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Resumo:
Para atender as exigências de um mercado complexo, e uma sociedade altamente influenciada pela informação, as organizações precisam incorporar sistemas de gestão cada vez mais flexiveis, que possibilitem a adaptação a mudança inerente ao processo gerencial, e trabalhe de maneira integrada para a consecução dos objetivos traçados. Visando atender a esse propósito, propoe-se com este ensaio, um estudo das contribuições da comunicação como área fundamental para o processo de gestão organizacional. Trata-se de um estudo exploratório que utiliza a metodologia de pesquisa bibliografia, buscando aporte nos estudos de administração sobre gestão organizacional e ainda referências acerca da área de comunicação.
Palavras - chave: Gestão estratégica, comunicação, planejamento estratégico.
Analysis of the contributions of communication in the process of strategical management

Abstract:

To meet the requirements of a market complex, and a society strongly influenced by the information, organizations need to incorporate management systems more flexible, enabling it to adapt to change inherent in the management process, and work in an integrated manner to achieve the objectives plotted. Seeking to meet this purpose, it is proposed with this test, a study of the contributions of the communication area as fundamental to the process of organizational management. This is an exploratory study using the methodology of literature search, seeking input on the studies of administration and organizational management references about the area of communication. 
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1. Introdução

Diante de um cenário empresarial altamente competitivo e uma sociedade tão complexa, a necessidade de um gerenciamento verdadeiramente estratégico nas organizações se faz eminente, principalmente no tocante a comunicação, para que a harmonia entre as expectativas dos públicos e os objetivos traçados pelas organizações se torne fator indispensável ao sucesso da qualquer negócio.

No início do século XX a administração voltava-se essencialmente para os processos, pautada pelos estudos de Frederic W. Taylor, que pregava a racionalização e padronização do trabalho na busca pela produtividade, e pela organização e estruturação das empresas por meio de seu processo administrativo defendida por Henry Fayol.

Nesse período o foco na tecnologia e a adequação das estruturas que garantissem o “modo mais eficiente de administrar” subvalorizavam o potencial humano e por vezes desconsideravam sua influência para a maximização dos lucros, um dos principais objetivos nesse contexto.

Foi somente em meados da década de 30, com o surgimento da escola das Relações Humanas, que o fator humano começou a ser estudado e valorizado como importante diferencial à produtividade das organizações.  

A partir desse momento deram-se os primeiros passos para o reconhecimento da interação entre a organização e as pessoas, ou grupos sociais ligados a ela, (tanto interna quanto externamente) na busca pelo sucesso empresarial.

Tais condições abrem caminho para o estudo da comunicação, centrada justamente no relacionamento entre a organização e o público, e sua efetiva contribuição para a consecução dos objetivos organizacionais.

Partindo desse pressuposto este trabalho tem por objetivo apresentar a comunicação organizacional como uma área estratégica a ser explorada pelas organizações que desejem efetivamente adotar um sistema de gestão estratégico e assim tornarem-se verdadeiramente competitivas.

 Para tanto, se propõe a analisar os conceitos, as características e o processo de comunicação nas organizações, explorar como pode ser efetuada a gestão estratégica empresarial, e ainda investigar de que maneira a comunicação pode contribuir para a consolidação desse modelo estratégico de gestão e para a consecução dos objetivos organizacionais almejados.
2. Objetivos

Propoe-se com este ensaio, um estudo das contribuições da comunicação como área fundamental para o processo de gestão empresarial, a qual, em combinação com as demais subsistemas organizacionais, atua intermediando as relações e promovendo o entendimento entre as partes componentes do sistema para a consecução dos objetivos traçados.
Ou seja, de maneira específica, busca-se, por meio da análise do processo de gestão organizacional, investigação sobre a atuação dessa área no universo empresarial e ênfase no seu caráter estratégico e primordial para a obtenção de resultados, apresentar a comunicação como uma área estratégica às empresas para a consolidação de um modelo de gestão estratégica.
3. Metodologia

