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APRESENTAÇÃO 
A evolução do pensamento administrativo tem sido apreendida no tempo como uma 

evolução incremental e contínua de debates sobre soluções e agendas estratégicas que 
podem otimizar processos, produtos e serviços ou resolver aqueles problemas que afetam 
a Sociedade e as Organizações.

O objetivo deste livro é caracterizar o campo científico da Administração em sua 
riqueza de agendas temáticas, por meio da apresentação de um conjunto diversificado 
de estudos que valoriza a reflexão sobre a realidade organizacional que é complexa, sem 
perder a praticidade de uma linguagem amplamente acessível ao grande público.

Neste sentido, a estruturação do presente livro fundamenta-se em um conjunto 
de 26 capítulos, os quais abordam, tanto as agendas teóricas e discursivas no campo 
epistemológico da Administração, quanto, a realidade empírica organizacional e da gestão 
estratégica, ilustradas no formato de estudos de caso.

A natureza exploratória, descritiva e explicativa dos capítulos do livro combina 
distintas abordagens quali-quantitativas, recortes teóricos e procedimentos metodológicos 
de levantamento e análise de dados, corroborando assim para a apresentação de uma 
genuína agenda eclética de estudos.

Resultado de um trabalho coletivo desenvolvido por meio de uma rede de autores 
brasileiros e estrangeiros, esta obra apresenta uma visão panorâmica sobre a realidade 
organizacional a partir de uma abordagem que valoriza a pluralidade de pensamento sobre 
a realidade dos desafios e problemas correntes.

Conclui-se para apreciação de leitura que uma panorâmica visão da do campo 
de Administração é fornecida ao público leitor, fundamentada em relevantes análises de 
estudos de casos que corroboram teórica e conceitualmente para a produção de novas 
informações e conhecimentos sobre a fluida realidade das organizacional no período 
contemporâneo.

Excelente leitura!

Elói Martins Senhoras
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CAPÍTULO 16
 COMUNICAÇÃO INTERNA E PROPOSTAS PARA 
ALINHAMENTO DAS INFORMAÇÕES: O CASO DE 

UMA EMPRESA DE BOA VISTA-RR

Talita Hávila Lopes Silva
Acadêmica do curso de Bacharelado em 

Administração do Centro Universitário Estácio 
da Amazônia

Jacquelaine Alves Machado
Doutoranda em Ciências. Mestre em 

Administração. Professora do curso de 
Bacharelado em Administração do Centro 

Universitário Estácio da Amazônia

1 | 	LEVANTAMENTO DAS 
INFORMAÇÕES PERTINENTES A 
ORGANIZAÇÃO 

A Boa Vista Energia S.A. Distribuição 
Roraima é uma empresa de economia mista, 
da administração indireta do Governo Federal, 
pertencente ao grupo Eletrobrás. Criada em 23 
de dezembro de 1997, dentro do Programa de 
Desestatização do Governo Federal, e iniciou 
suas atividades como Empresa independente 
em 4 de fevereiro de 1998, por meio da 
Resolução nº 17 da Agência Nacional de 
Energia Elétrica – Aneel. É a única empresa 
que atua na distribuição e comercialização de 
energia elétrica para atender o município de 
Boa Vista, além de suprir em oito municípios 
a concessionária estadual - Companhia 
Energética de Roraima – CERR, que atende o 

interior do Estado. 
A Eletrobras Distribuição Roraima é 

suprida pelo sistema elétrico Venezuelano 
através da Eletrobras Eletronorte - Subestação 
Boa Vista, que por sua vez transmite energia 
para as Subestações: Floresta, Centro e Distrito. 
Para complementar o suprimento venezuelano 
a Distribuidora mantém 189,1MW de geração 
termelétrica, sendo que 129,1MW entraram em 
operação em 2015, em regime de contratação 
emergencial aprovado pelo Ministério de Minas 
e Energia, por meio da Portaria MME-006/2014. 
O sistema de subtransmissão da Eletrobrás 
Distribuição Roraima é constituído por 71,6 
km de Linha de Transmissão interligados a 
três subestações: Centro, Floresta e Distrito, 
que totalizam 212,8MVA de capacidade de 
transformação, sendo  compostas por oito 
transformadores 69/13,8Kv de 26,6MVA. 
Também compõem o sistema de distribuição 
3.482km de redes em média e baixa tensão, 
5.430 transformadores e 60.512 postes em 
redes de distribuição urbana e rural no município 
de Boa Vista. Desde janeiro/2017 a empresa 
realiza o suprimento de energia a todo o Estado 
de Roraima.

