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RESUMO

O tema deste trabalho monografico se resume em comunicacdo interna e este
estudo busca levantar respostas a seguinte pergunta problema: Quais sdo as
principais ferramentas da comunicagdo interna que contribuem para aumentar o
nivel de satisfacdo dos colaboradores da instituicdo financeira foco deste estudo?
Tem como objetivo geral identificar, levantar e apresentar as principais ferramentas
utilizadas na comunicacao interna da instituicdo financeira foco deste estudo. E os
objetivos especificos foram delimitados em demonstrar as principais ferramentas
utilizadas na comunicacéao interna, através de pesquisas bibliogréaficas; levantar junto
aos colaboradores, quais ferramentas de comunicagdo interna utilizadas pela
instituicdo financeira realmente contribuem para o aumento do nivel de satisfacéao
dos colaboradores. Foram realizadas pesquisas bibliogréficas e pesquisa de campo,
através de questionario estruturado, feita aos colaboradores da instituicdo financeira
foco deste estudo. A justificativa para a escolha do tema baseia-se na afirmacao de
gue a comunicacgao interna é indispensavel para que uma empresa se reorganize
com vistas a um forte envolvimento entre departamentos e colaboradores e no seu
real comprometimento com os resultados e o sucesso da mesma. Infere-se, que a
Comunicacédo Interna, agiliza os processos internos da instituicdo financeira,
canaliza e da direcionamento as informacdes e melhora o ambiente interno, focando
sempre na opiniao dos colaboradores.

Palavras Chave: Comunicagéao Interna. Satisfacédo de Colaboradores.



ABSTRACT

The theme of this monograph is all about internal communication, and this study
raises some answers to the following question: What are the main tools of internal
communication that contribute to increasing the level of satisfaction among
employees of the financial institution focus of this study? It aims at identifying, get up
and present the main tools used in the financial institution's internal communication
focus of this study. And the specific objectives were defined to show the main tools
used in internal communication through literature searches; up with employees,
which internal communication tools used by the financial institution actually contribute
to the increased level of employee satisfaction. We conducted literature searches
and field research through a structured questionnaire which was given to employees
of financial institutions focus of this study. The justification for the choice of theme is
based on the assertion that internal communication is essential for a company to
reorganize with the aim of a strong involvement between departments and
employees and their true commitment to results and success of it. It is inferred that
the internal communication, streamline internal processes of the financial institution,
channels and gives information and guidance to improve the internal environment,
always focusing on the opinion of employees.

Keywords: Internal Communication. Employee Satisfaction.
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INTRODUCAO

Atualmente o sucesso organizacional, entre outras variaveis, depende da
forma adequada de se comunicar com todos 0s seus publicos. A comunicagao
organizacional assume um papel extremamente importante nas empresas, sendo
um fator fundamental de competitividade e exceléncia nos relacionamentos com o0s

seus inameros publicos estratégicos.

Para que uma empresa se comunique de forma eficiente e eficaz, a
comunicacdo nao deve ser distorcida, mas clara e objetiva, de forma que o receptor
receba a mensagem sem ruidos. Assim sendo, 0os problemas desaparecem, ou seja,
os funcionarios tornam-se mais motivados, o0s clientes mais satisfeitos e

consequentemente 0s objetivos organizacionais sao alcancados.

A empresa envolvida neste estudo atua no ramo financeiro, mais
precisamente, uma instituicao financeira, e estd sempre em busca de satisfazer seus
colaboradores, incentivando-os para o trabalho. Assim sendo, este estudo busca
levantar respostas a seguinte pergunta problema: Quais sdo as principais
ferramentas da comunicacdo interna que contribuem para aumentar o nivel de

satisfacdo dos colaboradores da instituicédo financeira, foco deste estudo?

Gerar impacto no comportamento do colaborador e obter a satisfacdo do
mesmo para o trabalho é tarefa possivel, todavia ndo muito simples. E necessario
gue o colaborador identifique com a empresa e com 0s seus objetivos e para tanto a

comunicacao organizacional torna-se uma poderosa ferramenta.

Esta monografia tem como objetivo geral identificar, levantar e apresentar as
principais ferramentas utilizadas na comunicacdo interna da instituicdo financeira,
foco deste estudo. E os objetivos especificos foram delimitados em demonstrar as
principais ferramentas utilizadas na comunicacdo interna, através de pesquisas
bibliograficas; levantar junto aos colaboradores, quais ferramentas de comunicacao
interna utilizadas pela instituicdo financeira contribui para o aumento do nivel de

satisfacdo dos colaboradores.
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Diante deste contexto, realizar-se-a pesquisas bibliogréficas e pesquisa de
campo, por meio de uma entrevista, através de questionario estruturado, feita aos

colaboradores da instituicéo financeira foco deste estudo.

A justificativa para a escolha do tema baseia-se na afirmacdo de que a
comunicacdo interna é indispensavel para que uma empresa Se reorganize com
vistas a um forte envolvimento entre departamentos e colaboradores e no seu real
comprometimento com os resultados e o0 sucesso da mesma. Este estudo também
se justifica pela sua contribuicdo dada a ciéncia da administracé@o, vez que ampliara

0 numero de fontes para novas pesquisas.

Este monografia se divide em capitulos, sendo que apés a Introducédo, o
Capitulo 1 apresenta uma revisdo literaria; o capitulo 2 apresenta a empresa
envolvida no estudo; o capitulo 3 € a Metodologia; o capitulo 4 demonstra o0s
Resultados, Analises e a Discussdo dos estudos; em seguida apresentam-se as
Consideracdes Finais e por fim, apresentam-se as Referéncias, onde foram

pesquisadas as teorias utilizadas.
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1 REFERENCIAL TEORICO

Torna-se fundamental o conhecimento do referencial teérico em um trabalho
monografico, pois este se constitui em um conjunto coerente, dentro do qual o
trabalho se fundamenta e se desenvolve. E no referencial teérico que devem ser
citados alguns conceitos relevantes e indispensaveis para a elaboracao e conclusao
do trabalho de pesquisa. Esta parte do trabalho monografico é extremamente

importante, pois € através do referencial que se pode desenvolver os estudos.