O presente trabalho possui caráter exploratório, a fim de atingir o objetivo da pesquisa e confirmar as hipóteses levantadas, uma vez que, segundo Gil (1991, p.45), tal estudo possui como finalidade principal “o aprimoramento de idéias ou a descoberta de intuições” assim, justifica-se pelo intuito de revelar a contribuição de uma área como a comunicação para o gerenciamento organizacional.
O estudo compõe-se de uma revisão teórica com aprofundamento dos conceitos acerca da temática proposta, que compreende o estudo da comunicação nas organizações, seus processo e suas características, e ainda a bibliografia acerca da gestão empresarial, especialmente a área de gestão estratégica, para entender como a área de comunicação organizacional está interligada com o processo de gestão.
4. A comunicação nas organizações
O cenário organizacional atual tem mostrado diversos avanços, tanto estruturais e tecnológicos, quanto humanos e administrativos e, para tanto, exige novas mudanças de postura dos profissionais e adequação dos modelos de gestão a fim de garantirem a competitividade perante um mercado altamente concorrencial.
De acordo com Eliezer Arantes da Costa 
define-se competitividade como o resultado – positivo ou negativo- de um confronto real ou potencial, atual ou futuro, da empresa ou instituição, com suas concorrentes reais ou potenciais, em uma disputa pela preferência da sua clientela ou de seu público-alvo, em uma ambiente de livre concorrência(COSTA, 2007, p. 57).

Como forma de garantir a eficiência e a eficácia nos negócios, as organizações contemporâneas precisam de um sistema de gestão que prime pela otimização dos recursos e maximização dos resultados e, para tanto devem estabelecer estratégias que lhes possibilitem aproveitar ao máximo as oportunidades existentes no ambiente tanto interno quanto externo e ainda sejam capazes de anteciparem-se as possíveis ameaças estando preparados para superá-las ou contorná-las com tranqüilidade.

A respeito disso Ansoff e McDonnell (1993) salienta que o sistema de gestão atual é ainda muito deficiente e carece de novos mecanismos de gestão, sobretudo no que se refere ao sistema de informação, para que os administradores recebam não apenas informações a respeito da empresa, e para isso os autores enfatizam que

é necessário um sistema de informação e comunicação ampliado que observe o mundo social e político, além do mundo comercial, reconheça a linguagem de outros grupos de interesse e traduza a comunicação empresarial para outras linguagens.Esse sistema precisa ser aberto ao ambiente, comunicando-se ativamente com os grupos de interesse internos e externos à empresa(ANSOFF;McDONNELL, 1993, p.255).
De encontro a essa realidade a comunicação organizacional aflora como um campo promissor, e uma estratégia efetiva para a conquista dos mercados globais, mas que, no entanto, ainda é bastante desvalorizada por algumas empresas por não perceberem que, toda a ação empresarial prescinde a comunicação, e por meio de um gerenciamento estratégico poderá ser ela a responsável pelo sucesso ou fracasso organizacional.

Podemos definir comunicação organizacional, basicamente, como aquela comunicação dirigida ao público relacionado à organização (direta ou indiretamente) e que subentende uma comunicação interna, direcionada a funcionários e colaboradores em geral, e uma comunicação externa, direcionada aos clientes, sociedade, acionistas, fornecedores e outros públicos de interesse da organização, entre outras definições que serão posteriormente esclarecidas com a comunicação mercadológica, institucional e administrativa.

Entendendo a organização como um sistema, que precisa estabelecer trocas com o meio para garantir a sua sobrevivência, ou seja, precisa relacionar-se com as pessoas, com a sociedade com o governo, etc, pois dessa interação depende a sua continuidade, então podemos afirmar que o mecanismo que media esse relacionamento, ou o meio por onde se estabelece a interação é a própria comunicação.

Ou seja, a comunicação é indispensável não apenas para o sucesso organizacional, mas sobretudo para garantir a própria sobrevivência das empresas como pode ser comprovado nas palavras de Lee Thayer

como todos os sistemas vivos, as organizações se estabelecem e se mantêm a si mesmas através da comunicação com o meio ambiente e com suas partes. Quando falamos em comunicação organizacional, estamos nos referindo a todos os fluxos de dados que são coadjuvantes, de algum modo, dos processos de comunicação e intercomunicação da organização (THAYER, 1972, p. 122).
Ora, se a comunicação torna-se um processo vital para qualquer organização como forma de garantir e promover a interação entre a organização e seus públicos, é preciso perceber a importância e a influência que essa área possui para o processo de gestão organizacional, e para isso, inicialmente, retomam-se alguns conceitos sobre comunicação organizaconal para posteriormente estabelecer-s e uma relação com o processo de gestão.
Alguns autores, como, por exemplo, Kunsch (2003), conceituam a comunicação organizacional como um composto, formado pela comunicação administrativa, comunicação interna, comunicação mercadológica, e a comunicação institucional, denominado comunicação integrada. 

