 Hotel Residence inn Rua Azarias Leite, n° 11-30 32270800 | 23 aptos
22 Hotel Saint Martin Rua Eng. Saint Martin, n° 13-26 32343951 | 40 aptos
23 Hotel Sdo Jodo Mathias Rua Marcondes Salgado, n° 18-10 32231938 | 22 aptos
24 Hotel Sem Limites Rua Marcos Augusto Genovez Terra, n°® 1-14 | 32273400 | 27 aptos
25 Hotel Vitéria Régia Av. Nagdes Unidas, n° 21-81 32358955 | 64 aptos
26 Nacgdes Plaza Apart Hotel Rua Anhanguera, n°® 7-77 32347620 | 20 aptos
27 Obeid Plaza Hotel Av. Nagdes Unidas, n° 21-81 32345300 [200 aptos
28 Omega Flat Rua Sérvio Tulio Carrijo Coube, n° 2-100 32145800 | 42 aptos
29 Qualites Suites Garden Hotel Rua Dr. Alipio dos Santos, n° 10-14 32357712 (127 aptos
30 Saint Paul Residence Rua Gustavo Maciel, n® 21-31 40096066 |50 aptos
31 Telma Mini Hospedaria Rua Silvio Marchioni, n® 4-71 32243928 | 7 aptos
32 Uniflat Flat Hotel Universitario Rua Padre Francisco Van Der Mass, n° 12-48 | 32031908 |40 aptos

Quadro 14 — Relagao de hotéis do municipio de Bauru.

Fonte: Secretaria do Desenvolvimento Econémico de Bauru (2006).
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De acordo com informacbes fornecidas pela Secretaria Municipal do
Desenvolvimento Econémico de Bauru, o municipio oferece um setor hoteleiro em
expansao, possui atualmente cadastrado na Secretaria Municipal do
Desenvolvimento Econémico, trinta e dois meios de hospedagem que se classificam
como sendo: duas hospedarias, quatro apart hotel, dois flats e vinte e quatro hotéis,

sendo a maioria voltada para o segmento de eventos e negdcios.

Segundo o presidente do Conselho Municipal de Turismo - COMTUR,
Helerson de Almeida Balderramas (2006), o turismo de negdcios € a vocagao
turistica de Bauru. Os empresarios, comerciantes e estudantes, em sua maioria, que
passam pela cidade, geram pernoite em hotéis e pousadas, movimentam o ramo de
alimentacao, vida noturna e locadoras de automoéveis. Ele explica ainda que o fato
de Bauru ser pdlo educacional e centro de pesquisas na area da saude também
contribui para que pessoas de outras regides procurem pela cidade. Assim, o
Instituto Lauro de Souza Lima, o Hospital de Reabiltacdo de Anomalias
Craniofaciais da Universidade de Sao Paulo (Centrinho), o Hospital Estadual e o
recém-inaugurado Instituto Branemark tém também ao seu redor diversas pousadas
e pensoes, que oferecem comida, cama e banho por um preco mais acessivel se

comparado aos hotéis (TADASHI, 2006).

Outra informagao nesse sentido nos é oferecida também por Garcia (2002,
p.6), ao afirmar que “foi detectado pelo COMTUR que o grande potencial de Bauru é
o turismo de negdcios. Esse setor exige grande estrutura, como saldes, espagos e
hotéis”.

Como definicao oficial, temos o Plano de Acdo e Metas do Conselho

Municipal de Turismo que determina que "a vocacgao turistica do municipio de Bauru
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€ o Turismo de Negdcios e eventos (...) como segmentagdo complementar, o

Turismo Histérico-cultural e o Turismo Rural" (PLANO, [s.d]. p.9,10).

Essas definicbes também contribuiram para reforgcar a escolha do setor

hoteleiro de Bauru como foco deste estudo.

4.3 Procedimentos metodolégicos

Para a selecéo inicial dos hotéis pesquisados foi realizado um levantamento
dos dados de sua localizagdo junto a Secretaria Municipal do Desenvolvimento
Econbmico de Bauru. Em seguida, foi mantido um contato via telefone e
identificados quais os hotéis que possuiam enderecgo eletrdnico para comunicacao,
uma vez que este trabalho pressupbe e investiga o uso de TIC nesse setor de
servigos.

Como resultado do contato via telefone com os trinta e dois hotéis
localizados no municipio de Bauru (Quadro 14, p.90), foi identificado o numero de
quatorze hotéis que utilizam o e-mail (correio eletrénico) como meio de comunicagao
eletrénica, o que passou a ser considerado o universo de interesse para o estudo.
Destes, apenas nove (64,25%) dispuseram-se a participar voluntariamente do
estudo e, ainda assim, em uma segunda etapa, conforme se descreve mais adiante.

Os entrevistados representantes desses hotéis, corresponderam a dois (2)
gerentes e sete (7) recepcionistas. Dos demais hotéis — cinco (5) — nao foi possivel
obter a adesao e o voluntariado necessario a participacao.

A partir da identificacdo dos hotéis que utilizam a TIC como meio de
comunicacao, especificamente o e-mail, foi também identificada a populacdo de

interesse, como sendo: gerentes, funcionarios da recepgao e proprietario (quando
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for o caso). Essa populagao foi estudada com fundamento na concepgao que propde

a existéncia, na esfera produtiva ou organizacional, de duas condutas de gestdo da

comunicagdo que tendem a prevalecer (TENORIO, 2000):

e Acao gerencial monoldgica - relagao social, na qual os individuos se
comunicam um com outro por meio da forga de objetos ou de cargos
hierarquicos.

e Acao gerencial dialégica - relagdo social organizacional entre os
individuos, que reflete a procura e a obtengdo de um entendimento

livre de distorcbes comunicativas, provenientes de forgas de poder.

4.3.1 Etapas metodolégicas e coleta de dados

Ao identificar os hotéis que utilizam o e-mail como meio de comunicagao e

definir a populacéo de interesse, o estudo exploratério desenvolveu-se em duas

etapas:

12 etapa - Foi utilizada a técnica do questionario (Apéndice A), o qual foi
enviado por e-mail para pessoas identificadas anteriormente como sendo
responsaveis e representantes dos hotéis (selecionados mediante o
pressuposto de que muito provavelmente, por possuirem e-mail e
utilizarem a Internet, teriam também Intranet nessas empresas).
Lamentavelmente, como nao foi possivel obter, por meio desta técnica,
as respostas da populacédo de interesse que oferecessem uma amostra
representativa e consistente para uma analise quanti-qualitativa,

considerando-se o retorno inexpressivo de apenas dois (2) dos hotéis,



94

optou-se por efetuar uma segunda etapa metodoldgica, agora com a
aplicacao de uma outra técnica — a entrevista estruturada.

