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Resumo

Este artigo se constitui numa pesquisa que tratarddisar os niveis de comunicacao,
buscando-se assim o aperfeicoamento dos processgpsstiio de pessoas, através do estudo
dos trés tipos de comunicacdo existentes: Ascemddéscendente e Horizontal, e da
incorporacdo de técnicas e ferramentas que auxitiamexploracdo do desenvolvimento
organizacional em uma empresa financeira. A conagéic interna tende a integrar a
organizacdo com seu publico interno e compartitisanteresses de ambos os lados. Para tal,
€ necessario conhecer em profundidade as necessigadxpectativas dos colaboradores,
para que estes aceitem e confiem no processo.cBagaistar credibilidade, a comunicacao
interna deve ser eficiente em todos os sentidagane a burocratizacdo e sendo clara e
objetiva. A empresa podera construir uma cultugaizacional através de uma comunicacao
interna eficaz, estabelecendo metas e objetivosueemmotivando desta forma seus
colaboradores e, certamente influenciar na promiatile da empresa. Assim, busca-se através
da pesquisa identificar os problemas ligados a ooragdo interna, para posteriormente
aplicar métodos que venham a contribuir para aficadéio da problemética encontrada.

Palavras-chave: Comunicagcdo Ascendente, Comunicacdo Descendenteyur@cacéo
Horizontal, Gestdo de Pessoas, Cultura Organizalkion

Abstract

This paper is a survey that comes to analyzindabels of communication, thus seeking the
improvement of people management processes, byistudhe three existing types of
communication: Ascending, descending and horizoatadl the incorporation of techniques
and tools that help in the exploration of organaal development in a financial company.
Internal communication tends to integrate the omgion with its internal audience and
share the interests of both sides. To do this, yeed to know in depth the needs and
expectations of employees so that they accept arsd the process. To gain credibility,
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internal communication must be efficient in all mars, avoiding the bureaucracy and being
clear and objective. The company can build an argdéional culture through an effective

internal communication, setting goals and objestivihus motivating its employees and
certainly influencing the productivity. Thus, weegeto identify through research the

problems of internal communication, and later applgthods that will contribute to the

modification of the problem encountered.

Key Words: Ascending Communication, Descending Communicatiddorizontal
Communication, People Management, Organizationélzu

1 Introducéo

O papel da comunicacdo e da informacdo no ambizgi@nizacional desenvolveu
diferentes enfoques conceituais e tedricos. Emfietea ndo-aplicabilidade dos processos
comunicativos relevantes no ambiente das orgargsac@rincipalmente em situacées
complexas podem trazer danos as organizacfespdstpie uma organizacdo possui duas
configuracdes em termos de comunicacao: conjurdietsd que expressa de forma particular
e concreta de um sistema de acgéo histoérica; espamele a uma atividade que é regulada por
decisbes que emanam da sua filosofia.

A conversagdo e os recursos de linguagem posaibibit rapida compreensdo, assim a
construcdo do compromisso de um grupo com um aesxoes futuras no sentido cognitivo
de forma a exercer influéncia sobre os demais ageetn relacdo as suas intengdes
(OLIVEIRA; JUNGLES, 2011).

O processo de comunicacdo é formado por um emissqor receptores. A
compreensdo de como se da este processo tem @éey@ma a proposicdo de agbes que
possam torna-lo mais efetivo.

As instituicdes financeiras atuais estdo em umraene competitividade acirrada e
precisam encontrar formas alternativas de ganhatupividade. Assim, o desenvolvimento
organizacional pode passar pela comunicacéo queeoca organizagdo. Assim, este artigo
se constitui numa pesquisa que trata de analisaivess de comunicagao, buscando-se assim
0 aperfeicoamento dos processos de gestdo de pess@veés do estudo dos trés tipos de
comunicacao existentes: Ascendente, Descendenteizohital, e da incorporacao de técnicas
e ferramentas que auxiliem na exploracdo do desememto organizacional em uma
empresa financeira.

2 Fundamentacéo Teodrica
2.1 Cultura Organizacional

O tema cultura organizacional foi, desde os arfosifetivo de importantes estudos
académicos. Alguns autores consideram que a oggaEitiz- empresa, entidades publicas etc.
— tém uma cultura que muda com o passar do tempuoltéra seria, assim, uma caracteristica
da organizacdo. Outros autores consideram queaaiaggdo ndo tem uma cultura, ela € uma
cultura, ou seja, ela seria a expressao cultural dembros da organizacdo (MOTTA E
VASCONCELOQOS, 2002).

De acordo com Costa (1999, p. 20):
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"Cada organizagdo possui uma cultura propria, geeél peculiar, resultante e diversos
fatores como histéria, tamanho, tecnologia, praessiministrativos, objetivos, ambiente

e pessoas. Os valores desenvolvidos pelas pessmadagem parte da organizacdo

destacam-se entre as caracteristicas de sua ¢c@&mndo talvez, os elementos que sofrem
0S primeiros e maiores impactos nos processos damga e inova¢do organizacional”.

Administrar o contingente humano de uma organizagéouzindo-a para 0 sucesso
exige que os processos de mudanca e inovacao seementados através de estratégias de
gerenciamento que tenham por ponto central umag&duaonsistente sobre os valores
desenvolvidos pelos membros da organizacdo. Codbgc€ portanto, fundamental para
aprender o tipo de cultura predominante na orgeée, por consequéncia, prepara-la
devidamente para os processos de mudanca.