O autor Luna (2002, p. 32) cita que: “...] o referencial te6rico de um

pesquisador € um filtro pelo qual ele enxerga a realidade, sugerindo perguntas e

indicando possibilidades [...]".

Nesse sentido, este importante capitulo abordard assuntos relacionados a
comunicacdo organizacional; comunicac¢do interna; ferramentas da comunicacao

interna e 0 comprometimento e satisfacdo dos colaboradores.

Iniciar-se-a, abordando sobre a comunicacgéo organizacional.

1.1 Comunicacao Organizacional

Para evitarem falhas na comunicacdo e alcancarem 0 sucesso
organizacional, é fundamental que haja um bom entrosamento entre 0s seus

elementos, 0 que nem sempre acontece nas empresas.

Com certeza a comunica¢do interna € fundamental para o sucesso das

organizacdes e a esse respeito o autor Duarte e Monteiro (2009, p. 337) diz:

A comunicagdo e 0s componentes que a integram — informac&o,
interacdo e contexto — j4 s@o, ha pelo menos duas décadas, fator
decisivo para o sucesso organizacional. A variavel comunicacédo é
cada vez mais determinante para a viabilizacdo de aspectos

fundamentais a sobrevivéncia e ao avang¢o, como vendas, coeséo
interna, engajamento, gestao, visao, reputacdo e imagem.
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Para Bateman e Snell (1998, p. 402): “Comunicacdo é a transmissao de
informacao e significado de uma parte para outra através da utilizacdo de simbolos

partilhados".

Aprimorar a comunicagao organizacional pode ser altamente inteligente, vez
que, eliminando as deficiéncias existentes na mesma, provavelmente a empresa

alcancara melhores resultados.

A interacdo das atividades da comunicagao interna sdo muito importantes

para as organizacdes alcangarem seus objetivos e kunsch (1997, p. 116) afirma que:

Para as organizacdes em geral, € muito importante a integracdo de
suas atividades de comunicacdo, em funcdo do fortalecimento do
conceito institucional, mercadol6gico e corporativo junto a toda a

sociedade. E preciso incorporar a idéia de uma comunicagéo
globalizante, que nos ajude a compreender e acompanhar o ritmo
acelerado das mudancas no Brasil e no mundo. Uma combinagéo
parcial e fragmentada nunca conseguira isso.

Uma comunicacao eficiente necessita da interacdo de alguns elementos, e
Bortolotti (2008) considera boa a comunicagdo em uma empresa, quando se
definem objetivos claros, busca recursos humanos adequados as tarefas a serem
executadas, empenha-se na motivacdo das pessoas, sabe buscar e compartilhar as
estratégias mais adequadas para atingir os fins visados e, ainda, avalia e divide

resultados.

Diante dos comentarios acima citados, percebe-se gque a comunicacao
organizacional objetiva estabelecer um relacionamento saudavel, melhorando o
clima internamente, fazendo com que todos os envolvidos atinjam o0s objetivos

tracados.

O processo de comunicagdo é composto por alguns elementos e Shannon
apud Pimenta (2007, p. 45) diz que para a realizacdo de um processo de

comunicacao podemos destacar:

e Fonte (que pode ser pessoa, processo ou equipamentos que
fornece as mensagens);
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e Transmissor (processo ou equipamento que codifica a
mensagem e a transmite ao canal);

e Canal (equipamento ou espaco intermediario entre
transmissor e receptor);

e Receptor (processo ou equipamento que recebe e decodifica
a mensagem);

e Destino (a pessoa, processo ou equipamento a quem é
destinada a mensagem);

e Ruido (perturbacdes indesejaveis que tendem a alterar, de
maneira imprevisivel, a mensagem).

Atualmente, devido a concorréncia, os clientes se comportam de forma
inusitada e com certeza a comunicacdo eficiente auxiliara os colaboradores no

atendimento dos clientes e segundo Nassar e Figueiredo (2007, p. 13):

No ambiente empresarial de hoje, onde a concorréncia é brutal e o
consumidor se impde de uma forma nunca vista, as linguagens de
comunicacdo que interagem com a sociedade e com os publicos de
interesse da empresa se tornam fundamentais no mix (composi¢éo)
de comunicagdo empresarial.

Com o mercado de trabalho cada vez mais competitivo, aumentam-se as
necessidades de aprimoramento da eficiéncia e da eficacia organizacional. O
processo de comunicacdo torna-se uma ferramenta fundamental, visto que,
atualmente uma equipe altamente motivada ndo é o bastante, necessita-se de uma

boa comunicacao e interacao entre as pessoas.

A respeito da comunicacao organizacional o autor Almeida (1981, p. 82) da a

sua contribuicdo quando afirma que:

Tradicionalmente, a comunicacdo organizacional foi sendo definida
resumidamente como: aquela que serve para criar, fazer funcionar e
manter atuantes as organizagbes sociais... Em razdo disso,
pertencem ao ambito da comunicacdo organizacional todas as
atividades comunicativas de que lancam mao o0s responsaveis por
uma organizacgao para que ela exista e cumpra o seu papel.

A comunicacdo empresarial se depara com diversas frentes de batalhas e
para melhor esclarecer esse assunto os autores Nassar e Figueiredo (2007, p. 20)

citam que:
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A comunicagdo empresarial € uma verdadeira guerra com muitas
frentes de batalha: a frente de batalha voltada para mostrar que a
empresa tem uma relacdo de respeito com a natureza, visando,
sobretudo a sua preservacao (se quiser, pode chamar de frente de
batalha ecoldgica); a frente de batalha para manter e conquistar
novos consumidores; a frente de batalha da comunicacdo interna,
dirigida para os imensos exércitos de trabalhadores engravatados e
de uniformes que constituem os recursos humanos das empresas
modernas; a frente de batalha das complicadas relac6es da empresa
com 0s governos e os politicos...

Diferentes tipos de comunicagcdo compdem a comunicacao organizacional e
para Kunsch (1997, p. 116) “A Comunicacdo Organizacional € composta por:
Comunicacao Institucional (Relaces Publicas); Comunicacédo Interna (Comunicacao
Administrativa) e Comunicacdo Mercadologica (Marketing) e todas podem ser

administrada sob uma mesma diregao”.

Infere-se a partir das citacfes que as diversas formas de comunicacdo sao

um conjunto que favorece sobremaneira o alcance dos objetivos organizacionais.

