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1. INTRODUCAO

Uma empresa ¢ composta por diferentes niveis hierarquicos. Cada publico que
compde as varias esferas desse universo possui um papel fundamental na tarefa
organizacional. Em especial, os funcionarios que contribuem com o trabalho, esforco,
conhecimentos e competéncias, desde a producao de bens e servigos ao atendimento dos
clientes. Por esse motivo, devem ser considerados como os colaboradores que
promovem o sucesso da organizagao.

E através do trabalho em conjunto dos funcionarios que as empresas atingem
seus objetivos mercadoldgicos. Nesse sentido, ao invés de empregar recursos
diretamente em produtos ou clientes, algumas organiza¢des passaram a dedicar mais
atencdo, e investir em seu publico interno, por meio de uma comunicacao eficaz e
politica de wvalorizagdo dos colaboradores, com a finalidade de envolver esses
profissionais com o trabalho e a empresa de forma participativa, gerar proximidade
entre as pessoas que atuam em diferentes niveis — dos empregados a alta administracao
— e aprimorar o clima organizacional.

Dessa forma, cada funciondrio constitui parte integrante da organizacdo. As
pessoas sdo visualizadas como colaboradores, parceiros do negécio — dotados de
conhecimento, habilidades, aspiracdes e personalidade — ¢ ndo mais como meros
empregados. Assim, sentem-se motivadas a levar adiante as metas da empresa, de modo
que a comunicacio no ambito interno serd o reflexo dos resultados no ambito externo.

Partindo desse pressuposto, este artigo apresentara uma experiéncia bem
sucedida de umas das maiores redes do varejo nacional, 0 Magazine Luiza, que mantém
o clima organizacional favordvel a produtividade, valorizando e respeitando os
colaboradores, os principios e os valores da organizag¢do através de uma comunicagao
estratégica associada a uma cultura de valorizagao do capital humano. Assim, a proposta

foi atrelar aspectos tedricos da comunicagdo organizacional a pratica.

2. DESCRICAO DA EMPRESA

O Magazine Luiza (MAGAZINE LUIZA S.A CNPJ: 47.960.950/0001-21.) foi
fundado em 16 de novembro de 1957, em Franca-SP, quando o casal Sr. Pelegrino José

Donato e Dona Luiza Trajano Donato adquiriram uma pequena loja de presentes,
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chamada na época de A Cristaleira. O nome Magazine Luiza surgiu ap6s um concurso
cultural de radio realizado com os proprios clientes.

Hoje com mais de 740 lojas, nove centros de distribuicao e trés escritorios,
espalhados por 16 estados brasileiros, a companhia figura entre os maiores varejistas do
Pais, oferecendo produtos para a casa da familia brasileira, onde o cliente quer e do jeito
que ele quer, por meio de multicanais como lojas fisicas, lojas virtuais, televendas,
e-commerce ¢ até nas redes sociais, com o Magazine Vocé.

Os principais produtos comercializados pela empresa estdo nos setores de
moveis, eletrodomésticos, eletroeletronicos, presentes, brinquedos, hobby e lazer,
informatica e telefonia. No site hda um mix mais amplo do que nas lojas fisicas,
contando com cerca de 44 mil modelos de produtos. Em agosto de 2013, a partir da
aquisicio da Campos Floridos, detentora do site Epoca Cosméticos, o0 Magazine Luiza
passou a oferecer também produtos de beleza aos seus clientes.

Nas 13 aquisi¢des que fez até hoje, o Magazine Luiza nunca deixou de lado o
jeito diferenciado de ser e de tratar clientes e colaboradores.

Crescer de forma sustentdvel, mantendo o espirito inovador, respeitando as
pessoas e buscando o desenvolvimento do pais, fez o Magazine Luiza se tornar uma
referéncia nacional e internacional em gestdo empresarial. E desta forma que a empresa

pretende continuar expandindo-se nos préximos anos.

3. PROJETO INTEGRADO

O projeto foi executado com o objetivo de ampliar os conhecimentos da area de
Comportamento Humano Nas Organizacdes ¢ Comunicagdo e expressao, a partir da

pesquisa realizada com dados obtidos da empresa Magazine Luiza S.A

As aulas de COMPORTAMENTO HUMANO NAS ORGANIZACOES foram
muito importantes para compreender que toda empresa tem suas proprias normas,
propositos e cultura organizacional, e € esta ultima que baliza os comportamentos que
os profissionais devem ter neste ambiente. Entretanto, existem ainda outros fatores
importantes para a formacgao dos resultados e a satisfagdo do capital humano.