= 22 etapa — Foi realizada mediante o uso da técnica de entrevista,

apoiada em Gil (1999), que define a “entrevista como uma técnica em
que o investigador se apresenta frente ao investigado e lhe formula
perguntas, com o objetivo de obter dados que interessam a
investigacao”. Desse modo, acreditamos que obteriamos resultados
melhores, uma vez que na opinidao de Gil (1999), uma das vantagens de
se utilizar uma entrevista em um estudo exploratério € a de que
possibilita a obtengcdo de maior nimero de respostas, posto que € mais
facil deixar de responder a um questionario (como o que foi enviado
anteriormente), do que negar-se a ser entrevistado.

O tipo de entrevista escolhido foi a estruturada, uma vez que Gil (1999),
Dencker (1998), Marconi; Lakatos (1999), Laville; Dionne (1999), mencionam ser
essa técnica de pesquisa recomendavel por permitir abordar mais diretamente
realidades pouco conhecidas do pesquisador, além de oferecer uma visdo mais
acurada do problema pesquisado.

Para a realizagdo da entrevista estruturada (face a face), foi elaborado um
roteiro (Apéndice B) com topicos de interesses definidos e elaboradas questdes que
possibilitariam a leitura e o entendimento por parte do entrevistado. As perguntas
foram elaboradas de forma a nao constrangé-lo. Foi garantido a ele manter o
anonimato tanto pessoal como da organizagdo. A entrevista foi ordenada de
maneira a favorecer um rapido engajamento do entrevistado, bem como manter o
seu interesse pela pesquisa.

O roteiro foi subdividido em partes, como segue descrito:
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Parte 1: “Identificacdo” — pretendeu-se levantar dados sobre o perfil do
respondente quanto a: sexo; idade; escolaridade; cargo/fungéo; tempo
na empresa.

Parte 2: “A comunicagao interna no hotel” — objetivou levantar dados
sobre como é conduzido o processo de comunicacao interna do hotel,
quais sao os meios utilizados e a opinido sobre o uso da informatica na
comunicacgao interna.

Parte 3: “Cenario da utilizagdo da Intranet como meio de comunicagao
interna” — buscou identificar os recursos utilizados na comunicagao
interna do hotel e quais sdo as vantagens em utilizar a Intranet como
meio de comunicagao interna nessa organizagao.

Parte 4: “Uso da Intranet como meio de comunicacéao interna no hotel” —
objetivou avaliar os recursos, orientagdo, vantagens, beneficios e os
riscos que o uso da Intranet traz para a empresa, além do nivel de
avaliacdo e da linguagem utilizada no processo de comunicagao
mediados pela Intranet.

Parte 5: “Observacbes pessoais” — ofereceu um espaco para 0s
respondentes que utilizam ou ndo a Intranet, manifestarem observacdes

outras que nao foram abordadas durante a entrevista.

Efetuou-se o contato inicial com os quatorze hotéis via telefone, quando foi

marcado previamente um horario para a entrevista. Optou-se como meio de

comunicacgao o telefone, para um primeiro contato, considerando que segundo Gil

(1999), esse tipo de contato proporciona um custo reduzido, facilidade na selegéo da

amostra, possibilidade de agendar o momento mais adequado para a realizagdo da

entrevista.
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O desenvolvimento das entrevistas ocorreu, inicialmente, com a
apresentacao pessoal e orientacbes sobre a pesquisa, verificacdo e solucdo de
possiveis duvidas. O tempo de duragao da aplicagdo do roteiro ao entrevistado foi
de aproximadamente 40 minutos.

Ap0ds a coleta dos dados, a proxima fase foi a de analise e interpretacédo dos

resultados.

4.4 Interpretacao dos Resultados

O processo de andlise e interpretagcdo dos dados foi organizado de forma
que possibilitasse o fornecimento de respostas e a relagdo estabelecida entre os
dados empiricos coletados e o referencial tedrico abordado. Esse processo pode
assumir varias formas e segundo Gil (1999), “é possivel afirmar que em relagdo a
fase da interpretacdo dos dados, deve-se tomar alguns cuidados”, os quais foram
respeitados nessa fase, tais como: o equilibrio entre os posicionamentos sobre os
dados empiricos e as generalizagdes empiricas.

A sistematizacdo dos dados foi submetida a forma de tratamento
quantitativo e qualitativo e buscou expressar o significado do material investigado
em relacdo aos objetivos estabelecidos na pesquisa. Os resultados foram
organizados em graficos e tabelas com posterior discussao sobre os mesmos.

A etapa seguinte a sistematizacdo foi a interpretacdo dos resultados,
seguida pelo grafico ou tabela correspondente, no qual a pesquisadora pdde intervir
com seus conhecimentos para analise e interpretacdo dos dados alcancados. Essa
analise buscou, além de verificar as relagdes entre as variaveis, as explicacdes e

especificagoes dessas relagbes. A interpretacdo procurou dar um significado mais
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amplo as respostas que foram comparadas com o referencial teérico construido,
resultante da fase exploratdria inicial.

Seguem os resultados descritos e apresentados em forma de gréficos e
tabelas que foram analisados e comparados com o referencial tedrico construido,

resultante da fase exploratdria inicial.

= Parte 1: Identificagao

11,1% 11,1%

22,2%

44,4%
11,1%

ODe 15 a 20 anos ODe 21 a 25 anos ODe 26 a 30 anos
ODe 31 a 35 anos CODe 36 a 40 anos

Grafico 1 — Faixa etaria dos entrevistados.

O Grafico 1 apresenta um panorama sobre a faixa etaria dos nove
colaboradores entrevistados. De acordo com os dados obtidos, quatro entrevistados
(44,4%) estdao na faixa etaria de 21 a 25 anos, representando uma maioria
considerada como jovens colaboradores. Os demais entrevistados distribuiram-se
em dois (22,2%) entre 31 e 35 anos, e para os intervalos de 15 a 20, 26 a 30, e de
36 a 40 anos, apenas um entrevistado (11,1%) para cada intervalo. Isso denota
haver, no universo pesquisado, maior predominancia para colaboradores, cujo perfil
podera estar mais proximo do uso e da aceitacdo de mudancas e inovacdes

tecnologicas mais recentes na area de comunicagao.
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1,1%

88,9%

OMasculino OFeminino

Grafico 2 — Género dos entrevistados.