A proposito, segundo Pereira (apud COSTA, 19920p.

"A mudanca s6 acontece quando a cultura organizaciambém muda e, nesse aspecto, a
cultura organizacional € como os paradigmas; nade pser imposta: precisa ser
compartilhada. Se ndo houver niveis adequadosrdgsténcia entre seus valores, a cultura
organizacional pode muito bem impedir que a mudanogateca”.

Segundo Schein (apud MOTTA e VASCONCELOS, 20030R2):
"A cultura organizacional de uma organizacao é gi@da por meio da linguagem, dos
simbolos e das imagens, das histérias e dos mibgsiituais e das cerimbnias, dos habitos
e os valores que permeiam a organizacao, alémhjetos visiveis e fisicos da mesma, tais
como a arquitetura, os moveis, 0 espaco fisicecard¢do etc".

Para este autor, a origem dos elementos que comadritura de uma organizacao
esta na luta pela sobrevivéncia da mesma.

Conforme mostrado por Costa (1999) a coexistérenados conjuntos de valores em
uma cultura organizacional maior, hegemoénica, astbciada a formacdo de subculturas
organizacionais.

Nesse enfoque, a cultura de uma organizacdo padanséisada no todo, ou em
“partes” e, no caso de uma escola, por exemplasgsartes sdo bem diferentes. Docentes,
alunos e funcionarios apresentam aspectos de @udtuwralores que lhes sdo particulares,
formando sub-culturas nessa espécie de organizacao.

A cultura de uma organizagdo ndo € estatica e pemb@, mas sofre alteracdes ao
longo do tempo, dependendo de condic¢des internagtetnas.

Algumas organiza¢des conseguem renovar constante s cultura mantendo a sua
integridade e personalidade, enquanto outras pecean com sua cultura amarrada a
padrdes antigos e ultrapassados.

2.2 Comunicac¢ao Organizacional

A comunicacdo interna das organizacfes, apesaredais tema ainda recente,
historicamente pode-se dizer que tem sua origemvptia de 1920, quando algumas
empresas identificaram a necessidade de que sewsitiens aprendessem a falar mais
adequadamente. O crescimento dessa preocupagaoaceomunicacdo organizacional
ocorreu juntamente com o desenvolvimento da Pgi@lmdustrial, Social e com as Teorias
da Organizacao, principalmente, com as Teoria€18istis, que considerem a comunicagao
como seu elemento fundamental.

Mattelart (2000) afirma que os sistemas de conagdic contribuem para que a
empresa torna-se competitiva, devido ao fato de syas atividades sdo realizadas por
pessoas e que a politica de comunicacdo adotada gpghnizacdo ir4 influenciar no
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desenvolvimento dos mesmos; em outras palavragiatde acordo com as informacdes que
recebem, podendo, ou ndo, provocar conflitos.

Nesta perspectiva, Bahia (1995, p.16), afirma dtae:comunicacdo promove
mudancgas que podem ser direcionadas posteriormamtado, conforme a capacidade de
entendimento, ou divergéncia das partes em intetaca

O papel da comunicacdo e da informacdo no amb@ginizacional, sem duvida,
tem despertado o desenvolvimento de diferentegjgagoconceituais e tedricos (CARDOSO,
2006).

2.3 Fatores que Influenciam a Comunicac¢ao nas Orgaacdes

Segundo Lesikar (apud STONER, 1999) existem quatiares que influenciam a
eficacia da comunicacdo nas organizacoes:

a) Canais formais de comunicacado: influenciam dasdmaneiras a eficacia da
comunicacdo. Primeiro, eles cobrem uma distancida caez maior a medida que as
organizacdes se desenvolvem e crescem. Segundanais formais de comunicagao inibem
o fluxo livre de informacao entre os diversos ré\@a organizagéo;

b) Estrutura de autoridade: a estrutura de awdeidda organizacdo tem influéncia
semelhante na eficdcia da comunicacdo. As difeseniga status e de poder ajudam a
determinar quem ira se comunicar confortavelmeate quem. O conteudo e a exatiddo da
comunicacao também serdo afetados pelas diferdegastoridade;

c) Especializacdo do trabalho: a especializacadralmalho usualmente facilita a
comunicacdo dentro de grupos diferenciados. Memlgd@smesmo grupo de trabalho
provavelmente compartilham do mesmo jargdo, dosnoe$orizontes de tempo, objetivos,
tarefas e estilos pessoais. A comunicacao entngograltamente diferenciados, entretanto,
provavelmente sera inibida; e

d) Propriedade da informag&o: o temo propriedamentbrmacédo significa que os
individuos possuem informacdes e conhecimentosiggpsobre seus trabalhos. Esse tipo de
informacdo € uma forma de poder para os individuespossuem; eles podem funcionar de
forma mais eficaz que o0s seus pares. Muitos indoddcom essas habilidades e
conhecimentos n&o querem compartilhar essas inf@®sa com outras pessoas. Em
decorréncia disso ndo acontece a comunicacao witdnaberta na organizacao.

2.4 Tipos de Comunicacéo

A comunicacdo organizacional interna € compostatm@s tipos de comunicacgao:
descendente, ascendente e horizontal.

De acordo com Rego (1986) a comunicacdo descendefdita a partir dos niveis
hierarquicos, ou seja, dos superiores as posigiEsores. Tem como objetivo passar o maior
namero de informacdes possiveis aos subordinados guze possam desenvolver suas
atividades; pode ser feita através de reunifes mipog ou individuais, procedimentos,
memorandos, comunicados internos e outros tipasfolenes.