Os colaboradores representam o sistema social que compde uma empresa, € tanto o

ambiente interno (organiza¢do) como o externo (sociedade) influenciam em seus
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comportamentos. Deste modo, para entender como estes se dao, € preciso compreender
todos os fatores que envolvem tais acdes. E pelas empresas serem compostas por
pessoas com vivéncias, ambicdes € motivagdes tdo distintas, ¢ necessario estudar o
comportamento humano no trabalho para saber lidar com todas as questdes que
envolvam os colaboradores da organizagao.

As aulas de COMUNICACAO E EXPRESSAO contribuiram entender a
importancia da atuagdo com servigos personalizados de acordo com as necessidades do
cliente, partindo de um levantamento de expectativas e necessidades para compor, em
conjunto com o cliente, o plano de trabalho adequado a cada organizagao.
Desenvolvemos competéncias e habilidades comunicativas para que colaboradores

entreguem resultados cada vez mais eficazes.

3.1 COMPORTAMENTO HUMANO NAS
ORGANIZACOES

O objetivo da comunicacdo na esfera organizacional ndo ¢ apenas focar no
publico externo; ao contrario, ela direciona-se também ao publico interno, pois este
participa da produgdo das informagdes, “veste a camisa” da empresa e compartilha suas
experiéncias com possiveis clientes. Por meio de uma eficaz comunicagdo
organizacional, ¢ possivel aproximar as chamadas partes interessadas, como, por
exemplo funciondrios de fornecedores e acionistas de clientes. Uma empresa que
investe em comunica¢do possui vantagem competitiva, tendo capacidade de sair mais
facilmente de uma crise e habilidade de motivar seus publicos.

O Magazine Luiza, em sua missao, visdo e valores, deixa bem clara a
importancia da motivagdo e reconhecimento dos funciondrios. Sua cultura
organizacional busca sempre a valorizacdo e a pratica do reconhecimento publico e
recompensa dos colaboradores que se destacam pelo talento e desempenho . Uma
comunica¢do organizacional eficiente e eficaz pode ser considerada também como uma

estratégia de resultados.


http://www.ibccoaching.com.br/portal//tudo-sobre-coaching/rh-e-gestao-de-pessoas/comportamento-humano-no-trabalho/

ISSN 1983-6767

3.1.1 O TRABALHO EM EQUIPE

Nas lojas e em departamentos com problemas de relacionamento, a area de
Gestao de Pessoas utiliza trés formas de encontros presenciais para escutar
colaboradores e trabalhar o desenvolvimento pessoal e profissional nas unidades:
“Identificacdo de Conflitos”, “Intervencdes” e “Fortalecimento”.

Na “Identificacdo de Conflitos”, ¢ frequente utilizar-se da dindmica do Espelho,
que consiste em reunir um grupo de trabalho e fazer um levantamento de pontos fortes e
de pontos que cada pessoa precisa melhorar. Alternadamente, cada um dos participantes
recebe o retorno de todos do grupo. Com esta dindmica, realizada pontualmente, todos
tém a oportunidade de falar e ouvir o que pensam a respeito das pessoas a sua volta,
evitando assim que se propague boatos ou que se consolida mal entendidos.

As “Intervencgdes” sdo para quando uma unidade passa por dificuldades ou
conflitos e ndo consegue resolvé-los sozinha, ou quando um colaborador nao se sente
confortdvel em repassar a sua lideranca um fato que fere os valores da empresa. Assim,
um psicologo € enviado para promover um encontro com toda a equipe. Por meio de um
trabalho de grupo, seguido de um encontro com as liderancas ¢ com o Conselho de
Colaboradores, busca-se ouvir a questdo por todos os angulos, dar um retorno aos
envolvidos e propor um plano de agdo. E feito, ainda, um aconselhamento com as
liderancas para que tenham um retorno do trabalho realizado e consigam alcangar e
manter um bom resultado.

O “Encontro de Fortalecimento” faz parte das a¢des de desenvolvimento e tem
como objetivo fortalecer a alma da empresa e garantir a sustentabilidade da cultura,
contribuindo para um melhor ambiente de trabalho. As pessoas sdo convidadas a
resgatar valores essenciais, fortalecer-se enquanto equipe ¢ a transformar conflitos em
oportunidades de crescimento pessoal e profissional.