A Eletrobrás Distribuição Roraima 
denomina-se um modelo de gestão na busca 
da qualidade em seus serviços prestados e 
geração de resultados lucrativos, nada mais 
importante para que seja possível Alcançar 
tais objetivos que ser munida de recursos 
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materiais e humanos de qualidade que tornem o trabalho produtivo, para que metas sejam 
realizadas e objetivos alcançados, no que diz respeito, e de uma forma mais voltada para 
o seu atendimento comercial, observa-se a necessidade de alinhamento das informações 
repassadas aos funcionários atendentes, treinamentos para melhores articulações no 
atendimento com o público, disponibilização de material de estudo, informações sobre o 
que buscar para deter mais conhecimento a respeito do trabalho que se realiza para um 
serviço que mais qualidade, aplicando o marketing interno através de um plano de ação 
voltado a tal demanda sendo este plano composto por: treinamentos, cursos gratuitos na 
área de atendimento ao cliente, reuniões periódicas com todos os atendentes, incentivos 
para que sejam usados os canais de comunicação já existentes na empresa como: e-mail 
corporativo, mural e intranet, expondo também a necessidade e viabilidade de ter um 
supervisor do atendimento. 

2 | 	EXPLANAÇÃO SOBRE O PROBLEMA CENTRAL DETECTADO NO 
DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL

Comunicação interna: Falta de alinhamento das informações repassadas pela 
empresa aos atendentes do setor comercial de uma empresa de distribuição de energia 
da cidade de Boa Vista-RR. A falha na comunicação se dá pela falta de padronização 
da mesma. Informações que são repassadas pela empresa aos atendentes da loja de 
atendimento ao cliente da empresa em questão, não são repassadas de forma padrão, 
ou seja, para todos, na sua maioria. Em muitos casos, pela grande demanda e horários 
diferenciados dos colaboradores, uma informação que é passada para um, não é passada 
para o outro, e em muitos casos fica no famoso “disse me disse”, o que interfere diretamente 
no serviço prestado ao cliente. 

Outro ponto também é a falta de treinamento para os que estão chegando à 
empresa. Sabe-se que a prática do serviço é que nos leva ao verdadeiro aprendizado e 
aperfeiçoamento do mesmo, no entanto um treinamento prévio para que o empregado ou 
estagiário saiba o que deve fazer é de suma importância.

2.1	 Definição dos objetivos:
a) Objetivo Geral

•	 Identificar as principais causas que interferem nas comunicações repassadas 
aos atendentes comerciais pela empresa. 

b) Objetivos Específicos

•	 Identificar causas da falta de alinhamento das informações repassadas;

•	 Identificar ferramentas para a padronização das informações;

•	 Analisar soluções para a excelência no atendimento. 
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2.2	 Justificativa Prática

•	 Aplicação da ferramenta Endomarketing – Treinamentos, reuniões;

•	 Comunicação Operacional por meio de: Intranet, redes sociais corporativas, 
e-mail corporativo, murais informativos, caixa de sugestões, manuais informa-
tivos e técnicos;

•	 Formas de incentivos como campanhas internas, premiações.

•	 Supervisão de apoio.

2.3	 Fatores Críticos de Sucesso

•	 Estruturação da empresa em centros de custos para um adequado acompanha-
mento dos custos;

•	 Supervisão permanente de todas as áreas e setores;

•	 Acompanhamento dos resultados e metas para verificação de alcance do pré-
-determinado;

•	 Qualidade no serviço prestado e desenvolvimento e continuidade de projetos 
socioambientais;

•	 Infraestrutura adequada;

•	 Qualidade e manutenção dos aparelhos que fazem parte do processo de distri-
buição de energia.

•	 Posição no mercado estadual de monopólio na comercialização e distribuição 
de energia elétrica.

2.4	 Levantamento de Indicadores de desempenho a partir das proposições 
da consultoria

•	 Maximização da participação de energia limpa, incluindo novas fontes renová-
veis na matriz das empresas Eletrobrás;

•	 Implementação de novo modelo de gestão empresarial e organizacional que 
garanta uma atuação integrada, rentável e competitiva. 

•	 Dentre as ações direcionadas para a sustentabilidade se destacam a criação 
do comitê de Sustentabilidade da Eletrobrás, participação de índices de inves-
timento sustentável nos mercados nacional – ISE/BOVESPA e internacional 
– DJSI, utilização de instrumentos de suporte à gestão da Sustentabilidade: 
Relatório de Sustentabilidade e Indicadores de Sustentabilidade. 

O trabalho da Eletrobrás visa atingir o grau de qualidade a ponto de diminuir 
consideravelmente as falhas no serviço prestado no que se diz respeito as quedas 
constantes de energia nas unidades consumidores.



 
Administração: Estudos organizacionais e sociedade 3 Capítulo 16 207

2.5	 Métodos e técnicas para operacionalização das atividades
O desenvolvimento desta consultoria se deu através de pesquisas bibliográficas por 

meio de livros e artigos, para obtenção de conhecimento a respeito do tema e possíveis 
soluções para a problemática detectada.