Os fluxos de comunicacao descendente sao facknoempreendidos se recordarmos
a piramide organizacional e a cadeia escalar, casicéimente trés niveis hierarquicos: o
estratégico, o tatico e o operacional.

Katz e Kahn (1987) ao abordarem o assunto, idegutif a comunicacdo descendente
como sendo o reflexo de um comportamento autaritdos niveis hierarquicos mais
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elevados, em relacdo aos mais baixos. Nesta pékspexs dois autores concluem que este
sistema de comunicacao atende a cinco objetivassger

a) Dar diretrizes acerca de instrucdes de trabalho;

b) Dar informacdes sobre procedimentos e praticas@ageionais;

c) Fornecer informacgdes sobre as razfes do trabalho;

d) Informar aos subordinados sobre seus desempenhos; e

e) Fornecer informacfes de tipo ideoldgico, a fim deilitar a doutrina sobre

objetivos. (KATZ E KAHN, 1987, p.141).

Em contrapartida, a comunicacdo ascendente sedqegio (1986), ocorre dos niveis
hierarquicos inferiores para 0s superiores e pr@mowa participacdo mais efetiva dos
colaboradores que podem sugerir idéias para melld®i processos de producdo, ou do
ambiente de trabalho. Ocorrem por meio de reuni@e®dicas, em grupo, ou individuais,
atraves de telefone, cartas aos superiores, fielstéormularios e outros documentos escritos.

A funcdo da comunicacdo ascendente é dar inforesag®s niveis hierarquicos
superiores sobre o que esta acontecendo nos higgdsquicos inferiores, mas a transmissao
entre estes e varios niveis pode ser alterada pekigdes intermediarias, pois durante este
processo pode haver a retencdo de informacdes cesseno que demonstra que a
comunicacao ascendente €, por vezes, incompletpredisa.

Em conformidade com a possibilidade de a comuaaopfrer distorcbes em funcéo
de seus niveis hierarquicos, Hall (1984, p.97)rafirque as “posicdes mais elevadas da
estrutura organizacional podem incorrer do erroedeber as informacdes dos niveis mais
baixos somente através dos niveis intermediariosyigude do distanciamento existente no
organograma”. O autor atenta exatamente para @qeleste afastamento, “pois havera
sempre o risco de a informacgao chegar atrasadaradza, incompleta ou mal interpretada”.

Ja a comunicacédo horizontal segundo Rego (1986)reentre departamentos, num
mesmo nivel hierarquico, fazendo com que os cotalmres trabalhem como uma equipe
multidisciplinar, onde todos tém responsabilidaidesis. Pode ser feita através de reunides
entre departamentos, através de relatorios e caadws variados, como cartas internas entre
departamentos, revistas informativas internas msut

Importa ressaltar que, além dos trés tipos de n@acdo descritos, ha ainda em todas
as organizagbes a comunicagcdo formal, que é féitwés de documentos oficiais, e a
comunicacao informal, que seria todo o contato EHp@o entre colegas de trabalho, como
um simples “bate-papo”, por exemplo.

E como néo poderia deixar de faltar, o tema uigfib financeira, sera o proximo
assunto a ser abordado.

2.5 Instituicdo Financeira

Neste Ultimo momento o tema abordado trata daisuigstes financeiras, uma vez que
a empresa escolhida para elaboracdo deste trgbaitemce a essa categoria. Falar-se-a sobre
as caracteristicas e diferencas entre instituifidasceiras bancérias e ndo bancérias

Conforme mostra Assaf Neto (2005, p. 79) “o sistdmanceiro € composto por um
conjunto de instituicbes financeiras publicas @gutas, tendo como seu érgdo normativo o
Conselho Monetéario Nacional (CMN)”. Por meio do Skhdbiliza-se a relacdo entre agentes
carentes de recursos para investimento e agentpazesa de gerar poupanca e,
consequentemente, em condi¢cfes de financiar oilcresio da economia.

As instituicbes financeiras podem ser classifisag@an dois tipos: bancérias ou
monetarias e ndo bancéarias ou ndo monetarias. shisuigbes financeiras conhecidas por
bancérias sdo aquelas a quem se permite a cri@céweda por meio de recebimento de

Revista Capital Cientifico — Eletronica (RCCe)- ISSN 2177-4153 — Vol. 11 n.3 — Setembro/Dezer2is.
Recebido em 02/11/2012 — Revisado em 22/03/20@evado em 30/08/2013.




A Comunicacéo Interna Como Diferencial Competitivo

depositos a vista (moeda estrutural). Operam hbagicge com ativos financeiros monetarios
gue representam 0s meios de pagamento da econdimigi(o em poder do publico mais
depositos a vista em bancos). Essas instituicGesegiesentadas fundamentalmente pelos
bancos comerciais e multiplos.

As instituicbes financeiras ndo bancarias, ao réadot nao estdo legalmente
autorizadas a receber depdsitos a vista, inexgtipdrtanto, a faculdade de criacdo de
moeda. Essas instituicdes trabalham basicamentatiens ndo monetarios, tais como acoes,
letras de cambio, certificados de depdsitos bamsadebéntures etc e sdo constituidas por
praticamente todas as instituicbes financeiras @pgram no mercado financeiro, exceto
bancos comerciais e multiplos. Exemplos de ingfiees ndo bancérias: sociedades corretoras,
bancos de investimento, sociedades financeiragdames de arrendamento mercantil etc.