Devido a sua importancia e por ser pertinente no presente estudo, vez que
se constitui no tema principal, delimitar-se-a em aprofundar sobre a Comunicacéo

Interna, assunto que se segue.

1.1.1 Comunicacao Interna

A Comunicacdao Interna constitui-se nas intera¢cdes dos processos de trocas,
dos relacionamentos dentro de uma empresa, sendo ela responsavel pela circulacao
das informacdes e do conhecimento. A mesma pode acontecer de forma vertical, ou
seja, da direcao para os niveis subordinados; e horizontal, entre os colaboradores do

mesmo nivel de subordinacao.

Percebe-se a importancia da comunicacéo interna efetiva, uma vez que é
atravées dela que sao feitas as interacbes, 0Ss processos de trocas e O0sS
relacionamentos dentro de uma empresa ou instituicdo. (LEITE, 2006). Através
desta citacdo, o referido autor destaca de forma clara e simples a importancia de

uma comunicacao interna efetiva.
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A comunicacao interna € essencial no ambiente de trabalho, pois promove
uma eficiente interacdo entre os setores e entre os colaboradores, e ainda segundo
Leite (2006) sdo apresentadas trés -caracteristicas que comprovam a sua
importancia, sao elas: 1 - Os colaboradores devem ser vistos como parceiros, e
guanto mais bem informados estiverem, mais envolvidos com a empresa, a missao e
0 negdcio, eles estardo; 2 - Deve ser dada maior atencdo a opinido que eles tém a
respeito da empresa, pois € esta imagem que prevalece para o publico externo. O
colaborador pode levantar ou destruir a imagem da empresa no qual trabalha,
dependendo da percepcdo que tem a seu respeito; 3 - Com a globalizacdo e a
disseminagédo de novas tecnologias, a comunicacgéo interna precisa ser valorizada e
0s canais que ela dispbe, ou seja, jornal, intranet, murais, e outros, devem ser
disponibilizados de forma eficaz e atrativa para que realmente cumpra sua missao
de integrar todo o quadro funcional da empresa, pois comunicar € mais que informar,

é atrair, é envolver.

A Comunicacdo Interna proporciona ao colaborador um conhecimento
sistémico do processo organizacional. O que acontece nas empresas deve ter
sentido para seus colaboradores, pois € no processo de comunicagdo que 0S
mesmos encontram as justificativas para o0 seu posicionamento e comprometimento

com 0s objetivos tracados.

O produto principal da comunicacédo interna com certeza é a informacao, e
esta deve ser tratada e planejada com muita atencdo e sobre a informacdo Brum
(2000, p. 79) faz a seguinte citacao:

A informacéo, produto da comunicagéo interna deve ser transmitida
através de uma linguagem simples e clara, permitindo uma leitura
rapida, estar exposta em lugares estratégicos, estar acompanhada
de apelos visuais, atingir tanto o publico otimista quanto o pessimista,
além de ter padronizagéo e periodicidade.

A comunicacao interna € fundamental para manter a saude da empresa cuja
finalidade é transmitir aos seus colaboradores, 0os acontecimentos, partilhar um

sistema de valores, de procedimentos e de rituais proprios da empresa.
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No ambiente organizacional a comunicacdo exerce um papel fundamental,
colaborando com o alcance dos objetivos tragcados pela empresa e segundo Curvello
(2002, p. 11):

A comunicacdo empresarial interna exerce papel estratégico na
construcao de um universo simbdlico, que, aliado as politicas de
administracdo de recursos humanos, visa aprimorar e integrar 0s
publicos aos principios centrais da empresa. Para tanto, apropria-se
de elementos constitutivos deste universo simbdlico (historias, mitos,
herdis, rituais) na construcdo e veiculagdo das mensagens pelos
canais formais (jornais, boletins, circulares, reunides), numa
permanente troca com o ambiente.

Os colaboradores das empresas devem ser tratados como parceiros, e
estarem sempre bem informados, pois assim, estardo mais envolvidos com todos os

processos e também com a missdo da empresa.

A comunicagéo interna interfere na atitude dos colaboradores e com certeza
tem a capacidade de torna-los satisfeitos ou ndo e para Marchiori (2008, p. 213-214)

a comunicacao interna:

...oportuniza a troca de informacdes via comunicag&o, contribuindo
para a constru¢do do conhecimento, o qual é expresso nas atitudes
das pessoas. E fundamentalmente um processo que engloba a
comunicacao administrativa, fluxos, barreiras, veiculos, redes formais
e informais. Promove, portanto, a interacdo social e fomenta a
credibilidade, agindo no sentido de manter viva a identidade de uma
organizagao.

O processo de comunicacéao interna deve ser altamente valorizado, para que

realmente integre todo o quadro funcional.

A seguir serdo abordadas as ferramentas utilizadas na comunicacéo interna.

1.1.1.1 Ferramentas da Comunicacgéo Interna

A comunicagdo interna exerce um importante papel nas organizacdes, e
para informar, motivar e envolver os colaboradores, além de ser porta-voz das
estratégias da empresa, € necessario um conjunto de produtos e servigos que

canalize o dialogo entre empresa e colaboradores. Tais produtos e servicos devem
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ser utilizados com vistas a atingir os objetivos esperados pela empresa através do

dialogo, dos veiculos impressos, intranet, boletins, entre muitos outros.

Existem diversas ferramentas utilizadas na comunicacéo interna e segundo

Duarte (2003) os veiculos e servicos comuns as comunicagdes internas sao:

Administracdo da Comunicagdo Interna - A primeira tarefa
desempenhada pelo assessor da empresa € administrar e organizar a area, exigindo
conhecimentos e posturas que se espera de um gerente. E fundamental que o
assessor tenha bom relacionamento com os diversos niveis hierarquicos existentes
na empresa, deve também ter nocbes de administracdo, planejamento estratégico,

recursos humanos e financeiros.

Apoio Interno as Areas — A fim de que o trabalho da comunicacdo interna
esteja alinhado as estratégias da empresa, é fundamental que todas as areas se
relacionem de forma harmoniosa e integrada. Cabe ao assessor “atuar
no planejamento de comunicagdo em uma organizacéao, ter conhecimento das acoes
gerais de todas as areas e envolver-se com elas sempre que puder contribuir”.
(DUARTE, 2003, p. 239).