Predominantemente o Grafico 2 apresenta como sendo a maioria dos
entrevistados oito colaboradores (88,9%) do género masculino, o que parece indicar
uma certa tendéncia de opgao por esse género na populagao pesquisada.

No Grafico 3 encontra-se representado o nivel de escolaridade dos

entrevistados.
11,1%
22,2% 44,4%
22,2%
OEnsino Médio Completo O Superior Incompleto
O Superior Completo OPés-Graduagao Incompleto

Grafico 3 — Nivel de escolaridade dos entrevistados.

E possivel observar que dos nove entrevistados, quatro (44,4%) possuem

Ensino Médio Completo, dois (22,2%) possuem nivel Superior Incompleto (um
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graduando em Turismo e um em Tradutor) e somente dois (22,2%) possuem nivel
Superior Completo (um Bacharel em Turismo e um Tradutor), muito embora o
municipio ofereca cursos, que possibilitem a formagao superior de profissionais para
atuarem no setor hoteleiro de Bauru. Isso, por outro lado, parece denotar uma
possivel demanda latente para tal qualificacdo nesta regido. As categorias Ensino
Fundamental Incompleto, Ensino Fundamental Completo, Ensino Médio Incompleto
e Pdés-Graduagao Completa, por apresentarem resultados iguais a zero, néo foram

representadas no Grafico.

22,2%

77,8%

ORecepcionista OGerente

Grafico 4 — Cargo ou fungéo dos entrevistados.

A decisdo de selecionar os cargos de gerente e recepcionista para
colaborarem com a pesquisa foi por considerar que ambos os cargos estédo
diretamente ligados a politica e procedimento dos hotéis. Segundo Davies (2001), o
gerente de um hotel prevé as necessidades dos proprietarios, hospedes e
funcionarios, busca atingir os objetivos estabelecidos e ultrapassar suas
expectativas [...] o recepcionista busca atingir os padrdes do Servigo de Qualidade,
lida eficientemente com os problemas e possui uma proximidade com geréncia.

Para a realizagdo das entrevistas foi possivel contar com apenas dois

gerentes (22,2%), porque a maioria delegou essa atividade aos recepcionistas, o
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que parece indicar que talvez ndo tenham compreendido a importancia da pesquisa
ou julgaram que os seus subordinados poderiam responder melhor as questdes, ou
ainda, entenderam que isso poderia deixa-los desconfortaveis em relagdo ao
desconhecimento sobre o tema — Intranet, dada a sua emergéncia nessa area e no

contexto pesquisado.

1,1%

22,2%

66,7%

ODe 0 a 3 anos ODe 4 a 6 anos ODe 7 a10 anos

Grafico 5 — Tempo de atuagdo na empresa.

Pode-se perceber que a grande maioria dos entrevistados (66,7%) esta
atuando ha pelo menos trés anos no hotel, o que € um tempo que se pode
considerar relativamente curto para oferecer uma opinido mais precisa sobre o
sistema de comunicacdo interna, o que se pode constatar pelas respostas
oferecidas. A faixa intermediaria correspondeu ao tempo de até seis anos (22,2%),
seguido de 11,1% até dez anos. Nenhum respondente indicou como tempo de
atuagdo acima de dez anos, mas isso talvez se justifique, porque a maioria dos
hotéis pesquisados ndo tenha essa idade em termos de existéncia enquanto

empresa.
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» Parte 2 — Comunicagao interna no hotel

Na Tabela 1, a seguir, demonstra-se que os entrevistados contaram com 16
opcdes para assinalar sobre os meios de comunicagao interna que o hotel utiliza

para a divulgagao de informacdes.

Tabela 1 - Meios de comunicagao utilizados na divulgagao interna (respostas multiplas).

Entrevistados
1234567829 Total

Meios sugeridos

Reunibes informativas e o e o o 5
Cartas / telegramas

Canal de televisao

Video

Quadro de avisos - mural b e o o o e o 7
VOIP/SKYPE

Revistas

Caixa de sugestbes

Dialogo com o gerente ® 6 606 06 0 0 0 o0
Fax

Intranet

Telefone o e o o °
Jornais e boletins

Informativos on-line ®

E_ma" [ ] e 6 o o
Eventos o

QOutros

N O W |~ |01 |~ |h|O|W

Foi possivel observar que os meios mais assinalados pelos entrevistados
baseiam-se no contato pessoal, considerando que dos nove colaboradores
entrevistados, 100% assinalou a opgao de “dialogo com o gerente” como um meio
de comunicagdo interna. Como segunda opg¢do, sete entrevistados (15,6%)
assinalaram que o “quadro de avisos — mural” é utilizado para a divulgagdo de
informagdes internamente. Em seguida, as opg¢des de “reunibes informativas”,
“telefone” e “e-mail’, aparecem assinaladas por cinco entrevistados (11,1%). A

opgao Fax foi apontada por quatro entrevistados (8,9%); caixa de sugestdes e
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informativos on-line, ambas com trés representantes (6,7%); eventos, com dois
representantes (4,4%). Apenas um entrevistado (2,2%) apontou a Intranet como
meio de comunicacao interna no hotel em que atua, demonstrando que os hotéis de
Bauru ainda ndo se beneficiam desta tecnologia, deixando de agregar itens para a
melhoria de seus servicos e competitividade empresarial, em conformidade com as
recomendagdes inseridas em diferentes momentos do referencial teérico de apoio e
0 que € explanado no decorrer desta pesquisa.

Esses resultados, embora ainda concentrados no contato com o gerente,
sugerem indicios de mudangas provocadas pelas TIC, considerando que segundo
Torquato (1986, p.112), “os novos meios tecnoldgicos, ao lado dos beneficios
relacionados a produtividade [...] trazem um feixe diferente de linguagens e padroes,
liberando mao-de-obra e energia e, por conseguinte, criando novos comportamentos

grupais”.

11,1%

88,9%

OExcelente OBom

Grafico 6 - Classificagédo atual do processo de comunicagao interna do hotel

Quanto a opinido dos pesquisados sobre o atual processo de comunicagao
interna no hotel, talvez porque a maioria ndo tenha formagao na area, considerando-

se o percentual de indicagdo para formagdo no Ensino Médio (Grafico 3) e
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desconheca os diferentes e modernos recursos para uma comunicagao de qualidade
no setor hoteleiro, houve uma opg¢ao quase unanime (88,9%) para bom e excelente
(11,1%), ndo existindo indicagdo alguma para as demais opgdes (regular, ruim e
sem opiniao).