Foi desenvolvida pesquisa de campo para coleta de dados a respeito do clima 
organizacional através de um questionário pré-elaborado com 11 (onze) questões cada uma 
com 5 (cinco) alternativas, a fim de levantar as perspectivas do cliente interno a respeito 
da empresa e de seu superior, com mais objetividade. Estudo de abordagem qualitativa, 
objetivos descritivos e entrevista estruturada com os colaboradores.

Os dados coletados em campo foram selecionados de acordo com o critério de 
resposta aos objetivos da pesquisa. Em seguida foi feita uma relação entre as informações 
obtidas com as teorias estudadas.

2.6	 Defesa da proposta com embasamento teórico
O marketing interno consiste em contratar, treinar e motivar funcionários capazes 

que queiram atender bem os clientes. (KOTLER&KELLER, 2012).
Foi com base neste pensamento que o estudo foi realizado em uma empresa do 

setor de distribuição e comercialização de energia elétrica em Boa Vista – RR, para analisar 
e propor estratégias de forma que alinhe as informações repassadas aos colaboradores e 
melhore a comunicação interna.

Este projeto de pesquisa abordou este assunto por considerar sua importância e por 
observar a situação atual da comunicação no atendimento comercial de uma empresa de 
Boa Vista-RR. 

Foram considerados no estudo a identificação das causas da falta de alinhamento 
das informações repassadas aos atendentes pela empresa e a falta de padronização das 
mesmas.

Portanto, esta pesquisa é importante para a empresa devido a identificação de 
estratégias de marketing para um atendimento de qualidade com atendentes capacitados 
e bem informados.

Estudo de abordagem qualitativa, objetivos descritivos e como protocolo de coleta 
de dados de evidências no campo, utilizou-se a entrevista estruturada com os gestores 
e semiestruturada com os colaboradores. Além da pesquisa bibliográfica e pesquisa de 
campo.

Os dados coletados em campo foram selecionados de acordo com o critério de 
resposta aos objetivos da pesquisa. Em seguida foi feita uma relação entre as informações 
obtidas com as teorias estudadas.

O objetivo geral é identificar as principais causas que interferem nas comunicações 
repassadas aos atendentes comerciais de uma empresa de distribuição de energia elétrica 
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em Boa Vista - RR.
Tendo como objetivos específicos:

•	 Identificar causas para a falta de alinhamento das informações repassadas;

•	 Identificar ferramentas para trabalhar a padronização das informações.

Profissionais de marketing inteligentes reconhecem que as atividades de marketing 
dentro da empresa podem ser tão importantes quanto as atividades de marketing dirigidas 
para fora da empresa, se não mais importantes. 

Partindo desta premissa, a empresa em questão, oferta aos atendentes cursos 
de atendimento ao cliente, promove reuniões, embora não periódicas e desenvolve uma 
boa relação de convívio da gerência de área com os subordinados. No entanto, a falta 
de alinhamento das informações repassadas pela empresa aos atendentes do setor 
comercial e a falta de padronização dessas informações ocasionam a desmotivação dos 
colaboradores, interfere no atendimento de qualidade e na excelência do serviço prestado 
pela organização.

O atendente é o contato mais preciso que a empresa tem com o seu cliente externo, 
e para um resultado satisfatório aos clientes e excelência no serviço prestado é necessário 
pessoal capacitado e bem informado, com o desenvolvimento de um plano de ação com 
treinamentos, reuniões periódicas, incentivos para a utilização de canais formais para 
comunicação interna (e-mail corporativo, por exemplo), eliminando assim o “disse-me-
disse” e gerando resultados com informações padronizadas.

3 | 	ANÁLISE SITUACIONAL: O CONTEXTO ENCONTRADO, A APLICABILIDADE 
DA FERRAMENTA PROPOSTA

O ambiente empresarial em questão é o setor comercial da empresa Eletrobrás 
distribuição Roraima, mais especificamente a loja de atendimento ao cliente externo 
(consumidores), o qual através de análise de ambiente foi detectado a necessidade de 
soluções para a problemática na comunicação interna, que é a falta de alinhamento das 
informações repassadas pela empresa aos atendentes e a padronização das informações 
através de canais formais de comunicação empresarial. 