Arquivo — Este ndo € um servico exclusivo da comunicac¢do interna, todavia
faz parte do seu dia a dia. E importante que a area tenha um arquivo com 0s
materiais impressos e eletrdnicos referente a empresa. Sejam eles folders, videos,
materiais publicitarios, fotos de divulgacdo de um produto ou do diretor da empresa,
fotos antigas, relatorios e publicacbes. Ao criar um arquivo, 0 assessor nao sera
surpreendido com demandas que necessitem desses materiais, além de utiliza-los

como consulta e referéncia.

Avaliacdo de Resultados — As acdes promovidas pela comunicacdo interna
devem ser avaliadas para que o assessor saiba quais foram os pontos fortes e
fracos, em que momento a estratégia ndo atingiu os objetivos, e assim permitir uma
melhora continua no planejamento e nos produtos desenvolvidos. Entrevistas
qualitativas, formularios e auto-avaliacdo sao importantes na avaliacdo dos

resultados.
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Banco de Dados — As inimeras formas de bancos de dados devem estar presentes
na comunicacdo interna. Dados como numero e perfil dos colaboradores da
empresa, funcdes, setores, organogramas, entre outros, sao informacdes essenciais
no dia a dia, seja para criar pautas, identificar personagens, planejar acbes

especificas, conhecer os fluxos de poder e outros.

Brindes — Na comunicacdo interna, os brindes podem servir tanto como
atrativo quanto recompensa, seja em premiac¢des por bons resultados, langcamentos

de acOes e campanhas, gerenciamento de clima, prémios, entre outros.

Clipping (Processo de selecionar noticias em jornais, revistas, sites e outros
meios) — Este recurso é fundamental para as areas estratégicas da empresa, uma
vez que € a partir dele que se torna possivel identificar o tratamento dado a empresa
pela midia, como estdo as acbBes da concorréncia e outros. Dependendo da
formatacdo do clipping, ele também pode apresentar informacbes Uteis sobre

mercado, economia, politica e outros assuntos relevantes para a empresa.

Contatos Estratégicos — Os canais de comunicacdo entre a area e 0S
colaboradores da empresa devem estar sempre abertos. E importante que o

assessor seja receptivo e esteja constantemente a procura dos colaboradores e

identificar, dentre eles, aqueles que tenham certa lideranca sobre os demais.

Fotos — Um banco de imagens é imprescindivel ao trabalho do assessor.
Fotos da empresa, dos empregados em suas fun¢des, da diretoria, das instalacdes
fisicas, de eventos, momentos de lazer, de outras unidades, além de logomarcas e
identidade visual da empresa sdo comumente utilizados em diversas publicagdes,

além de serem requisitados por outras areas.

Jornal Mural ou Quadro de Avisos — E um instrumento de grande eficacia
nas empresas, mas muitas vezes é desprezado ou usado de forma inadequada. O
autor Duarte (2003) explica que um dos principais problemas é nao existir uma rotina
de atualizacOes, fazendo com que os empregados se interessem por ele no inicio e,

ao perceber que as informagfes ndo séo atualizadas, passam a ignorar o veiculo.



20

Informagfes mal distribuidas, ma localizagdo, desordem e sujeira sdo outros motivos

de ineficicia deste produto.

Manuais — A elaboracdo de manuais, glossarios e guias que padronizem
os procedimentos internos da area sdo de grande importancia na organizacdo e
orientam a equipe em momentos de duvidas ou auséncia de quem detenha a

informac&o.

Planejamento — Sendo a comunicacdo interna vinculada diretamente as
decisdes estratégicas da organizacdo, é papel do assessor planejar todas as acdes
desenvolvidas pela é&rea, para que estejam alinhadas aos seus objetivos.
Os planejamentos de comunicacgdo tratam especificamente do trabalho desenvolvido
pela area em seu dia a dia, seja em uma campanha interna de seguranca ou
lancamento de novos produtos, as a¢fes da area devem estar ancoradas em um
planejamento soélido que prevé os veiculos utilizados, as acdes que serdo realizadas,
previsdo de custos, entre outros. Ja nos momentos de crise é de grande destaque a
acdo da comunicacdo, tanto interna quanto externa. Assim, a area precisa ter um
planejamento que oriente suas acdes nestes momentos, para que atitudes tomadas

por impulso ndo agravem ainda mais a situagao.

Relatérios — Atualmente, a comunicacgao interna ocupa lugar de prestigio nas
organizacdes, e atua de forma transversal nas diversas esferas de poder. Assim
sendo, a cobranca e a prestacdo de contas fazem parte do papel do assessor.
Relatorios sobre as acdes promovidas, resultados, problemas e planejamentos
futuros devem ser feitos periodicamente, permitindo que se faca “melhor avaliagéo
da eficiéncia, além de caracterizar a importancia do trabalho realizado”, valorizando
o trabalho da assessoria. (DUARTE, 2003, p. 251).

Site — A comunicagdo tornou-se mais agil a partir da internet, e para a
comunicacao interna, essa agilidade deve ser tratada de forma positiva, criando um
canal de comunicacdo atualizado com o0s colaboradores, com informacoes
interessantes, servicos Uteis que auxiliem o trabalho, listas telefénicas, reunido das

normas da empresa, divulgagdo da misséo, visao e valores, entre outros.
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7

Textos Em Geral — A comunicagdo interna também é responsavel pela
comunicagdo entre os dirigentes da empresa e os colaboradores. E fungio da
comunicacdo interna, redigir ou orientar os discursos do dirigente; mensagens
veiculadas nos veiculos internos; cartas direcionadas aos empregados; roteiros de

audio e video; entre outros.

Veiculos Jornalisticos Institucionais - Os veiculos institucionais sado uns
dos principais produtos da comunicacao interna por terem o papel de “manutencao
de fluxos eficientes de informagédo” veiculando acgOes e projetos da empresa,
apresentando as diversas areas, cobrindo eventos entre outros. (DUARTE, 2003, p.
254). Os veiculos institucionais sdo importantes relatos histéricos da empresa e
deve, portanto, serem tratados tanto como meio de informacgéo, quanto documento

oficial da historia da organizacao.