Se levarmos em conta as afirmag¢des de Torquato (1986), Kunsch (1986) e
Schuler (2004), uma comunicagado interna deve propiciar o uso de diferentes
recursos, considerando que Kunsch (1986) afirma que o computador tem sido um
auxiliar fundamental para despertar o interesse do seu publico, tornando as formas
tradicionais de comunicagao entre empresa e os colaboradores mais dirigiveis e até
interessantes, mesmo que nao se trate de informar um aumento salarial. Entretanto,
como 0 nosso objetivo foi verificar o uso de um meio inovador, ndo se pode dizer
que, embora as formas consideradas de modo positivo ndo se achem de acordo
com principios mais modernos, que as opinides oferecidas ndo sao validas,
principalmente por se tratar de uma tecnologia emergente.

Tais resultados apontam que, apesar de estarmos no século XXI, a
comunicacao interna classificada como Boa e Excelente é baseada no modelo da
década de 80 e, portanto, do século passado, conforme descrito no Quadro 5. Dessa
maneira, percebe-se que, talvez, seja preciso uma reformulagdo nas condutas e
atitudes em relagcdo as TIC, pois elas podem oferecer maiores condigcdes de
interacéo, flexibilidade e acesso as informagbes com mais rapidez e agilidade,
proporcionando uma dindmica diferenciada no processo de comunicacdo interna.
Para tanto, de acordo com Vigneron (1997), o desenvolvimento acelerado das TIC
exige uma mudanga até mesmo na gestdo de pessoas, sendo necessario um

processo de formagéo continuo desde a geréncia até o nivel operacional.
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22,2%

77,8%

OExcelente OBom

Grafico 7 - Opinido dos entrevistados em relagdo ao uso do computador na comunicagao interna do
Hotel.

O mesmo se pode observar com relacdo ao uso do computador na
comunicacao interna no hotel, uma vez que os respondentes indicaram, na maioria
(77,8%), para excelente, e 22,2% para bom. E interessante ressaltar, no entanto,
que apesar dessa opinidao positiva no que tange ao computador, apenas um (11,1%)
€ que utiliza a Intranet como recurso para a comunicacao interna.

O Grafico 8 mostra o que pensam os nove colaboradores a respeito da

disponibilizacdo de informacdes via computador na empresa.

11,1%
22,2%

66,7%

OExcelente OBom ORegular

Grafico 8 — Disponibilizagao de informagdes via computador na empresa.
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Tais informacbes referem-se, por exemplo, aos direitos e deveres do
funcionario, missdo da empresa, regras, regulamentos, entre outras. Dois
colaboradores (22,2%) responderam a opgao Excelente, seis (66,7%) responderam
Bom e apenas um (11,1%) opinou como Regular. As classificagdes Ruim e Sem
Opinido nao foram apontadas e, portanto, ndo apareceram na representacao grafica.
Constata-se, portanto, que existe aceitacdo dos colaboradores na utilizacdo do
computador na comunicacdo interna dos hotéis em Bauru, o que pode ser

considerado uma o6ptica positiva para a implantagao da Intranet nessa ambiéncia.

= Parte 3 — Cenario de utilizagdo do meio de comunicacao interna

A primeira questao, desta parte, investigou se os entrevistados ja tinham
ouvido falar sobre a Intranet como um novo meio de comunicagao interna nas
organizagdes. Dos entrevistados, que contavam com as opgdes Sim ou N&o, seis
(67%) responderam pela primeira alternativa e trés (33%) responderam a outra. As

respostas estdo representadas no Grafico 9 a seguir.

33%

67%

OSim [ONao

Grafico 9 — Conhecimento da Intranet como um novo meio de comunicagao interna nas organizagdes
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O percentual dos entrevistados que responderam n&o conhecer a Intranet
parece indicar lacunas por parte de algumas pessoas, sobre a inser¢ao das TIC no
processo de comunicagado das organizagoes. Esse fato distancia, de certa forma, o
conhecimento dos colaboradores em relacdo aos beneficios proporcionados pelas

TIC no processo de comunicagao organizacional, relatados no Quadro 13.

11%

33% 56%

O Conhecimento basico
O Conhecimento avangado
[ONao é possivel classificar esse conhecimento

Grafico 10 - Classifique o seu conhecimento sobre a Internet e 0 seu uso em hotéis

A representacdo do Grafico 10 demonstra a classificagcdo do conhecimento
sobre a Internet e sua utilizacdo nos hotéis. A questao correspondente foi formulada
permitindo as opgdes: Nenhum conhecimento, Conhecimento basico, Conhecimento
avancado e Nao é possivel classificar esse conhecimento. Seguindo 0 mesmo
padrao da terceira pergunta da parte 4, ndo foi apresentado, ao entrevistado, uma
especificagao preliminar dos niveis de conhecimento. Os mesmos expressaram suas
opinides baseando-se na comparagdo com outros niveis, o que, a maioria, 56%,
classificou como conhecimento basico. Os demais se distribuiram em 33% para
conhecimento avangado e 11% para a opgao de que nao foi possivel classificar esse

conhecimento. A op¢ao “Nenhum Conhecimento” teve percentual zero.
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A questao seguinte abordou que recurso da Intranet poderia ser utilizado na
comunicacao interna de um hotel, caso a resposta a questdo anterior tivesse sido
identificada como conhecimento basico ou avangado. Dois ndo emitiram opinides.
Sete entrevistados responderam a questdo abordando tdpicos distintos, a saber:
pagina da internet para atendimento personalizado ao cliente; opgdes para realizar
orcamentos e tarifarios; programas de mensagens instantdneas e arquivos
compartilhados; e-mail e planilhas; relacionamento entre funcionarios da recepgao
com outros setores (administragdo, vendas, entre outros); atualizagdo de
funcionarios; bancos de dados e sistemas de reservas (hospedagem e passagens).

Apesar de 67% haver respondido positivamente a primeira questao da Parte
3, os mesmos ndo souberam indicar recursos diferenciados daqueles mais
conhecidos pelos usuarios de forma geral, com exceg¢ao daquele que utiliza a
Intranet.

A multiplicidade de recursos que podem ser utilizados na comunicaciao
interna mediada pela Intranet é confirmada por Pinho (2003), que indica a
possibilidade de comunicagéo entre seus empregados por meio de correio eletrénico
e do acesso a consulta de informacdes técnicas e comerciais. Outros softwares para
Intranet oferecem servigos adicionais de grupos de discussao, formados para troca
de informacbdes sobre determinados assuntos de interesse da empresa, e de
conversas on-line, do tipo Internet Relay Chat (IRC).