A comunicação organizacional integrada pode ser compreendida como a atuação sinérgica dessas quatro áreas, convergidas para um mesmo objetivo, ou seja, guiadas por uma estratégia global e bem definida que possa nortear os planos e táticas de comunicação para o alcance dos resultados pretendidos pela organização (KUNSCH, 2003).
Mas, para que tais objetivos sejam alcançados, é imprescindível que as organizações percebam a importância de terem o apoio e compreensão das pessoas para o crescimento de seus negócios, pois pouco interessaria uma empresa ofertar produtos ou serviços se eles não atenderem à necessidade da sociedade, da mesma forma se sua política de atuação não for entendida corretamente pelos seus funcionários e clientes também não será por eles apoiada.

Para isso, primeiramente ela precisa ter sua missão, visão e valores bem definidos e que traduzam verdadeiramente onde ela espera chegar, e a que ela se propõe e, da mesma forma, precisa também estabelecer objetivos que estejam alinhados a proposta da organização.

No entanto, de nada adiantará definir esses aspectos de forma concisa e estratégica se tais informações não formem amplamente divulgadas na organização, e isso significa que suas diretrizes precisam ir além daquelas simbólicas placas (ou quadros) colocados no interior de muitas empresas com o intuito de expor esses conceitos, como se tal prática fosse suficiente para transmiti-los e interioriza-los.

Torna-se imprescindível que os membros da organização compreendam e conheçam tais definições e apliquem-nas em seu dia-a-dia, pois quando os departamentos voltam suas ações para a consecução das metas organizacionais a empresa prospera e seus ideais são certamente atingidos. Ou seja, para garantir a compreensão de todos acerca dos ideais traçados pela empresa faz-se indispensável um sistema de comunicação eficiente e bem estruturado.

A interiorização do conceito organizacional pelos membros da empresa será refletida, também, no seu relacionamento com a sociedade, por meio da imagem formada pelo público externo. Isso significa que, trabalhando internamente a comunicação, buscando divulgar e promover a identificação dos colaborados para com o ideal da empresa, há uma unificação e um fortalecimento interno, que é refletido aos clientes por meio de um discurso consistente e uniforme, denotando verdadeiramente o compromisso da organização.

Tal visão é fundamental a todas as organizações, e, especialmente àquelas que, buscando tornar-se competitivas em seu mercado, adotam diferenciais que lhes conferem uma grande vantagem perante as demais, mas, no entanto, não comunicam ao seu público de interesse quais sejam tais diferenciais.

O que reafirma o fato de que ter uma estratégia bem elaborada não é suficiente para obter o sucesso nos dias de hoje, se o público simplesmente não reconhecer os diferenciais da empresa ou não identificar-se com eles. E esse é um erro bastante comum de muitas empresas que buscam efetuar uma gestão estratégica, mas esquecem que para alcançar seus objetivos precisam comunicar e convencer seus colaboradores a apóia-los e ainda seus clientes a escolhe-los entre tantos outros no mercado.

Isso quer dizer que para obter êxito em seu empreendimento a empresa precisará contar com o empenho e a boa vontade de seus funcionários e ainda deverá conquistar seus clientes, ou ainda segundo Eliezer A. da Costa

quando o processo e a metodologia de trabalho são adequados, consegue-se o envolvimento e o comprometimento de todos aqueles que tem uma contribuição efetiva na elaboração e na execução das transformações necessárias. Assim, as pessoas e os processos deixam de ser parte do problema para ser parte da solução (COSTA, 2007, p.56).
E para que isso seja possível ela precisa de estratégias de comunicação bem definidas que permitam angariar a confiança e empenho dos colaboradores, melhorar a comunicação com o público externo, fortalecendo o relacionamento com aqueles clientes já conquistados e promovendo a organização aos seus públicos potenciais.

Isso porque é a comunicação a responsável pelo diálogo entre a organização e seus públicos internos e externos. Esse diálogo se estabelece, internamente, orientado pela política organizacional e condizente com a cultura e a identidade consolidadas, ou seja, trabalha com os valores e crenças que movem os colaboradores a cooperarem, identificarem-se com os objetivos almejados e assim comprometer-se com ideais da empresa.