As informacfes produzidas e geradas por estas diversas ferramentas devem
estar atreladas a posicado estratégica adotada pela comunicacao interna. Torna-se
necessario que o trabalho do assessor da empresa englobe todas as etapas de
planejamento, producéo e avaliagdo dos trabalhos desempenhados para que assim

seja possivel identificar as caréncias e qualidade da comunicacgao interna.

Para complementar o autor Rego (1986, p. 141), cita alguns veiculos

utilizados pela comunicagao interna, quais sejam:

Relatérios — Os relatérios sao utilizados para o0 acompanhamento de
alguns processos organizacionais, tendo certa periodicidade para
sua elaboracéo, sendo necessaria a avaliacdo de seus dados e sdo
elaborados para um publico especializado.

Circulares — Tem um formato e tamanho menor que os relatérios, e
geralmente apresentam mais de uma cor; resultados de pesquisas e
relatérios, ou seja, as circulares sdo utilizadas para comunicar
resultados de pesquisas, relatérios, acbes que devem ser
acompanhadas por seus respectivos responsaveis, e geralmente
ganham grande credibilidade dentro de uma organizagdo se
utilizadas de forma correta.

Boletins — é um veiculo da &rea jornalistica e possui poucas
paginas; linguagem média, embora possa atingir niveis baixos; texto
gue pode equilibrar-se com fotos, logotipo definido; geralmente
impresso em uma sO cor. Os boletins podem conter matérias de
interesse do publico externo, dependendo do objetivo estabelecido
para o0 mesmo.
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Folhas soltas — é composta por uma pagina. As folhas soltas
prestam-se a veiculacdo de avisos e fatos de primeira mao; de
utilizacdo imediata; matérias curtas, objetivas, alto conteddo. Elas
devem ser utilizadas para informacao imediata e ter um perfil Gnico,
facil de ser identificado, quer seja por seu logotipo ou por seu
formato.

Folders — é desdobravel e possui tamanho pequeno. Os folders sdo
utilizados para divulgacdo de servigcos e podem ser elaborados para
os colaboradores, clientes e fornecedores da empresa.

Jornais - pode ter como foco principal tanto o publico interno, quanto
o externo dependendo de seu objetivo. Deve abranger matérias
relacionadas a diferentes temas como: matérias institucionais que
sdo as normas, regulamentos, avisos, produtos servicos,
desenvolvimento de alguma atividade interna, orientagbes sobre a
utilizacdo de determinado tipo de manual, etc; de motivacao,
apresentando estudos sobre um determinado tema recorrente no
momento, como concursos, divulgacdo de prémios entre outros; de
orientacdo profissional sobre higiene, saude, conselhos uteis,
programas de treinamento etc; educativas sobre conhecimentos
gerais como historia, geografia, turismo etc; de interesse feminino; de
entretenimento entre outras.

Sado inumeras as ferramentas da comunicacao interna, e todas sao muito
importantes para promover um bom relacionamento entre empresa e colaboradores
e consequentemente de certa forma contribuem para o aumento da motivacdo dos

colaboradores.

Torna-se interessante e pertinente, fazer uma abordagem sobre o

comprometimento e a satisfacdo dos colaboradores, assunto que se segue.

1.2 Comprometimento e Satisfacdo dos Colaboradores

O comprometimento dos colaboradores com a organizagdo depende muito
da relacdo existente entre um e outro. E esta relacdo depende da eficiéncia das
ferramentas da comunicacao interna utilizadas pela empresa. A comunicacao interna
contribui sobremaneira com o aumento do nivel de satisfacdo dos colaboradores,

tornando-os cada vez mais comprometidos com os objetivos da empresa.

Para gerar impacto no comportamento do colaborador Brum (2000), ressalta
a necessidade do contetdo da comunicacao interna se ajustar as caracteristicas do

publico ao qual se destina; que a comunicagdo tenha mao dupla e que o impacto
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sensorial torne-se alto quando o funcionério pode ver; ouvir; sentir e experimentar a

informac&o.

Sobre a relacdo entre organizacdes e colaboradores Tamayo (1998, p. 58)

explica que:

A percepc¢éao dos valores organizacionais pelos empregados constitui
uma imagem avaliatéria da empresa, da sua eficiéncia, das suas
tendéncias a inovacao tecnoldgica, do seu tipo de gestdo, da sua
preocupacdo com o0s empregados e da interacdo existente entre
eles. As caracteristicas dessa imagem (positividade, dinamismo,
atracdo, entre outras) determinam a maior ou menor identificacdo do
empregado com a empresa e com 0sS seus objetivos. Nesse sentido,
os valores organizacionais determinam a percepcdo e a definicdo
gue os empregados tém das diversas situagfes organizacionais, a
percepcdo dos problemas da instituicdo e a forma de soluciona-los, o
comprometimento e a satisfagcdo do empregado com o trabalho, a
empresa e 0 grupo.

Entende que a partir da percepcdo dos colaboradores com relacdo aos
valores da organizacdo € que estes se comprometem ou ndao com 0S objetivos
tracados pela empresa, e assim, percebem-se nas entrelinhas que a comunicacgéo
interna é fundamental para tornar esta percepcao positiva e assim, contribui com o

aumento do nivel de satisfacdo dos colaboradores.

Para uma empresa alcancar o0s objetivos organizacionais seus
colaboradores devem sempre estar comprometidos e quando estes assim estdo, de

acordo com Fosséa (2003, p.81) apresentam algumas caracteristicas, séo elas:

Os individuos comprometidos apresentam quatro caracteristicas
bésicas: 1) internalizacdo dos objetivos e valores da organizagéo; 2)
envolvimento com o papel organizacional no contexto destes
objetivos e valores; 3) desejo de permanecer na organizagdo por um
longo periodo de tempo para o alcance dos objetivos e valores e, 4)
prontiddo para realizar esforgos, visando o alcance dos objetivos e
valores.

A respeito do comprometimento dos colaboradores Becker (apud Fossa,

2003, p. 82) concebe como sendo:

(...)0 a tendéncia do individuo em se engajar em linhas consistentes
de atividades ou o comportamento que persiste ao longo do tempo
devido aos custos associados para o individuo agir de maneira
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diferente da habitual e, em funcdo de trocas e investimentos
efetuados entre individuo e organizacao, denominadas de side-beats.