O lado humano passou a ser priorizado ¢ o alinhamento dos colaboradores com
as diretrizes da empresa melhorou o desempenho do Magazine Luiza, que, além de
vender produtos, ampliou sua linha de servigos e passou a atender aqueles que ndo
tinham condigdes financeiras € nem contas em bancos, por meio da criacdo das
coligadas LuizaCred, LuizaSeg e Consorcio Luiza. Prestar um excelente atendimento e
colocar as pessoas sempre em primeiro lugar, seja para colaboradores, parceiros ou

clientes, sdo os grandes diferenciais da companbhia.
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3.1.2 DIFICULDADES PARA SE
TRABALHAR EM EQUIPE

Trabalhar em equipe demanda capacidade de se relacionar com pessoas. Isso
porque equipes sao formadas por pessoas que possuem diferentes personalidades,
formas de pensar e de atuar, de saber respeitar e de lidar com as diferengas, o que ¢
fundamental para construir relagdes saudaveis e uma carreira bem-sucedida.

Uma equipe eficiente ¢ capaz de somar talentos e habilidades de diferentes
pessoas, de modo a alcangar os resultados esperados pela organizagdo. Este processo ¢
muito mais complexo do que parece, uma vez que a maioria das pessoas se preocupa
apenas em desenvolver suas habilidades técnicas, sem dar importancia para o
desenvolvimento de suas habilidades comportamentais.

Independentemente da atuag¢do do lider, ¢ importante que cada colaborador se
empenhe em manter um bom relacionamento com seus colegas de equipe. Uma das
formas mais efetivas de se relacionar positivamente com as pessoas ¢ desenvolvendo a
Inteligéncia Emocional, que ¢ a habilidade de lidar com as emog¢des — com as proprias
e com as das pessoas que convivem conosco.

Milhares de coisas acontecem ao longo de um dia de trabalho, podendo gerar
emocgdes positivas e negativas. Cada pessoa tem uma maneira particular de expressar e
lidar com essas emogdes — seja de forma construtiva, seja de forma destrutiva. Para
manter o ambiente sempre harmonioso e respeitoso, portanto, ¢ fundamental saber lidar

com todas essas emogodes.

3.2 COMUNICACAO E EXPRESSAO

A comunicacdo na empresa tem por fim encaminhar as informacgdes, quer dizer,

transmitir o pensamento. Os suportes desse pensamento, os seus modos de expressao
acontecem por meio de linguagem. A informagdo oral é mais viva e também mais
humana, a informacdo escrita, por sua vez, apresenta a vantagem de deixar um traco. A
palavra ¢ a forma de comunicagdo mais rapida e, por isso, a mais utilizada na industria,

como na vida corrente.


http://www.sbie.com.br/o-que-e-inteligencia-emocional
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A comunicacdo pode ser definida como o processo pelo qual a informagao ¢
trocada e entendida por duas ou mais pessoas, normalmente com o intuito de motivar ou
influenciar o comportamento.

A comunicagdo eficiente é fundamental para o sucesso da organizagdo, ¢ um fator
humanizador das relagdes de trabalho e consolida a identidade da organizagdo junto ao
seu publico.

A comunicacdo interna deve permitir que os membros da organizagdo consigam
se comunicar entre si. Hoje, com o avanco da tecnologia, os meios de comunicagdo na
empresa sao inumeros: e-mail, telefone, radio, Bip, circular, etc.

E necessaria uma atengdo especial com os meios de comunicagdo, pois um recado
mal interpretado podera causar distor¢des, resultando em grandes perdas tanto pessoais
como organizacionais. Para isso, muitas empresas usam o método de "recebido" nas
circulares, para que a pessoa, ao receber a mensagem, esteja ciente de sua obrigacao e

conhecimento do assunto, assumindo total responsabilidade pela mensagem.

3.2.1 EFICACIA NA COMUNICACAO
ESCRITA

O didlogo, o ouvir e o falar sdao aplicados no dia a dia da empresa
constantemente. Os colaboradores conhecem previamente e participam ativamente das
decisdes porque sdo informados, em primeiro lugar, de todos os passos importantes da
empresa, que convida a todos para contribuir. Por meio dos veiculos de comunicagdo
interna (Radio Luiza, Portal Luiza e TV Luiza), as mensagens e posicionamentos da
empresa sdo transmitidos de maneira simultanea a todos os colaboradores, sem
hierarquizar a informacao.

Os canais corporativos garantem grande agilidade na atualizagdo, na
acessibilidade irrestrita e na grande possibilidade de interagdo, tornando-os mais do que
meios de informacgao e comunicagdo, mas sim instrumentos de didlogo e de contribuicao
para o fortalecimento dos valores da empresa. Essa pratica ¢ reconhecida pelos
colaboradores e também externamente - no ano de 2010 o proprio Instituto Great Place
to Work premiou a empresa como “melhor pratica do falar”. Em 2011 recebeu também

0 Prémio 150 Melhores Empresas em Praticas de Gestdo de Pessoas, em que o
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Magazine Luiza ficou entre os destaques em Comunicacdo. A premiagao foi promovida

em parceria do Instituto Great Place to Work com a Editora Segmento.