2.6 Instituicdes Financeiras Bancarias

Englobam os Bancos Comerciais, Bancos Multiplosaeds Econdmicas. Os bancos
comerciais, de acordo com o autor Assaf Neto (2686)instituicfes financeiras constituidas
obrigatoriamente sob a forma de sociedades andnifescutam operacfes de crédito
caracteristicamente de curto prazo, atendendoadesseira, as necessidades de recursos
para capital de giro das empresas.

A grande caracteristica dos bancos comerciaisua @apacidade de criacdo de moeda
(moeda escritural), a qual é estabelecida com aseepositos a vista captados no mercado.

Os bancos comerciais tém a prestacao de servipo cona importante atividade,
podendo realizar pagamentos de cheques, transtesée fundos e ordens de pagamentos,
cobrancas diversas, recebimentos de impostosfastgiblicas, aluguel de cofres e custddia
de valores, servigcos de cambio etc.

A criacdo de bancos mudltiplos surgiu como refleleoprépria evolugdo dos bancos
comerciais e crescimento do mercado. A tendénciaseleformarem conglomerados
financeiros no mercado, conforme foi anteriormeatseutido, era também consequéncia do
interesse dos bancos em promover sinergia em spesagdes, permitindo que uma
instituicdo completasse sua atividade de interngédia A convivéncia da intermediacdo
financeira com outras operacfes ativas dos banpossentava-se como estratégia as
pretensdes de crescimento.

2.7 Instituicdes Financeiras Nao Bancarias

As instituicbes classificadas como nao bancéarids as que nao apresentam
capacidade de emitir moeda ou meios de pagame&atios, 0S bancos comerciais.

Conforme mostrado por Assaf Neto (2005)baacos de investimeng&o os grandes
municiadores de créditos de médio e longo prazmeéx@ado, suprindo 0s agentes carentes de
recursos para investimento em capital de giro éaldpo. Como agente financiador dessas
empresas, essas instituicoes efetuam principalmeperacbes de maior escala, como
repasses de recursos oficiais de crédito, repadsesecursos de captados no exterior,
operagfes de subscricdo publica de valores mabdidacdes e debénture®ase-back, e
financiamentos de bens de producao a profissi@ua@iomos.

Ja os bancos de desenvolvimento constituem-senstituicdes publicas de ambito
estadual, que visam promover o desenvolvimento@uomo e social da regido onde atuam.
Diante desse objetivo, 0s bancos de desenvolvinaid@m formalmente o setor provado da
economia, por meio principalmente de operacdes mprastimos e financiamentos,
arrendamento mercantil, garantias, entre outras.
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As sociedades de crédito, financiamento e investio) mais conhecidas por
financeiras, dedicam-se basicamente ao financiaméetbens duraveis as pessoas fisicas
(usuarios finais) por meio do mecanismo denomimnaddito direto ao consumidor — CDC.
Podem também as financeiras realizar repasses aesos governamentais, financiar
profissionais autbnomos legalmente habilitadosreeder crédito pessoal.

Além dos recursos proprios gerados em suas operaadorincipal fonte de recursos
dessas instituicdes consiste no aceite e na céoagletras de cambio no mercado. As letras
sdo emitidas pelo mutuéario do financiamento, oa,sejdevedor do contrato, e aceitas pela
instituicdo financeira. Ao adquirirem esses pap@éssjnvestimentos tém, em verdade, duas
garantias: do emissor (financiado) e da financeua, aceitou a letra de cambio.

As sociedades financeiras podem ser classificzaliag:

a) Independentes, quando atuam sem nenhuma \Gaout@m outras instituicdes do
mercado financeiro;

b) Ligadas a conglomerados financeiros;

c) Ligadas a grandes estabelecimentos comereiais;

d) Ligados a grandes grupos industriais, como attmras de veiculos, por exemplo.
(ASSAF NETO, 2005, p. 92).

As sociedade de arrendamento mercantil tém p@tiobs a realizacdo de operacoes
de arrendamento mercantil (leasing) de bens nasicedquiridos de terceiros e destinados ao
uso de empresas arrendatarias.

As cooperativas de crédito sdo instituicbes vekad viabilizar créditos e seus
associados, além de prestar determinados servigos.

As sociedades de crédito imobiliario voltam-se famnciamento de operacdes
imobiliarias, que envolvem a compra e a venda des li@oveis. Prestam apoio financeiro
também a outras operacdes do setor imobiliario,oceemdas de loteamentos, incorporacdes
de prédios etc. essas instituicdes costumam lavasit&cursos necessarios por meio de letras
imobiliarias e de cadernetas de poupanca.

As associacdes de poupanca e empréstimo saauig@s financeiras que atuam
também na area habitacional, por meio de finanaiamseémobiliarios.

3 Metodologia

A pesquisa realizada foi quanti-qualitativa do tipgploratéria, j& que esta é
considerada um instrumento adequado para aplicause experimento cuja finalidade é
proporcionar a leitura de aspectos e informacopmdas na realidade organizacional, que
possibilitem a organizacao adquirir dados que slidrsi a analise da empresa.

A aplicacdo dos métodos quantitativos considergespretacdo do sistema social, a
partir da soma dos dados obtidos com a coletafdemacdes, junto a um sistema cultural,
que é o resultado do sistema de personalidaderi@iudis) como sistema social (grupo). No
meétodo quantitativo busca-se o conhecimento daidmpira partir da soma das respostas
oferecidas pelo individuo que interage com selwemsiatsocial e, portanto, deste recebe as
influéncias.