A questdo seguinte abordou a opinidao dos entrevistados sobre quais as
vantagens e desvantagens que a implantacdo da Intranet pode oferecer para um
hotel.

Cada entrevistado deu sua opinido pessoal a respeito do que imagina

vantajoso ou nao, podendo apontar mais de uma resposta. As mesmas foram
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agrupadas em categorias uma vez que possuiam semelhangas. Estao

representadas nos Graficos 11 (Vantagens) e 12 (Desvantagens).

As categorias foram: Acesso Facil as Informagdes com cinco opinides (29%),
Atendimento diferenciado com duas indicagbes (12%), Rapidez e Agilidade nos
processos internos com oito apontamentos (47%) e duas pessoas (12%) nao

responderam.

(Repostas Mdltiplas) 499,

29%

47% 12%

O Acesso Facil as Informagées

O Atendimento diferenciado

ORapidez e Agilidade nos processos internos
ONa&o responderam

Grafico 11 - Vantagens que a implantagéo da Intranet pode oferecer para um hotel.

(Repostas Multiplas)
18%
27%

18%

37%

ONao ha OAlto custo

OAuséncia de Treinamento  [ODeficiéncias Técnicas

Grafico 12 - Desvantagens que a implantagédo da Intranet pode oferecer para um hotel.
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As categorias definidas para as desvantagens foram: Alto Custo com duas
opinides (18%), Auséncia de Treinamento com quatro indicagbes (37%),
Deficiéncias Técnicas com trés apontamentos (27%) e duas pessoas (12%)

indicaram que n&o ha desvantagens.

Estas respostas, em especial as questdes vantajosas da Intranet, parecem
estar de acordo com as idéias de Sherwin; Avila (1999, p.415) apud Pinho (2003,
p.24), quando apontaram dentre elas a melhoria nas comunicagdes e a maior

participacao.

Em relagdo ao préximo questionamento, referente a implantacdo da
Intranet, Chiavenato (2000a) considera ser uma estratégia moderna de comunicagao
interna e que responde ao mercado interno de informacdo que constitui as

organizagdes, a exemplo do que ocorre nas formas tradicionais de comunicagao.

(Repostas Multiplas) 22%

45%

33%

OCusto [OMao de Obra Qualificada [ODeficiéncia Técnica

Grafico 13 - Dificuldades na implantagdo da Intranet em um hotel.

Ainda, buscou-se identificar junto aos entrevistados, quais dificuldades

podem existir na implantacdo de uma Intranet em um hotel. Talvez por nao
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considerar a relagdo custo beneficio, 45% dos entrevistados opinou sobre o Alto
Custo como dificuldade e os demais se dividiram na falta de mao de obra qualificada
(33%) e Deficiéncia técnica (22%). Dos entrevistados, dois ndo responderam a essa
questao, portanto nao estao representados no Grafico.

Na sequéncia, a entrevista buscou também a identificacdo de quais seriam
os beneficios que a Intranet, utilizada como um novo meio de comunicagao interna,
pode trazer para a atuagao profissional de cada entrevistado. As categorias
definidas para os beneficios foram: Conhecimento (40%), Qualidade na prestacéo
de servigos (33%) e Acesso rapido as informacdes (27%) e dois nao responderam.
Os beneficios citados, de modo geral, encontram-se relacionados por Azevedo
(2003) no quadro 13 deste estudo e desse modo, pode-se considerar tais respostas

como consistentes.

27%

40%

33%

O Conhecimento
OQualidade na prestagdo de servigos
O Acesso rapido as informagoes

Grafico 14 — Possiveis beneficios proporcionados pela Intranet para a atuagao profissional.

» Parte 4 — Uso da Intranet como meio de comunicagéo interna no hotel
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No roteiro da entrevista, a parte 4 destinou-se aos hotéis que possuiam a
Intranet, ou seja, apenas um. Portanto, as informagdes contidas abaixo sao

referentes as respostas deste unico entrevistado.

A primeira questdo desta parte buscou identificar quais sdo os recursos da
Intranet para a comunicacao interna na empresa. As opg¢des assinaladas foram: e-
mail, Banco de dados, Planilhas e Sistemas de Reserva, demonstrando uma
utilizagao parcial dos recursos mediados pela tecnologia que podem ser viabilizados
pela Intranet.

A questao seguinte, que trata do recebimento de orientagdo para utilizagao
da Intranet, mostrou que o entrevistado ndao a recebeu, inviabilizando a resposta a
proxima questdo que investigava a forma da orientagdo. Ressalte-se que esse
mesmo entrevistado, anteriormente havia indicado possuir “conhecimento avancado”
de TIC. Pode-se supor que tenha desenvolvido uma competéncia nessa area por
meios proprios. Esta resposta contribuiu para reforgcar a idéia de Marques (2000),
que acredita que a qualidade dos servigos hoteleiros nasce das politicas, dos
processos, da organizagdo, do treinamento de profissionais e da supervisdo dos
mesmos. O treinamento é, portanto, um ponto que influencia na qualidade da
prestacdo de servicos, fator este essencial para enfrentar a competitividade do
mercado atual.

Como préximo item, foi solicitado que o entrevistado indicasse quais as
vantagens que a Intranet oferece a sua empresa, obtendo os itens a seguir como

colaboracao do entrevistado:

- Rapida comunicacéao entre os setores
- Eficiéncia na tomada de decisdes

- Maior eficacia no feedback.
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Cabe ressaltar, aqui, que a resposta evidenciando uma “rapida comunicagao
entre os setores” € também mencionada, embora de outra forma, similar a quando
se perguntou a todos os entrevistados (incluindo-se os que nao utilizam a Intranet)
sobre as vantagens de implantagao da Intranet em um hotel (Grafico 11, p.108), uma
vez que se obteve 47% de respostas indicando “rapidez e agilidade nos processos
internos”.

Visando também inquirir sobre os beneficios que a Intranet proporciona ao
trabalho no hotel, a questdo seguinte foi formulada: “Que beneficios o uso da
Intranet como meio de comunicacao interna traz para a sua atuagao profissional?”,

obtendo-se como respostas:

Atualizacdo quanto as informacdes internas;

Proporciona buscar solugcdes de maneira mais rapida para os problemas;

Melhor forma de contato entre a geréncia, os superiores e os funcionarios.