Externamente o papel da comunicação será também o de refletir a realidade da organização, seu conceito, seus valores por meio de uma imagem que atenda as expectativas do público e que possibilite, da mesma forma, a identificação deles para com o propósito da organização.
Mas para que se compreenda como a comunicação pode contribuir para a gestão estratégica das organizações é preciso, antes de qualquer coisa, de uma breve revisão acerca desse conceito, hoje tão amplamente disseminado no universo organizacional.
5. Gerenciamento organizacional
Quando falamos em gestão estratégica estamos discorrendo sobre o “conjunto de decisões e ações estratégicas que determinam o desempenho de uma corporação a longo prazo.” (HUNGER;WHEELEN, 2002, p.4).Trata-se de métodos ou modelos utilizados para administrar ou gerenciar uma organização a partir da definição de uma estratégia global que irá orientar todo o processo de gestão e alinhar das ações organizacionais para a consecução dos objetivos traçados.

Costa(2007) conceitua a Gestão estratégica como “o processo sistemático, planejado, gerenciado, executado e acompanhado sob a liderança da alta administração da instituição, envolvendo e comprometendo todos os colaboradores da organização” (COSTA, 2007, p.56), e justifica que a sua finalidade está ligada a garantia de crescimento, continuidade e sobrevivência da empresa, pois por meio da constante adaptação da estratégia, da capacitação e dos recursos a empresa será capaz de atender as mudanças no ambiente interno e externo ou até mesmo antecipar-se a elas.

A implantação de um sistema de gestão estratégica prescinde as atividades de planejamento, organização, avaliação e controle permanentes, além de uma profunda análise ambiental e também das forças e fraquezas inerentes à organização. Ou seja, a definição de estratégias pela organização é o primeiro passo a ser dado a após definirem-se os objetivos e metas a serem alcançados, é “como” a empresa pretende chegar aonde almeja.

São muitos os modelos que se propõe a traçar as etapas do processo de gestão estratégica, no entanto, seguindo especialmente os conceitos de alguns autores como  Certo e Peter (1993, p.14) podemos dizer que a gestão estratégica começa com uma análise ambiental, ou diagnóstico ambiental, tanto interno quanto externo, levando em consideração os chamados “fatores estratégicos: forças, fraquezas, oportunidades e ameaças (SWOT)”(HUNGER;WHEELEN, 2002, p.9), a próxima etapa compreende o estabelecimento da diretriz organizacional, ou seja, da visão estratégica, das metas, da missão de e dos objetivos organizacionais, em seguida temos a formulação da estratégia, a implementação da estratégia e a avaliação e o controle estratégico.

Conforme destaca Motta, ao descrever o quadro que se apresentava na década de 70 quando surgiram os primeiros conceitos de gerência estratégica em resposta a aparente ineficácia do planejamento estratégico, a partir desse momento
passou-se a enfatizar a importância do planejamento estratégico ans suas perspectivas de contínuo, sistemático, e contingencial, aceitando-o mais como um processo emergente de um conjunto de decisões e ações que levem ao alcance de objetivos organizacionais do que algo antecedente ao processo de implementação [...] surge assim a idéia de gerência estratégica, que por ser mais genérica tende a reforçar a contingencialidade do planejamento (MOTTA, 1991, p.88).

Ou seja, a idéia de um sistema de gestão estratégico surgiu para aprimorar os conceitos tradicionais de planejamento estratégico já em voga na década de 70, mas que, no entanto, apesar de considerarem a elaboração de uma estratégia para o direcionamento das ações na organização, ainda era bastante racional e antecipatório. A gestão estratégica amplia e qualifica o planejamento estratégico e mostra a dependência da empresa da estratégia para definição dos objetivos e metas empresariais. 

 Podemos destacar inúmeras razões para que as empresas adotem um sistema de gestão estratégico. Segundo os autores Thompson e Strickland (2004, p.31) algumas das principais vantagens da implementação de um sistema de gerência estratégica podem ser resumidas em uma melhor orientação para toda a organização, pois a empresa terá noção de onde pretende chegar, aumento da percepção dos gerentes quanto as mudanças e acontecimentos que possam afetar a organização, bem como fornecer a eles também uma visão mais racional a respeito dos recursos e investimentos de capital necessários às áreas estratégicas da organização, unificação das decisões em torno de uma estratégia global e uma postura gerencial mais pró-ativa.

A necessidade emergente de as organizações adotarem modelos de gestão estratégica aparece, também, pela oferta cada vez maior de empresas qualificadas que buscam conquistar a preferência dos públicos-alvo, assim, destacam-se aquelas empresas que oferecerem um diferencial em termos de produtos, serviços ou no próprio discurso organizacional.
Por isso é tão importante percebermos que tudo o que a empresa faz e o que ela é, na sua essência, são direta ou indiretamente representados pela comunicação por meio de seu discurso organizacional, da sua imagem e das ações de comunicação procedentes da organização. 
6. Gerenciando estrategicamente com o auxílio da comunicação
Alguns autores, como Nélio Arantes, já incluem a comunicação como uma área de extrema importância no processo de gestão empresarial, e destacam o seu papel, juntamente com outras áreas da empresa, para o garantir a consecução dos objetivos organizacionais.