Os métodos qualitativos de pesquisa que usualmeete utiliza ndo séo,
necessariamente, os que utilizam pesquisa cientiftavés da comprovacao estatistica, mas
de formas informais de coleta de dados.

Godoy (RAE, 1995, Mai-Jun, p. 20) descreve a peadqyualitativa como:
"Um fenbmeno pode ser compreendido no contexto am agorre e do qual é parte,
devendo ser analisado dentro de uma perspectiggrintPara tanto o pesquisador vai a
campo buscando “captar” o fendmeno em estudo & gdag perspectivas das pessoas nele
envolvidas, considerando os pontos de vista retegan
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O tipo de pesquisa € um conceito complexo quepudie ser descrito de maneira
Gnica. Sendo assim, diferentes classificacbes podem obtidas usando-se diferentes
variaveis. (MATTAR, 1997).

Ha também diferencas metodoldgicas, enquanto squEa quantitativa os dados
obtidos sdo de um grande numero de responden@sjaise escalas, sendo submetidas a
analises estatisticas formais, na pesquisa qusditabs dados sao colhidos através de
perguntas abertas, em entrevistas em grupos, eevistds individuais em profundidade e
em testes projetivos. (MATTAR, 1997).

Ja a pesquisa do tipo exploratéria, segundo M&1@®7, p. 81), “visa prover o
pesquisador de um maior conhecimento sobre o temgroblema de pesquisa em
perspectiva”.

Por isso, € apropriada para o0s primeiros estagmsinvestigacdo, quando a
familiaridade, o conhecimento e a compreensédo donfieno por parte do pesquisador sao
insuficientes ou inexistentes.

3.1 Universo Pesquisado

Foram entrevistados todos os funcionarios interdesuma empresa financeira,
totalizando 30 entrevistas: Gerente operaciona), (@&rente comercial (01), supervisor
administrativo (01), supervisor de crédito (01)pexwisor de cobranca (01) e operacional
(25).

3.2 Técnica de Coleta de Dados

O questionario foi distribuido aos funcionarioteinos com um prazo de devolugéo
de 7 (sete) dias. Anexo ao questionario tambémefiegue para cada funcionario um
explicativo sobre a finalidade da pesquisa, bem ocoomientacdo referente a néao
obrigatoriedade de identificacdo, a fim de permmit&ior liberdade de expresséo nas respostas
emitidas.

A coleta de dados junto aos gerentes e supergiseréeu através de entrevista tendo
sido utilizado um roteiro previamente estabelecido.

Adotou-se essa técnica por apresentar algumasgeg como:

a) Economia de tempo;

b) Abrangéncia do maior nimero de pessoas simultamgame

c) Obtencdo mais rapida e precisa de respostas;

d) Liberdade de respostas, em razdo do anonimato;

e) Seguranca, pela ndo-identificacdo das respostas;

f) Menos risco de distor¢cao, pela ndo influéncia dmpesador;

g) Maior tempo para responder e em hora mais favgravel

h) Uniformidade na avaliacdo, pela natureza impestmaistrumento; e
i) Obtencédo de respostas que materialmente seriaessigeis.

O instrumento empregado para a coleta de dadde jmws funcionarios foi um
guestionario contendo 24 questfes abertas e 02gadechadas, permitindo ao pesquisador
adquirir respostas mais sinceras e reais da realidae se pretende estudar. O referido
instrumento de coleta de dados foi estruturadortr pke seis categorias distintas: dados de
identificacdo, situacdo familiar, nivel de satidfacno trabalho, comunicacdo horizontal,
comunicacao ascendente e comunicagao descendente.
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3.3 Apresentacédo e Analise dos Dados
Quanto a andlise os dados quantitativos foramadbs e analisados a partir de dados
estatisticos e demonstrados através de graficesntQuaos dados qualitativos, estes foram

agrupados de acordo com as categorias de anapse gemelhanca das respostas obtidas
através do relato dos respondentes.

4 Apresentacao e Analise dos Dados

As questdes quantitativas mostrarao os resultalidos com a tabulacao da referida
pesquisa, incluindo-se alguns aspectos resultasggando o ambiente de estudo da mesma.

4.1 Dados de identificacéao

4%

ry

O Menos de 20 anqs
B De 21 a 25 anos
ODe 26 a 30 anos
ODe 31 a 45 anos

28%

Gréfico 01. Distribuicdo de funcionarios por idade.
Fonte: Elaborado pelos autores.

O gréfico acima mostra que 36% dos funcionariterimos que trabalham na empresa
pesquisada possuem de 31 a 45 anos; 32% possuEirades anos; 28% possuem de 26 a 30
anos e 4% possuem menos de 20 anos.

Esse dado mostra que a maioria dos funcionarieseipta idade superior aos 30 anos,
seguidos com uma pequena diferenca do percentualjovem que fica entre os 21 a 25
anos, dado bastante significativo para a andliseekultados obtidos com a pesquisa.

O Masculino
B Feminino

Graéfico 02. Distribuicéo de funcionarios por sexo
Fonte: Elaborado pelos autores.

O gréfico acima mostra que 66% do quadro funciénamposto pelo sexo feminino
e 34% pelo sexo masculino.
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Esse dado é considerado como normal, tendo em (it na atualidade as mulheres
representam quantia cada vez mais significativaeado de trabalho.