A andlise desta questao foi realizada em conjunto com a ultima questédo da
parte 3, pois ambas indicaram respostas plenamente contidas entre os itens do
Quadro 13 (AZEVEDO, 2003), indicando que, mesmo sem o treinamento necessario
e, muitas vezes, até mesmo sem a sua utilizacdo, o entrevistado parece estar

habilitado a identificar as vantagens e beneficios do uso da Intranet.

Da mesma maneira que foram pesquisadas vantagens e beneficios, os
riscos para a atuacao profissional do entrevistado e para a empresa, também foram

questionados e foram obtidas as seguintes respostas:

- Risco de ficar preso ao sistema,;
- Falta de contato pessoal com os colaboradores;

- Mau entendimento do que foi transmitido internamente.
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Essas opgdes de riscos, citadas pelo entrevistado, retratam a relagao
estabelecida com as palavras de Marques (2000), o qual afirma que a presenca das
TIC em uma organizagado hoteleira passa pela compreensdao de uma série de
questdes, entre elas as motivacdes, pressdes internas e externas e as resisténcias
encontradas em sua trajetoria de criacdo e existéncia. Além disso, nédo é demais
lembrar que para alguns hotéis essa tecnologia ainda € desconhecida, bem como

seus beneficios.

Com o intuito de também avaliar a linguagem e o conteudo utilizados na
Intranet para a comunicacgao interna no hotel, foi formulada uma questao permitindo
as opcgoes: Excelentes, Bons, Regulares, Ruins e Sem opinido. O entrevistado
respondeu, que dentro do seu entendimento, a linguagem e o conteudo estdo

classificados como Bons.

Segundo Kunsch (1997a), o papel da comunicagdo nas organizagdes é
amplo e abrangente, pois a comunicagao estabelece o didlogo da organizagdo em
ambito interno e externo. No ambito interno é apontado como uma forga para facilitar
a cooperagao, a credibilidade e o comprometimento com os valores da organizagao.
Complementando, Dyson et al. (1999, p.3) afirmam que a Intranet € uma tendéncia
da tecnologia baseada na Internet, sendo uma parte da linguagem de negdcios que
possui uma velocidade vertiginosa.

Portanto, embora n&o tenha sido apresentado ao entrevistado uma
especificacdo preliminar das escalas de caracterizacdo, o mesmo expressou, de
forma empirica, e baseado na comparacdo com outras formas de comunicagao

interna, o que no seu entendimento acredita ser bom.

Finalmente, a proxima pergunta buscou avaliar de maneira global o uso da

Intranet como meio de comunicacdo interna nas empresas do setor hoteleiro,
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oferecendo as opg¢des: Excelente, Bom, Regular, Ruim e Sem opinido. O
entrevistado avaliou como Bom o funcionamento da Intranet no seu
estabelecimento, mais uma vez, indicando que o simples fato do seu manuseio,
embora sem o treinamento adequado, ja permite que o entrevistado possa fazer esta
avaliagdo, também reforgcando as idéias anteriores relacionadas as vantagens e

beneficios por ele citadas.

= Parte 5 — Observagdes Pessoais

Como unico item desta parte, os entrevistados contaram com um espaco
onde poderiam incluir alguma observagao complementar a esta pesquisa, que ainda
nao tivesse sido abordada. Entretanto, preferiram nao se manifestar, pois na opiniao
dos mesmos n&o havia nada a sugerir, talvez, pelo fato de ser um assunto ainda

emergente na ambiéncia estudada.

Em sintese, este estudo exploratério desenvolvido, embora em universo e
populagao especificos de um municipio do Estado de Sdo Paulo (Bauru), dadas as
suas caracteristicas, pode ser considerado como um referencial a reflexao sobre as
questdes que envolvem a gestdo da informagao e da comunicagao mediada por TIC
em ambientes de negdcios e, principalmente, aquelas que se inserem na area de
prestacdo de servigos hoteleiros, a saber: fatores humanos, diferentes objetivos e

tradicbes culturais e histéricas empresariais.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A Comunicacdo Empresarial tem um papel fundamental na democratizagéo
da informag&o no ambiente interno de uma organizagdo. O ambiente organizacional,
atualmente, requer grandes transformagdes, uma vez que a informagédo passou a
ser um elemento de extrema importancia para a sobrevivéncia e competitividade das
organizagdes, em especial aquelas que se inserem na categoria de servicos.

Assim, nesse cenario de mudangas, a adocdo das TIC oferece
oportunidades para essas organizagdes estabelecerem posi¢cdes estratégicas
diferenciadas. Embora o acesso as TIC, esta cada vez mais em frequente, ainda
encontra-se dificuldade em encontrar hotéis que utilizam as TIC como ferramenta
para a comunicagao.

No campo de aplicagao especifico do setor hoteleiro, Lage; Milone (2000)
relatam que o turismo é uma atividade econémica importante, logo apds a industria
petrolifera e a industria bélica, em termos mundiais. Desse modo, a area de
hotelaria, no contexto do Turismo, constitui-se em elemento essencial da infra-
estrutura turistica (BENI, 1998).

Considerando-se que, para a gestao hoteleira, em especial a comunicagéo
interna mediada pela Intranet, € fator preponderante na sociedade contemporanea
para o gerenciamento de suas atividades e de interagdo com os clientes, os estudos
e a exploragcdo de uma realidade que foram levados a efeito, ressaltaram ainda, que
estas organizagdes, a exemplo das demais, podem ser classificadas em diferentes
niveis de percepgao no tocante a utilizagado da Intranet: as que primeiro adotam, as
que cedo adotam, as que adotam junto com a maioria, as que adotam apds uma
grande maioria e as que adotam com atraso. Além disso, existem variaveis que

estdo presentes nesses diferentes niveis, destacando-se: diversidade do uso, idade
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do usuario e da organizagao, nivel de qualificacdo de usuarios e experiéncias
préprias com informatica, porte da organizagéo e posi¢cao perante os concorrentes.

Muito embora o universo e a populagdo pesquisados sejam especificos de
um municipio (Bauru), pode-se observar que o0 processo de comunicacgao interna
nos hotéis pesquisados, ainda se encontra baseado no modelo tradicional da
comunicacdo empresarial e parece mostrar-se despreparado para a insercao das
TIC, em especial quanto a Intranet, a curto prazo nessa area.

Os resultados deste estudo permitiram observar que os hotéis estudados
ainda utilizam meios tradicionais de comunicacdo interna e concentram-se na
conversa com o gerente e murais de avisos. Entretanto, é importante ressalvar que,
esses meios nao permitem ao colaborador um acesso rapido, fazendo com que em
algumas situagdes a falta de informacao interfira na prestagao de servigos.