Em sintese, March e Simon (apud Fossa, 2003, p. 83) apresentam uma
definicdo que representa o conceito de comprometimento segundo esse enfoque: “O
processo pelo qual o individuo aceita e internaliza os objetivos e valores de uma
organizacdo e percebe que o desempenho de seu papel organizacional esta

relacionado as contribuicbes para a obtencédo desses objetivos”.

Percebe-se a partir das citagdes acima que os colaboradores acreditam nas
normas e nos valores da empresa em que trabalham, agindo de acordo com eles,
uma vez que os toma como sendo seus e corretos, e assim trabalham em favor dos

objetivos da organizacéo.

Quanto mais internalizados os padrfes organizacionais, maior torna-se a
disposicéo do colaborador em agir de acordo com eles, e Fosséa (2003, p. 84) sobre
comprometimento afirma que “individuos comprometidos apresentam determinados
comportamentos ndo porque eles calculam que obterdo beneficios pessoais, mas

porque eles acreditam que é certo e moral fazé-lo”.

O processo de comunicacao interna deve encantar o colaborador, e assim
assegurar o feedback com vistas a obtencédo do sucesso de todo e qualquer esforco

neste sentido, assegurando um maior nivel de satisfacdo dos colaboradores.

As bibliografias pesquisadas neste capitulo ressaltam que a comunicagao
interna exerce papel relevante no aumento do nivel de satisfacdo dos colaboradores
das organizacfes, pois se observou que as diferentes ferramentas da comunicacao
interna atingem o comportamento dos colaboradores, e aumentam a satisfacdo dos

mesmaos.

O préximo capitulo apresenta um breve histérico da empresa envolvida

neste estudo.



25

2 EMPRESA ENVOLVIDA NO ESTUDO

O mercado financeiro se divide em pessoas fisicas e juridicas, visto que o
que caracteriza 0 mercado financeiro sdo 0s movimentos monetarios e seus
equivalentes, que acompanham as operacbes de satisfacdo de necessidades. As
principais personagens desse cenario sdo os consumidores finais: os individuos, as

empresas e as instituicoes.

As organizagbes financeiras ndo sdo um micro-ambiente isolado, pelo
contrario, estdo inseridas num macro-ambiente e com ele interagem. Assim, a
qguestdo da participacdo das organizacdes financeiras no comportamento do cliente
e as questdes sociais estdo incorporadas na cultura socio-politica e econdmica dos

paises em desenvolvimento, até mesmo pela for¢a do fenbmeno da globalizacéo.

A partir das mudancas impostas pelos fatores externos, as instituicbes
financeiras tiveram que mudar sua postura, e hoje estdo focadas no cliente. De
meros depositérios, tornaram-se hoje, prestadoras de servicos progressivamente
engenhosos, a clientes cada vez mais exigentes. Portanto, comunicacao interna
passou a ser as palavras chave em qualquer agdo que direciona ao sucesso, haja

vista, seus resultados refletir diretamente nos clientes.

Considera-se também, que os produtos bancarios tornaram-se cada vez
mais uniformes ou facilmente copiaveis em sua esséncia, fazendo com que a
distincdo entre os concorrentes se dé em funcao dos servicos que sao agregados a

esses produtos, entre outros, qualidade de atendimento, empatia e ambiente.

As profundas e constantes mudancas sociais, econémicas, politicas e
tecnoldgicas, afetaram de maneira drastica a vida pessoal, as organizacdes e as
nacdes. Nao foi somente rapida, como mais complexa e imprevisivel, afetando
sobremaneira as instituicbes financeiras, em particular, a instituicdo foco deste

estudo.

Essa realidade provocou também mudangas no comportamento dos

consumidores que comecaram a apresentar um maior nivel de exigéncia em relagéo
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a satisfacdo de suas demandas e expectativas, a comecar pela qualidade do
atendimento. Assim sendo, a instituicado financeira, foco deste estudo, preocupa-se
sobremaneira com a comunicacao interna existente, haja vista a sua importancia

para os resultados organizacionais.

Sabe-se que a questdo primordial das instituicdes financeiras € promover a
intermediacdo financeira dos recursos de seus clientes, através da captacdo e da
aplicacdo desses recursos e da prestacdo de servicos, mantendo, para tanto, um
intenso relacionamento baseado na confiangca, seguranca, rentabilidade,
cordialidade, presteza no atendimento e qualidade. Por sua vez, qualidade passou a
significar a plena satisfacdo do cliente, lembrando que a qualidade ja € buscada a
partir da elaboracéo dos projetos de novos produtos e de maneira continua, visando
acompanhar as alteracées dos desejos de consumo da clientela ao longo do tempo

e a comunicacao interna é uma ferramenta essencial para o alcance da qualidade.

Para a instituicdo financeira, foco deste estudo, a satisfacdo do cliente € tida
como diferencial para o seu modelo de gestdo e procura atender as necessidades e
expectativas dos clientes e acionistas, fortalecer o compromisso entre funcionérios e
a empresa e ser (til a sociedade e para tanto conta com a comunicagdo interna

existente.

Para alcancar os objetivos organizacionais, a instituicao financeira promove
constantemente ajustes em sua estrutura organizacional que reflete na modificacéo
da postura de seus funcionarios, tendo estes, que assumirem um compromisso de

alinhar-se ao processo operacional da referida instituicao.

A comunicacdo interna exerce forte influéncia nas decisdes estratégicas e no
modelo de gestdo das instituicdes financeiras, sendo sua importancia e emergéncia

constantes e inesgotaveis.
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3 METODOLOGIA

De acordo com Lakatos e Marconi (1991, p.221): "A especificagcdo da
metodologia da pesquisa € a que abrange maior numero de itens, pois responde a

um so tempo, as questdes como, com que, onde? quanto?”

A metodologia de pesquisa utilizada para realizacdo deste trabalho

monografico apresenta as seguintes etapas:

Revisdo bibliogréfica sobre o tema abordado;
Elaboracéo do instrumento de pesquisa;

Realizacdo da pesquisa;

w0 N

Discussao e andlise dos resultados.