O Ensino Médio incompleto
H Ensino Médio completo
O Ensino Superior incomple

r=)

O Ensino Superior completo

Grafico 03. Distribuicdo de funcionarios por esddiade
Fonte: Elaborado pelos autores.

O grafico acima mostra que do quadro funcional pgssoal interno 48% dos
funcionérios possuem o0 Ensino Superior incompldi@% possuem o Ensino Superior
completo; 8% possuem o Ensino Médio incompleto eo&faisino Médio completo.

Este resultado é bastante satisfatério tendo efa gise a maioria dos seus funcionarios esta
cursando o Ensino Superior ou ja o concluiu.

Este dado também reforca o perfil dos funcionadi@empresa que é composto por
funcionarios com idade superior a 30 anos. Imptetegssaltar que muitos funcionarios estao
concluindo o Ensino Superior ainda neste ano, o euidencia que o percentual de
funcionario com Ensino Superior completo tenderaeniar.

4%

12%

O Menos de 6 mesegs
W Até 1 ano
ODe 1a4anos

Grafico 04. Distribuicdo de funcionarios por teng@servico
Fonte: Elaborado pelos autores.

O gréfico acima mostra que 84% dos funcionarit@oesabalhando na empresa de 1 a
4 anos; 12% estao trabalhando até 1 ano e apends<®ancionarios trabalha a menos de 6
meses.

Este também é um resultado significativo porquentifica que os funcionarios
permanecem na empresa num periodo superior a leaitando a grande rotatividade,
ficando mais facil de inserir o funcionario no aoxb cultural da empresa, assim como
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familiariza-lo com o ambiente, com as normas, &éme deixa-lo apto para desenvolver seus
servicos da melhor maneira possivel.

4.2 Situagao familiar

4%

O Casado
H Solteiro
O Amasiado

Graéfico 05. Distribuicdo de funcionarios por estaddl.
Fonte: Elaborado pelos autores.

O grafico acima mostra que 64% dos funcionariossséteiros; 32% séo casados e 4% dos
funcionarios sdo amasiados.

Apesar da maioria dos funcionarios possuirem adii®a30 anos, conforme
evidenciado anteriormente, pode-se verificar qua parcela significativa € solteira.

8%

O Nenhum
W 1 filho
02 filhos

; A'

Grafico 06. Distribui¢do de funcionérios por numeeofilhos.
Fonte: Elaborado pelos autores.

O grafico acima mostra que 68% dos funcionarias p@ssuem filhos; 24% possuem
1 filho e 8% dos funcionarios possuem 2 filhos.

Novamente confirma-se o dado ja visto no grafiobedor onde a maioria dos
funcionarios internos da empresa sao solteiroogaoadsuem filhos.
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ODe 0 a 6 anos
Bl De 7 a 14 anos

Gréfico 07. Distribuicéo da faixa etaria dos fum@dos que possuem filhos.
Fonte: Elaborado pelos autores.

O grafico acima mostra que 75% dos filhos encomisa na faixa etaria dos 0 a 6 anos
e 25% dos filhos de 7 a 14 anos.

4.3 Nivel de satisfacédo no trabalho

O Satisfeito
H Insatisfeito

Graéfico 08. Nivel de satisfacdo dos funcionariosseias funcdes.
Fonte: Elaborado pelos autores.

De acordo com o grafico acima, percebe-se que arimailos funcionarios
internos (76%) esta satisfeita com a funcdo quecex®nde grande grupo de funcionarios
afrma que fazem aquilo que gostam, prestigiam apresa onde trabalham e
consequentemente estdo satisfeitos com seus sal@iam grupo menor (24%) esta
insatisfeita, porque n&do gostam da funcao, poigjalm ascender profissionalmente.

4%

O Satisfeito
H Insatisfeitof

96%

Graéfico 09. Nivel de satisfacdo dos funcionariderente a remuneracao oferecida pela empresa.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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O grafico acima mostra uma grande satisfacdo dogidnarios referente a
remuneracdo que a empresa oferece, onde 96% do®rfanos estdo satisfeitos com a
remuneracao e apenas 4% demonstraram insatisfagé@ cemuneracao porque acham que
seus conhecimentos e esforcos mereceriam umagagdid maior.

Com esta informac&o € possivel observar o grazodsciéncia e reconhecimento de
cada colaborador em relacdo as qualidade que a&sapossui e que é transmitida aos seus
colaboradores.

0%

O Satisfeito
H Insatisfeito

100%

Graéfico 10. Nivel de satisfacdo dos funcionariderentes aos beneficios oferecidos pela empresa.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Como mostra o grafico acima, 100% dos funcion&gifo satisfeitos em relacdo aos
beneficios oferecidos pela empresa. Estes benefiém desde vale alimentacao e refeicdo até
seguro de vida.

Mais uma vez, conforme ja visto no grafico antgriestd constatado que os
funcionéarios da empresa reconhecem aquilo queréadd® em troca dos seus servigos.

4% 8%

O otima
HBoa
ORegular
ORuim

Gréfico 11. Percentual de motivacéo dos funciosanm trabalho.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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Observa-se que 52% dos funcionarios possuem btigagéo para o trabalho; 36%
dos funcionérios disseram que sua motivacao egtdare 8% acreditam que sua motivacao
esta 6tima e apenas 4% nao estdo motivados ndhimaba

Apesar da maioria estar motivada e satisfeitarafmathar na empresa, encontramos
um percentual significativo de 36% que estdo nconde caminho, ou seja, estdo mais ou
menos motivados com seu trabalho que vem sendretaddo pela falta de treinamento, falta
de reconhecimento e a falta de comunicacao na smpre

4% 4%

O Salario

B Possibilidade de crescimento
O Relacionamento com os coledds
O Outros

Gréfico 12. Fatores que mais motivam os funciomario
Fonte: Elaborado pelos autores.