O autor propõe um modelo que divide o sistema de gestão empresarial em vários subsistemas menores, que agem conjuntamente no processo de gestão. Entre eles o autor insere o subsistema de comunicação como uma área de inegável importância para o gerenciamento de qualquer empresa. A fim de demonstrar como a comunicação afeta e é afetada pelos demais subsistemas gerenciais, na figura 2 apresenta-se o esquema elaborado por Arantes (1998), que salienta os aspectos dessa inter-relação.
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Figura 1 – Integração do subsistema de comunicação com os demais subsistemas de gestão

Fonte: ARANTES, 1998, p.276.
Com relação ao subsistema de comunicação o autor salienta que

 deve ser entendido como o instrumento que dá suporte à administração em seu esforço de assegurar o entendimento comum e estabelecer as relações internas e externas, necessário à realização da tarefa empresarial de forma coerente com as finalidades empresariais (ARANTES, 1998, p.261).

ressaltando a amplitude da área de comunicação em apoio à gestão empresarial como um todo, ou seja como um mecanismo que permeia todo o processo de gerenciamento.

Para auxiliar na gestão organizacional as estratégias de comunicação devem ter como norte as macroestratégias da organização que podem ser definidas como “as grandes ações ou caminhos que a empresa deve adotar para melhor interagir, usufruir e gerar vantagens competitivas no ambiente empresarial”(OLIVEIRA, 2005, p.92), que funcionam como um guarda-chuva que orienta o delineamento das estratégias organizacionais.

O importante é que se entenda que gerenciar estrategicamente uma organização é, acima de tudo, pensar todas as áreas da empresa de forma estratégica, é ter a visão de que a ação conjunta e integrada de marketing, finanças, recursos humanos, etc, orientados pelas mesmas diretrizes organizacionais e com foco na consecução dos objetivos globais da organização farão a diferença no processo de gestão. 

E, portanto, essa gestão estratégica deve incluir a comunicação, não apenas como uma área ou departamento a ser valorizada, mas como um processo intrínseco a todas as organizações, e de fundamental importância para o bom andamento das relações internas, externas e para a consolidação da imagem e da reputação da empresa.
A respeito disso, novamente destaca-se o posicionamento de Arantes (1998), que ressalta a importância dessa área ao afirmar que 

A comunicação é portanto essencialmente um processo de interação humana que busca o entendimento comum nas relações entre os indivíduos, fundamental para a sobrevivência, o crescimento e a continuidade da empresa. Somente com a ajuda da comunicação é possível que as tarefas distribuídas entre as várias pessoas que integram a empresa sejam realizadas corretamente e estejam dirigidas aos mesmos objetivos. A comunicação também auxilia e complementa os demais instrumentos de gestão (ARANTES, 1998, p. 260).
Assim, para que a comunicação se constitua em uma legítima estratégia empresarial suas práticas precisam ser diferenciadas e não constituir técnicas e processos comuns de divulgação e feedback. O diferencial competitivo será alcançado com o estabelecimento de práticas inovadoras e essa diferenciação decorre da escolha das atividades, e também pela maneira como elas são desempenhadas.

7. Considerações finais

Portanto, como já foi-se o tempo em que a escolha de produtos estava pautada meramente pela necessidade de consumo, hoje as empresas que almejam manterem-se competitivas precisam investir e muito em comunicação, pois o mercado mudo muito rapidamente, as pessoas têm seus sonhos e percepções alteradas à velocidade das evoluções tecnológicas, e se as organizações não estiverem atentas a isso perderão definitivamente o seu espaço.

Assim como o bom funcionamento de uma engrenagem afeta o desempenho da máquina, a implementação da comunicação organizacional de maneira estratégica atuará como o esforço que faltava para, em harmonia com os demais departamentos, buscar o melhor caminho para o sucesso organizacional.

Dessa forma, o que se pretende com a realização dessa pesquisa é justamente destacar a importância da comunicação com um todo para a sobrevivência de qualquer organização, e assim se demonstrar que a gestão estratégica das empresas precisa levar em consideração a influência do processo comunicacional para a consecução dos objetivos pretendidos.
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