3.2.2 EFICACIA NA COMUNICACAO
ORAL

O “Conselho de Colaboradores” ¢ uma instdncia de representatividade dos
colaboradores, criada em 1995, com a qual a equipe coloca em pratica a gestdo
participativa, uma das principais caracteristicas da cultura do Magazine Luiza.

Este conselho € eleito anualmente, em cada uma das unidades, e os conselheiros
contribuem com o gerente da loja em decisdes importantes. Podem se candidatar todas
as pessoas que estdo ha mais de seis meses no cargo, com excecao das liderancas. Cada
integrante do grupo atua como guardido da alma e dos valores da empresa no ambiente
de trabalho. Participar do conselho ¢ também uma oportunidade para o
autodesenvolvimento pessoal e profissional. No Portal do Saber, a empresa oferece
cursos sobre o “Conselho de Colaboradores™.

Entre as responsabilidades do Conselho de Colaboradores estdo: assegurar a
justica e o bem-estar do cliente interno e externo; acompanhar junto as liderancas os
processos de demissdes e admissdes; apoiar o Disque Presidéncia; ser porta-voz e
aproximar a equipe das liderancas; manter sigilo das informagdes tratadas; estimular a
participagcdo e o envolvimento da equipe no “Rito de Comunhdo”, na TV Luiza, nas
“Reunides Matinais” € em outros eventos que resgatem a alma da empresa; realizar
eventos comemorativos em datas especiais € promover confraternizagdes com a equipe,
além de coordenar a elei¢ao do “Funciondrio Destaque”.

Nas lojas, a coordenacdo do pleito fica a cargo dos proprios conselheiros e das
liderancas. Nos escritorios ¢ Centros de Distribuicdo ha um apoio extra da equipe de
Gestao de Pessoas. O numero de representantes no conselho € proporcional ao tamanho

das unidades.
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4. CONCLUSAO

Uma organizagao se configura como um organismo vivo, visto que € constituida
essencialmente por pessoas. Considerando que o0s processos comunicativos sao
caracteristicos dos seres humanos, a comunica¢do torna-se parte integrante das
organizacgdes, de maneira que as empresas se relacionam e interagem com seus publicos
através dessa ferramenta.

Nesse sentido, a comunica¢do se configura como instrumento estratégico no
interior de uma organizagao. Ou seja, a partir da implementacdo de uma politica de
comunicagdo interna transparente e eficaz, associada a estilos de gestdo democraticos e
participativos, com prioridade no fator humano, ¢ possivel aprimorar relacionamentos,
gerar proximidade entre as pessoas que atuam nos diferentes niveis de uma empresa,
bem como motivar os colaboradores e envolvé-los com os principios, valores e cultura
organizacional.

Assim, o objetivo deste trabalho foi demonstrar os beneficios da realizacdo de
uma acdo comunicativa no ambito interno de uma organizagdo, acompanhada de
praticas de gestdo de pessoas, assim como apresentar uma pesquisa bibliografica
pautada em teorias e conceitos acerca do tema comunicagdo organizacional. Para
alcancar tais objetivos, optou-se pela descricdo do modelo de comunicagdo interna e
estratégias de negocio da rede varejista Magazine Luiza.

Constatou-se que a comunicagdo interna e a fungdo de gestdo de pessoas
possuem objetivos em comum, como valorizar, motivar e integrar o publico interno,
aperfeicoar o clima organizacional, apresentar os valores e cultura da organizacao, além
de otimizar a produtividade da empresa. Dessa maneira, devem ser desenvolvidos
paralelamente, contribuindo para o sucesso organizacional.

Percebeu-se também que o sucesso do Magazine Luiza esta diretamente
relacionado com a efetivagdo de uma comunicacao direta, clara, verdadeira ¢ de mao
dupla. De modo que os funciondrios sentem-se como parte integrante da rede,
motivados a levarem adiante as metas da empresa e responsaveis pelo resultado global
da organizacdo. Ao mesmo tempo, o Magazine Luiza preocupa-se com os objetivos

individuais dos seus funciondrios, através da realizacdo de programas que visam a

10
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qualidade de vida dos colaboradores, aperfeicoamento e capacitagdo técnica e evolugdo

pessoal.

Como resultado tem-se um clima saudavel para a execucdo das tarefas
organizacionais e colaboradores engajados e satisfeitos e, consequentemente, maior
rentabilidade da empresa. Torna-se evidente que a comunicagdo no interior de uma
organizacdo ¢ a valorizacao do seu publico interno ¢ o reflexo dos resultados positivos

no ambito externo de uma organizagao

11
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