Dentre os fatores motivadores dos funcionariostada-se com 68% o fator ligado aos
salarios; logo, com 24% a possibilidade de crestime empate com 4% o relacionamento
com os colegas ou outros fatores motivacionais corambiente de trabalho, qualidade dos
equipamentos, infra-estrutura etc.

Os colaboradores demonstram muita satisfacdoergéeraos salarios que recebem,
mas em contra partida também sabem retribuir pagmpresa através da dedicacdo nas
atividades realizadas no dia-a-dia, responsab#idadm suas tarefas e atribuicdes,
pontualidade e respeito com a empresa e seus salegeabalho.

0,
4% 20%

2U%

O Falta de treinamento
M Falta de reconhecimento
O Falta de comunicagéo

O Problemas de relacionamenfo

56%

Gréfico 13. Fatores que mais desmotivam os funciosia
Fonte: Elaborado pelos autores.

Os funcionarios consideram a falta de reconhedionést6%) como principal fator
desmotivador. A falta de treinamento e comunica@® respectivamente) em segundo
fator e problemas de relacionamento (4%) comoawiier fator demotivador.
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Percebe-se com este resultado que apesar do ton&ro com a remuneracao
oferecida pela empresa, seus funcionarios ndo estdtentes ou concordando com todo o
restante, cada um possui uma opinido formada elesidido aonde quer e pode chegar.

4.4 Comunicacao horizontal

8% 4%
16% 28%

O Otima
HBoa
ORegular]
ORuim

B Péssimg

44%

Gréfico 14. Classificagdo da comunicacao entretizss.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Conforme a pesquisa realizada 44% dos funcionéadnsideram a comunicacdo entre
0s setores da empresa como regular; 28% achamapraumicacao € boa; 16% a classificam
como ruim; 8% dizem que € péssima e 4% a considétiama.

O presente grafico mostra que a maioria dos fmdcios internos da empresa vé o
fluxo de comunicacdo entre os setores como semdare assim, uma percepc¢do de que algo
de errado esta acontecendo na empresa, uma veelajymssui todas as caracteristicas
necessarias para o processo de comunicagdo fimrsceesso, porque ndo possui divisdes
entre os setores conforme visto anteriormentezatdquipamentos de Ultima geracao etc.

Este resultado pode ser um dos principais fatQuescausam descontentamento e a
falta de motivacao para alguns funcionarios quegaedm sua motivagcdo como sendo regular
(36%) no gréfico ja visto anteriormente.

0%

OSim
ENao

100%

Gréfico 15. A comunicagdo como melhora da proddiisie.
Fonte: Elaborado pelos autores.

De acordo com o gréafico acima, 100% dos funciasadonsideram a comunicacao
fundamental para melhorar a produtividade da erapres

Neste grafico tem-se macigcamente a visdo de qi@stos funcionarios da empresa
acreditam que poderiam aumentar sua produtividatlevés de uma boa comunicacgéo.
Entretanto isso ndo ocorre atualmente uma vez tpgese encontram com problemas na
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comunicacao horizontal e descendente que os deamoe podam sua capacidade de expor
opinides e contradi¢cdes.

0%

OSim
HENao

100%

Gréfico 16. Beneficios da comunicagédo para o dedeimento da empresa.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Mais uma vez a unanimidade dos funcionarios mostaee 100% acreditam que a
comunicacao pode trazer diversos beneficios paralbente organizacional.

Os mesmos acreditam que haja mais informacéo &agab; uma maior agilidade
NOS processos e nas respostas aos clientes concamseqiiente reducdo nos custos; mais
integracdo das pessoas e do proprio sistema; iavitrabalhos; todos falariam a mesma
linguagem, ficando claro o objetivo comum; maiotegracdo de todos os setores; poder
proporcionar uma maior visdo dos problemas e psadleicionar; melhor comunicagéao entre
0S supervisores mediatos e imediatos.

48% O Sim
HENao
OAs vezes

16%

Gréfico 17. Aintranet da empresa satisfaz suas necessidades?
Fonte: Elaborado pelos autores.

Como mostra o grafico acima, 48% dos funcion&sam que atranet utilizada na
empresa satisfaz suas necessidades como colahoB&d6rresponderam que somente as
vezes ela é suficiente e 16% acham gurgranet ndo satisfaz suas necessidades.

Apesar de evidenciar satisfacdo pela maioria dsgandentes em relacdo ao uso da
intranet, o restante dos funcionarios que se mostrararntisfeitos ou colocaram que somente
as vezes esta ferramenta utilizada pela empresfagatuas necessidades como colaborador,
corresponde ao fato de que existe um setor quecodsegue desfrutar dessa ferramenta
100% porque ndo tem acesso ao e-mail disponibdipadia empresa, esse setor € o Crédito
que muitas vezes fica sem saber do que estd aendteca empresa ou recebe informacdes
com desvantagem em relacdo aqueles que dispoaihilito e-mail da empresa.

Aqui esta outro fator que gera descontentamentma certa desmotivacao por parte
de alguns funcionarios que acabam sentindo-seiersle até esquecidos dentro da empresa.
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4.5 Comunicacao ascendente

0,
44% osim

HENao
5606 O As vezes

0%

Gréfico 18. A sua comunicacdo com os supervisomgendida?
Fonte: Elaborado pelos autores.