A ferramenta proposta para trabalhar esta problemática é o Marketing Interno, que 
tem o objetivo de contratar e treinar profissionais para atender bem o cliente e trabalhar de 
início ao fim com qualidade. O marketing interno, como o próprio nome já diz, trabalha os 
clientes internos (colaboradores), suas perspectivas quanto a si mesmos como profissionais 
e quanto a sua colocação dentro da empresa, a importância do seu trabalho e como contribui 
para o desenvolvimento da empresa. Sendo o marketing interno uma ferramenta para a 
empresa investir em crescimento e retorno do seu cliente interno para ter a continuidade de 
serviços de qualidade e propiciar o desenvolvimento através de atendentes bem informados 
e capacitados, ficando assim seguros do trabalho que realizam. 
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A aplicabilidade da ferramenta é através de um plano de ação composto por: 
treinamentos aos que estão chegando à empresa e aos que já fazem parte do quadro; cursos 
regulares na área de atendimento ao cliente; reuniões periódicas com os colaboradores do 
atendimento e gerencia para alinhar e padronizar informações; incentivos por parte da 
gerencia para uso contínuo dos canais de comunicação formais já existentes na empresa 
como: intranet, e-mail corporativo, mural e caixa de sugestões; e a sugestão de definir um 
supervisor do atendimento, profissional este que dará apoio necessário aos atendentes 
com informações mais precisas e necessárias no momento da prestação do serviço, sendo 
também esta pessoa como a intermediadora entre os atendentes e o gerente de área. 

Contudo, a aplicabilidade da ferramenta propicia assim a organização, padronização 
e alinhamento das informações que são repassadas pela empresa aos atendentes, evitando 
o “disse-me-disse”, as dúvidas quanto a veracidade das informações e possíveis conflitos e 
desmotivações por parte dos colaboradores, pois gerando qualidade nas informações aos 
clientes internos, isso refletirá diretamente e positivamente aos clientes externos. 

4 | 	PROGNÓSTICO: POSSÍVEIS RESULTADOS PRÁTICOS DA CONSULTORIA
A aplicabilidade da ferramenta de marketing interno na loja de atendimento da 

empresa Eletrobrás acarretará em melhorias significativas para todo o contexto da 
empresa, não apenas no atendimento comercial, uma vez que os profissionais estarão 
mais identificados e mais informados, estarão mais dispostos a atender bem o cliente 
e seguros de seu serviço, gerando resultados positivos e satisfatórios para os clientes 
externos (consumidores) e para a empresa como um todo. A comunicação interna tem 
sido há tempos uma situação em muito sem controle nas empresas, no entanto a gestão 
da mesma propícia o avanço e desenvolvimento da instituição. A empresa ficará mais 
organizada, cada atendente saberá seu papel e estará prontamente treinados para saber de 
início o básico e vão desenvolvendo com a experiência e sob supervisão, com as reuniões 
periódicas haverá uma equipe de atendentes mais preparados para lidar com o cliente 
e saber exatamente e muito antes do mesmo qualquer ocorrência que diga respeito a 
empresa, o que aumentará o marketing empresarial e o prestígio da empresa no mercado.

5 | 	RECOMENDAÇÕES
O plano de ação de marketing interno é um aliado ao desenvolvimento da empresa 

de dentro para fora, auxiliando a empresa a lidar de uma forma mais padronizada com os 
seus colaboradores e desenvolvendo meios para a comunicação eficaz e resultando assim 
em serviços de qualidade, o que como uma recomendação será de grande importância se 
estender por todos os setores da empresa, para a geração de excelência em todos os seus 
processos. 
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6 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS
Diante deste estudo de consultoria, pesquisas bibliográficas, coletas de dados através 

de pesquisa, entrevista estruturada com os colaboradores, análise crítica do ambiente em 
questão, que é o comercial, detecta-se que a empresa Eletrobrás, que demanda grande 
importância em seus serviços prestados no estado de Roraima, tem uma grande demanda 
espontânea e agendada de clientes em seu setor comercial, mais precisamente na loja de 
atendimento. Clientes que chegam à empresa para a busca de seus serviços, reclamações, 
reparos e dentre outros, o que automaticamente demanda atendentes capacitados, bem 
informados e prontos para um atendimento preciso e de qualidade. Com a aplicabilidade 
da ferramenta de marketing interno fará esse processo de atendimento ao cliente ser mais 
eficaz.

A empresa em questão é sabida da necessidade de trabalhar o marketing interno mais 
voltado para a comunicação interna, onde as informações repassadas aos colaboradores 
do atendimento pela empresa precisam ser realinhadas e padronizadas.

“A comunicação é o fio condutor de todas as atividades e relacionamentos 
humanos. Literalmente nada acontece sem que haja prévia comunicação.” 
(MATOS, 2014) 

Contudo, a aplicabilidade desta consultoria na empresa é segura de um atendimento 
mais competente e ágil, com profissionais mais bem informados e aptos a atender o cliente 
e encontrar de forma autônoma e em conformidade com as normas da empresa soluções 
para o cliente, o qual obterá a satisfação dos serviços prestados pela empresa e refletirá 
assim no marketing da empresa de forma positiva.
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