Tendo em vista que o objetivo deste estudo consiste em identificar, levantar
e apresentar as principais ferramentas utilizadas na comunicacdo interna da
instituicdo financeira foco deste estudo, o presente trabalho monogréfico foi
constituido na forma de estudo de caso, que para Lakatos e Marconi (1991) é a
etapa mais concreta da investigacdo, com finalidade mais restrita em termos de
explicacdo geral dos fenbmenos menos abstratos e também pressupdem uma
atitude concreta em relacdo ao fenébmeno e estdo limitadas a um dominio particular,

caracterizando no estudo de um problema especifico na organizagao.

A pesquisa se realizou na cidade de Canapolis-MG, no periodo de 25 a 29
de agosto de 2011, em uma instituicdo financeira e foram entrevistados 10
colaboradores da instituicdo, através de questionario, que segundo as autoras
Lakatos & Marconi (2001, p. 201) “é um instrumento de coleta de dados, constituido
por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem
a presenca do entrevistador®, a fim de levantar quais ferramentas da comunicagéo

interna mais contribuem para aumentar o nivel de satisfagdo dos colaboradores.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo demonstra, discute e analisa os dados obtidos com a pesquisa
de campo e através das respostas obtidas por meio dos questionarios aplicados aos

colaboradores da instituigéo financeira, foco deste estudo.

Foi possivel elaborar uma andlise critica relacionada a visdo destes

colaboradores e assim apresentar as discussoes.

Torna-se pertinente, antes das discussdes propriamente ditas, ressaltar que
pudemos verificar que os colaboradores da instituicdo financeira, foco deste estudo,

sdo em sua maioria do sexo masculino.

A maioria dos colaboradores pesquisados apresenta idade entre 18 e 30
anos e o nivel de escolaridade mais presente é o 3° grau completo e também a

maioria, trabalha na instituicdo financeira entre quatro e oito anos.

Com relacdo ao ponto de vista dos colaboradores em relacdo a
comunicagdo interna todos o0s entrevistados reconhecem a existéncia da

comunicacao interna na instituicdo e geralmente apresenta-se de forma clara.

Quanto as orientacbes de trabalho, 0 que se pode constatar € que ela é
repassada quase em sua totalidade oralmente e é expressa sempre de forma clara,

ou seja, a comunicacao é eficaz.

Referindo-se ao meio de comunicacdo existente, onde os colaboradores
podem dar sugestdes e fazer reclamacgdes, os entrevistados responderam que estas

sao expostas nas reunides, principalmente nas reunides com os chefes imediatos.

A seguir sera apresentado um quadro sindptico com 0s principais resultados
da pesquisa feita aos colaboradores da empresa em relacdo as principais
ferramentas utilizadas pela instituigdo financeira na comunicagéo interna que mais

contribuem com o aumento do nivel de satisfagdo dos colaboradores.



29

QUADRO SINOPTICO - PRINCIPAIS RESULTADOS - As principais ferramentas
utilizadas pela instituicdo financeira na comunicagdo interna que contribuem
com o0 aumento do nivel de satisfacdo dos colaboradores.

ALTERNATIVAS POR
ORDEM DE
IMPORTANCIA

PRINCIPAIS RESULTADOS

12 - Curso Interno ou

Treinamento.

As principais ferramentas utilizadas pela instituicdo
financeira na comunicagao interna que contribuem com
o aumento do nivel de satisfacédo, segundo a opinido dos
proprios colaboradores, em primeiro lugar estd o curso
interno ou treinamento. Tal ferramenta se sobressai
devido a seguranca que transmite ao colaborador, uma
vez que tais cursos ou treinamentos sédo fundamentais
para que o0s colaboradores tenham melhores

informacdes, mais conhecimento e criatividade.

22 - Brindes.

Em segundo lugar estd a ferramenta “brindes” e
segundo a teoria pesquisada na comunicacao interna,
os brindes podem servir de atrativo e recompensa, seja
em premiacdes por bons resultados, lancamentos de
acOes e campanhas, gerenciamento de clima, prémios,
entre outros, percebe-se, portanto, o motivo pelo qual tal
ferramenta aumenta o nivel de satisfacdo dos

colaboradores.

32 - Reunides de Cada
Colaborador Com o
Chefe Imediato.

Os entrevistados apontam que em terceiro lugar esta a
ferramenta “reunides de cada colaborador com o chefe
imediato”, considera-se que ha maior liberdade na troca
de informacgdes, onde o chefe imediato apresenta maior
disponibilidade em ouvir e dar feedback, e aceita criticas

e sugestoes, reforcando assim a relagcéo de confiancga.
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42 - Eventos Os eventos se destacam em quarto lugar, juntamente
com as fotos e os sites, este Ultimo oferece aos

colaboradores agilidade de informacéo.

52 - 0O Jornal Mural; Os | Em quinto lugar estdo empatados o jornal mural, os
Manuais; Os Folders e | manuais; os folders e as folhas soltas, estas ultimas,

as Folhas Soltas. segundo a teoria pesquisada devem ser utilizadas para
informacdo imediata e ter um perfil Unico, facil de ser

identificado, quer seja por seu logotipo ou por seu

formato.
62 - Reunides com Em sexto lugar estdo as reunibes com todos os
Todos os colaboradores. Infere-se que esta ferramenta esteja em
Colaboradores. altimo lugar para aumentar o nivel de satisfacdo dos

colaboradores pelo fato de que nelas sao discutidos
problemas acontecidos durante o periodo, sugestdes,
reclamacbes e tomada de decisbes e alguns
colaboradores podem se sentir pouco a vontade e sentir
receio de represalias, o0 que as vezes pode acontecer.

Fonte: Elaboracéo prépria a partir da pesquisa de campo.

Infere-se que sao diversas as ferramentas da comunicagdo interna que
contribuem para aumentar o nivel de satisfacdo dos colaboradores da instituicdo
financeira, foco deste estudo, todavia, umas apresentam-se mais importantes que
outras para satisfazé-los. Pode-se afirmar que tal fato ocorre em funcéo de cada ser
humano apresentar suas particularidades; necessidades e desejos distintos e assim,
vale ressaltar que, todas as ferramentas da comunicacao interna sdo importantes e
contribuem de maneira efetiva com o aumento do nivel de satisfacdo dos

colaboradores da instituicéo financeira, foco deste estudo.
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CONSIDERACOES FINAIS

Apo6s estudos e pesquisas conclui-se que para manter uma boa integracao
entre os setores e colaboradores da instituicdo financeira foco deste estudo, as
mensagens precisam continuar sendo simples e diretas. Acrescenta-se que as
ferramentas da comunicagcdo interna agregam valores e fazem a diferenca no
desenvolvimento e crescimento dos colaboradores, aumentando assim, o nivel de

satisfacdo dos mesmos.