Embora os meios de comunicacao interna, utilizados na maioria dos hotéis
pesquisados, sejam de certo modo considerados parte de um modelo tradicional, os
entrevistados acreditam ser bom o processo de comunicacio interna, talvez por
desconhecimento da sua nova configuragao utilizada nas organizagdes prestadoras
de servicos. Assim sendo, muitos ndo possuem nem expectativas quanto a
utilizacdo das TIC nesse processo, embora tenham demonstrado achar excelente a
idéia de utilizar o computador como um recurso tecnolégico. Embora exista uma
tendéncia que vem recomendando que as TIC deveriam ser mais utilizadas nas
organizagdes, percebe-se que existe a necessidade dos hotéis estudados investirem
em treinamento e criarem condi¢cdes de implantacdo da Intranet, considerando que
alguns entrevistados ndo possuem conhecimento sobre o0 que é essa tecnologia e

quais vantagens que ela podera trazer para a organizagao.
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Por sua vez, ainda que se possa dizer que, diante da forma como séao
processadas as informacdées no ambiente dos hotéis pesquisados, essas
organizagdes estejam provavelmente no nivel de “adog¢do com atraso”, € importante
entender, que mesmo sem o0 conhecimento dos resultados que podem ser obtidos
com a implantacdo da Intranet, seus colaboradores acreditam que efetuar uma
comunicacado interna via Intranet, sera bom, o que parece indicar ndo haver
resisténcia por parte dos entrevistados e até mesmo uma certa expectativa, quanto a
insercao dessa tecnologia em sua atuacéao profissional.

Em resumo, pode-se dizer, ainda, que os resultados obtidos mostraram a
necessidade de se observar certos elementos que afetam o uso bem sucedido da
Intranet como um novo meio de comunicacgao interna na hotelaria. Do ponto de vista
individual, melhorar a experiéncia de proprietarios, colaboradores e gerentes de
hotéis, tendo em vista que pessoas capacitadas proverao uma adocido mais precoce
das TIC e uma melhoria no processo de comunicagdo. Com relacdo as
caracteristicas demograficas, pessoas mais jovens parecem tender a rapidamente
utilizar novas tecnologias, o que favorece a politica de difusdo de TIC. Ao mesmo
tempo, maior escolaridade podera proporcionar experiéncias mais ricas na utilizagao
das tecnologias de informagdo em proveito das pessoas e das organizagdes, no
tocante a estrutura organizacional, ha necessidade de se criar politicas de
investimento na area de comunicagao mediada por TIC, para estar sempre adotando
e desenvolvendo novas aplicagdes suportadas pela Intranet, visto que isso afeta as
formas de relacionamentos que a organizagao adota em relagdo aos seus publicos,
internos e externos, considerando-se os principios de qualidade na prestacdo de

Servigos.
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Finalizando, algumas sugestdes de reflexdo podem ser apontadas para o
setor hoteleiro de Bauru, quais sejam:

- Adquirir visdo estratégica para uso da tecnologia de informacgao, na
area de comunicagao interna, mais especificamente da Intranet,
independentemente do porte do hotel e capacidade de investimento
em TIC.

- Os hotéis de pequeno porte devem procurar utilizar em maior escala os
sistemas de informacdes, oferecendo uma comunicagao interna mais
agil, participativa e feedback.

- Observar os concorrentes € uma pratica positiva no mundo dos
negocios. Os hotéis de pequeno e médio porte precisam perceber seus
concorrentes e alcangar os que ja utilizam a Intranet, fazendo inclusive
benchmarking.

- Desenvolver uma cultura organizacional mais aberta, de forma a
favorecer o uso e o desenvolvimento de TIC para a comunicagao
interna, como um diferencial de competitividade e qualidade na

prestacao de servigos.

Espera-se, com esta contribuicdo, estar oferecendo alguns parametros e
subsidios ao desenvolvimento de novos estudos e pesquisas, a fim de se constituir
uma base tedrica para a comunicagdo empresarial na gestao hoteleira em contexto
nacional e que isso possa vir a preencher lacunas envolvendo inovacdes nessa

area.
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APENDICE A - Questionario preliminar para colaboradores de hotéis

1 Identificacao Respondente:
n°.

1.1 Idade: anos

1.2 Sexo:
[ ] Masculino [ ] Feminino

1.3 Escolaridade:
[ ] Ensino Fundamental incompleto
[ ] Ensino Fundamental completo
[ ] Ensino Médio incompleto
[ ] Ensino Médio completo
[ ] Superior incompleto.
[ ] Superior completo.
[ ] Pés-Graduagéao incompleto
[ ] P6és- Graduacdo completo

1.4 Cargo/fungao:

1.5 Tempo de atuagdo na empresa: []10-3anos []4—-6anos [17-10anos []acimade 10

2 A comunicacgao interna no hotel

2.1 Quais os meios de comunicagdo que a empresa utiliza para a divulgagéo de
informagdes internas?

[ 1 | Reunides informativas [ 1 | Revistas [ 1 | Telefone
[] | Cartas /telegramas [ ] | Caixa de sugestdes L[] | Jornais e boletins
L] | Canal de televisdo [ ] | Didlogo como gerente | [ ] | Informativos on-line
[ | Video [] | Fax L1 | E-mail
[ 1 | Quadro de avisos - mural | [ ] | Intranet [ 1 | Eventos
L] | VOIP / SKYPE - Sistema L] | Outros:

de telefone por computador Especificar

2.2 Como voceé classifica atualmente o processo de comunicagao interna no hotel?

[ ]1Excelente [ ]|Bom [ ]Regular [ ]Ruim [ ] Sem opini&o
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2.3 O que vocé pensa sobre o0 uso do computador na comunicagao interna do hotel?
[ ] Excelente [ |Bom [ ] Regular [_]Ruim [ ] Sem opinido

2.4 O que vocé pensa a respeito da disponibilizacdo de informacdes referente aos
direitos e deveres do funcionario, missdo da empresa, regras, regulamentos, entre

outras, por meio da Intranet?

[ |1 Excelente [ | Bom [ ] Regular [ ]Ruim [ ]Sem opinido

3 Uso da Intranet como mediacao para comunicagao interna no hotel

Obs. Se vocé utiliza o Sistema de Intranet para comunicacdo interna em sua
atuacao profissional no hotel, por favor, continue respondendo este questionario,
caso contrario, vocé pode enviar suas respostas até aqui e desde ja agradecemos
sua colaboracao.

3.1 Quais sdo os recursos da Intranet para a comunicagao interna na empresa?

L] | E-mail L[] | Chat
[] | Banco de dados L[] | Msn — conversa em tempo real via web
L] | Planilhas [ ] | Mural de recados
[ ] | Sistemas de reserva [ ] | Outros:
Especificar

3.2 Voceé recebeu orientagao para a utilizagao da Intranet?
[] sim [ 1nao

3.3 Se vocé respondeu afirmativamente a pergunta anterior: como foi essa
orientacdo e quem a ofereceu?

3.4 Indique quais as vantagens que a Intranet oferece a sua empresa.

1.
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4 Efeitos do uso da Intranet como meio de comunicagao interna

4.1 Que beneficios o uso da Intranet como meio de comunicagao interna traz para a
sua atuacao profissional?

1.

4.2 Que riscos o0 uso da Intranet como meio de comunicagao interna traz para a sua
atuacao profissional e para a empresa?

1.
2.
3.

4.3 Como vocé avalia de maneira global o uso da Intranet como meio de
comunicacao interna nas empresas do setor hoteleiro?

[ ] Excelente [ |Bom [ ] Regular [_]Ruim [ ] Sem opinido
4.4 De maneira geral como vocé avalia a linguagem e o conteudo das formas
utilizadas na Intranet para a comunicagéao interna no hotel?

[ ] Excelente [ |Bom [ ] Regular [_]Ruim [ ] Sem opinido

5 Observagoes Pessoais

5.1 Incluir aqui alguma observagdo complementar a essa pesquisa que vocé
acredita ser importante e que nao foi abordada/questionada.
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APENDICE B - Roteiro para entrevista com colaboradores de hotéis

1 Identificacao Entrevistado:
n°. (para todos os entrevistados)
1.1 ldade: anos
1.2 Sexo:
[ ] Masculino [ ] Feminino

1.3 Escolaridade:
[ ] Ensino Fundamental incompleto
[ ] Ensino Fundamental completo
[ ] Ensino Médio incompleto
[ ] Ensino Médio completo
[_] Superior incompleto.
[ ] Superior completo.
[ ] Pés-Graduagéao incompleto
[ ] P6és- Graduacdo completo

1.4 Cargo/fungao:

1.5 Tempo de atuagdo na empresa: []10-3anos []4-6anos []7-10anos [] acimade 10

2 A comunicacgao interna no hotel ( para todos os entrevistados)

2.1 Quais os meios de comunicagdo que a empresa utiliza para a divulgacéo de
informacodes internas?

] | Reunides informativas [l | Revistas [l | Telefone
[] | Cartas /telegramas [] | Caixa de sugestbes L] | Jornais e boletins
[ ] | Canal de televisao [] | Dialogo como gerente | [] | Informativos on-line
[ 1| Video [ 1 | Fax [ 1 | E-mail
] | Quadro de avisos - mural | [] | Intranet [ 1 | Eventos
] | VOIP / SKYPE - Sistema [ ] | Outros:
de telefone por computador Especificar

2.2 Como vocé classifica atualmente o processo de comunicagao interna no hotel?

[ ]1Excelente [ 1Bom [ ]Regular []Ruim [ ]Sem opinido
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2.3 O que vocé pensa sobre o uso do computador na comunicagao interna de um
hotel?

[ ] Excelente [ | Bom []Regular [ ]Ruim [ ]Sem opinido
2.4 O que vocé pensa a respeito da disponibilizacdo de informacdes referente aos

direitos e deveres do funcionario, missdo da empresa, regras, regulamentos, entre
outras, por meio do computador na empresa?

[ |1 Excelente [ | Bom [ ] Regular [ ]Ruim [ ]Sem opinido

3 Cenario da utilizagao da Intranet como meio de comunicagao interna
(para todos os entrevistados)

3.1 Vocé ja ouviu falar sobre a Intranet como um novo meio de comunicagéao interna
nas organizagdes?

[ ]sim [ ] ndo

3.2 Classifique o seu conhecimento sobre a Intranet e o seu uso em hotéis, a partir
da seguinte escala:

[ ] Nenhum conhecimento [ ] Conhecimento basico [ ] Conhecimento
avancado

[ ] N&o é possivel classificar esse conhecimento
3.2.1 Se vocé identificou o seu conhecimento como sendo basico ou avangado na

questao anterior, que recurso da Intranet poderia ser utilizado na comunicacao
interna de um hotel?

3.3 Na sua opinido, quais as vantagens e desvantagens que a implantagdo da
Intranet pode oferecer para um hotel?

Vantagens: Desvantagens:

1. 1.
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3.4 Na sua opinido, quais as dificuldades que podem existir na implantacédo da
Intranet em um hotel?

1.
2.
3.

3.5 Que beneficios vocé imagina que o uso da Intranet, enquanto um novo meio de
comunicacao interna, poderia trazer para a sua atuacao profissional?

1.

4 Uso da Intranet como meio de comunicagao interna no hotel
(somente para os entrevistados que utilizam a Intranet)

4.1 Quais séo os recursos da Intranet que utiliza para a comunicagao interna na
empresa?

L] | E-mail [ 1 | Chat
L] | Banco de dados L[] | Msn — conversa em tempo real via web
L] | Planilhas ] | Mural de recados
[ ] | Sistemas de reserva [ ] | Outros:
Especificar

4.2 Vocé recebeu orientagdo para a utilizagado da Intranet?
[] sim [ ]nao

4.3 Se vocé respondeu afirmativamente a pergunta anterior: como foi essa
orientacdo e quem a ofereceu?

4.4 Mencione quais seriam as principais vantagens que a Intranet esta oferecendo a
sua empresa.

1.
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4.5 Que beneficios 0 uso da Intranet como meio de comunicagdo interna vem
trazendo para a sua atuacgéao profissional?

1.

4.6 Que riscos 0 uso da Intranet como meio de comunicacao interna traz para a sua
atuacgao profissional e para a sua empresa?

4.7 De maneira geral como vocé avalia a linguagem e o conteudo utilizados na
Intranet para a comunicagéao interna no hotel?

[ 1 Excelentes [_]Bons [ | Regulares [ |Ruins [ ] Sem opinido

4.8 Como vocé avalia de maneira global o uso da Intranet como meio de
comunicacao interna nas empresas do setor hoteleiro?

[ ] Excelente [ |Bom [ ] Regular [_]Ruim [ ] Sem opinido
5 Observagoes Pessoais (para todos os entrevistados)

5.1 Que observacdo complementar a essa pesquisa vocé acredita ser importante e
que nao foi abordada/questionada.