Conclui-se, também, que a Comunicacdo Interna, agiliza os processos
internos da instituicdo financeira, canaliza e da direcionamento as informacdes e

melhora o ambiente interno, focando sempre na opinido dos colaboradores.

Portanto, os objetivos deste trabalho monografico foram alcancados, uma
vez que foi possivel levantar e apresentar de forma clara as principais ferramentas
utilizadas pela instituicéo financeira que mais contribuem para o aumento do nivel de

satisfacéo dos colaboradores.

Ressalta-se, ainda, que a motivacdo do colaborador é o estimulo maior para
a Comunicacao Interna se tornar cada vez melhor, promovendo assim, a melhoria
do ambiente de trabalho, refletindo tanto no publico interno quanto no publico

externo.

Os resultados obtidos ndo permitem uma generalizacdo, haja vista a
delimitacdo do estudo, ou seja, 0 mesmo foi realizado em apenas uma instituicao
financeira localizada na cidade de Ituiutaba-MG., todavia, poderdo servir como
parametros as futuras investigacdes e a adocdo de melhores estratégias de
comunicacao interna, com vistas a contribuir de maneira efetiva com o aumento do

nivel de satisfagdo dos colaboradores da instituicao financeira, foco deste estudo

Recomenda-se a instituicdo financeira, foco deste estudo, que além de
investir na comunicacao interna, invista também em seus colaboradores, haja vista o
seu importante papel diante da comunicagdo interna existente, que sozinha, se

mostra insuficiente para garantir o alcance dos resultados organizacionais.
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Sugere-se uma avaliagdo constante das ferramentas de comunicagéo
interna utilizada na instituicdo financeira, a fim de melhor contribuir com o aumento
do nivel de satisfacdo de seus colaboradores, com vistas ao alcance de seus
objetivos. A instituicdo também deve adequar seus colaboradores aos padroes
desejaveis pelos clientes externos, oferecendo treinamentos adequados aos seus
colaboradores, para que se tornem motivados e integrados ao trabalho, e

consequentemente possam oferecer servigos de qualidade.
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QUESTIONARIO

Este questionario foi desenvolvido pelo aluno Tiago Martins Mendonca, que
cursa 0 4° ano de Administracdo na Faculdade Triangulo Mineiro, para ser

respondido pelos colaboradores da instituigao financeira foco deste estudo.
O objetivo desta pesquisa € levantar junto aos colaboradores, quais
ferramentas de comunicacdo interna, utilizadas pela instituicdo financeira,

contribuem para o aumento do nivel de satisfagdo dos colaboradores.

Prezado (a) senhor (a), sua colaboracéo, respondendo a este questionario, €

muito importante e desde ja agradeco.

TIAGO MARTINS MENDONCA.
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Bloco 1 — O objetivo deste bloco é conhecé-lo como colaborador da instituicéo

financeira.

Caracterizacao do entrevistado

Instrucoes:

| - Marque apenas uma alternativa para as questfes de numeros 1 a 4.

1. Idade

( )18a30anos ( )3lab0anos ( )Acimade 50 anos
2. Sexo

( ) Feminino ( ) Masculino

. Nivel de Escolaridade

) 1° grau completo

3

(

() 2° grau completo
() 3° grau completo
(

) Outro. Qual?

4. Tempo que trabalha nesta instituicao financeira.
() Menos de um ano

() Entre um e quatro anos

() Entre quatro e oito anos
(

) Mais de oito anos
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Bloco 2 — O objetivo deste bloco é conhecer o seu ponto de vista em relacao a

comunicacao interna.

Instrucoes:

| - Marque apenas uma alternativa para as questdes de numero 1 a 5.

1. Existe comunicacgdo interna nesta instituicdo financeira?
( ) Sim () Néo

2. A comunicacéo interna existente se apresenta de forma clara?
() Sim ( ) Asvezes ( ) Nao

3. Quando seu chefe imediato passa a vocé uma orientacéo de trabalho ela e:
( ) Sempre de forma clara

( ) Raramente de forma clara

() Nunca de forma clara

() N&o sabe/ N&o opinou

4. Geralmente qual a forma utilizada pelo seu chefe imediato para passar as
orientacdes de trabalho?

( ) Por escrito e oralmente

( ) Oralmente
( ) Por escrito

( ) Outro. Qual?

() N&o sabe/ N&o opinou

5. A instituicdo financeira tem algum meio de comunicacdo onde os empregados
podem dar sugestdes e fazer reclamacgbes?

( )Sim

( ) Nao

() N&o Sabe/ Nao opinou

Se aresposta for sim, qual?
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Bloco 3 — O objetivo deste bloco é conhecer as ferramentas da comunicacéo
interna que mais contribui com o aumento do nivel de satisfacdo do colaborador da

instituicdo financeira.

Instrucdes:

| — Marque 1 para a ferramenta que em sua opinido for “Muito Eficiente” para
aumentar o seu nivel de satisfacdo; 2 para a ferramenta que em sua opinido for
“Eficiente” para aumentar o seu nivel de satisfacdo; 3 para a ferramenta que em sua
opinido for “Pouco Eficiente” para aumentar o seu nivel de satisfacdo e 4 para a
ferramenta que em sua opinido for “Ineficiente” para aumentar o seu nivel de

satisfacdo e 5 para a ferramenta que vocé “Nao Conhece”.

1. Principais ferramentas utilizadas pela instituicdo financeira na comunicagao
interna.
) Brindes
) Cursos Internos
) Eventos
) Folders
) Folhas Soltas
) Fotos
) Jornal Mural ou Quadro de Avisos
) Manuais
) Reunifes com todos os colaboradores
) Reunibes de cada colaborador com o chefe imediato
) Site
) Outro. Qual?

) Nao opinou

e e e e e e e e e e N e