O presente grafico mostra que 56% dos funcion&aasditam que nem sempre a
comunicagcdo com 0s superiores acontece da formayogtariam e 44% dos funcionérios
acreditam que a comunicacdo com 0s superioresa cla

Aqui fica constatado um outro problema em relag@omunicacdo ascendente. Nem
sempre os funcionarios sentem-se a vontade pdaer tlaterminados assuntos com seus
superiores e isso acontece porque eles acreditamsga opinido ou sugestdo nao tera
importancia para a empresa. Eles ndo enxergam eesmpnde trabalham com o perfil de
guem aceita sugestdes, criticas ou elogios. Muigass estes funcionarios poderiam estar
contribuindo com alguma idéia ou opinido importgoéea a empresa e simplesmente nao a
colocam porque estao desacreditados na comunieaggente entre eles e seus superiores.

OSim
ENao

Gréfico 19. A comunicac¢éo dos funcionarios comugesiores motivam os funcionarios?
Fonte: Elaborado pelos autores.

O grafico mostra que a maioria dos funcionariogm c72% acreditam que a
comunicacdo dos funcionarios e com 0s supervistazscom que estes se sintam mais
motivados a trabalhar e apenas 28% acham que anc@ag@o com os superiores ndo motiva
a trabalhar.
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O De autoridade

B De companherisi
ODe confianga
ODe indiferenca

40%

Grafico 20. Relagéo existente entre o funcionaxcseperior.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Segundo o grafico 40% dos funcionarios considesam relacdo com 0s superiores
como sendo uma relacdo de companheirismo mutusp40% acham que a relacdo
existente € de confianca; 16% acreditam que sefaratacado de autoridade e 4% classificam
como sendo uma relacdo de indiferenca.

Este percentual alto que considera manter umga@lde companheirismo e confianga
com seus superiores da-se devido aos lacos dedemigee ambos mantém mesmo fora da
empresa.

24% 24%

O Através de reunides

]

Ml Diretamente ao superior imedia

A=)

O Diretamente ao superior mediat
O N&o se manifesta

%

Gréfico 21. Meios de comunicacao das informac@erétieas expostas pelos funcionarios a empresa.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Observa-se que 32% dos funcionarios preferem egpas idéias, informacdes e
criticas diretamente ao supervisor imediato; 249% €focionarios o fazem através de
reunides; outros 24% preferem ndo se manifest@fedrige-se ao supervisor mediato.

Mais uma vez fica evidente que alguns funciongoiegerem ndo se manifestar para
expor idéias, criticas ou informacdes. Estes fur@ios estdo descontentes com a maneira
pela qual a empresa conduz a importancia de sualrogao na empresa. Outros relatam que
somente se manifestam em reuniées, porém, a empoes® ministra reunides a fim de
melhorar o processo de comunicacédo e integracé® sxus funcionarios.
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4.6 Comunicacao descendente

48% O Sim
HENao

OAs vezes

Gréfico 22. A comunicacéo dos superiores com osidmdrios é clara e se faz entender?
Fonte: Elaborado pelos autores.

Percebe-se que para 48% dos funcionarios nem seang@municacdo dos superiores
com eles é clara e se faz entender; para 28% anicegéo € clara e 24% classificam como
nao sendo clara.

Novamente se verificam as dificuldades na comgéiwalescendente como ja havia
sido relatado anteriormente. Muitas vezes a infgémando chega até o funcionario e em
outras circunstancias quando chega ela ja estéudézada. E este quadro esta se agravando
cada vez mais a medida em que a empresa cresogeatawseu quadro de funcionarios.
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56%

Gréfico 23. As mensagens passadas aos funciorest®s claras?
Fonte: Elaborado pelos autores.

A maioria dos funcionarios (56%) acredita que @&nsagens que a empresa deseja
passar aos seus funciondrios estdo claras, poidiias e esclarecidas. Outra parcela de
funcionarios (44%) uma quantia bem significativdhaague as mensagens que a empresa
deseja passar ndo estdo bem definidas, pois ndbesdaepassadas e também porque se
repassa pouca informacao.

Para alguns a empresa comunica somente o0 que,desegomente aquilo que é de
interesse para a empresa,; falta clareza e maionighef nas politicas internas e de cargos e
salarios; ha muita falha na comunicacdo entre grpsre funcionarios; quando se trata de
matriz em relacdo as filiais, ainda falta mais gné¢édo e agilidade, algumas informacdes
chegam distorcidas ao colaborador; nem todos possue-mail interno e isso dificulta o
processo da comunicacao.
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Gréfico 24. A empresa ouve 0s seus funcionarios?
Fonte: Elaborado pelos autores.

Conforme o grafico 64% dos funcionarios dizem a@en sempre a empresa se
interessa em ouvi-los, mesmo porque muitas veh@scmnario ndo recebe nem um retorno e
também ndo vé sua sugestdo sendo colocada emaprd@i#o afirmam que sim, que a
empresa se interessa em escutar seus funcion&@#bsresponderam que ndo, a empresa nao
ouve seus funcionarios.

Constata-se que a empresa esta empregando nedussas de comunicagcao que ela
disponibiliza aos funcionarios, pois uma vez qeel@hca uma sugestdo espera uma resposta
para saber se ela teve valia ou ndo; em contrad@ad empresa simplesmente avalia a
sugestdo e ndo repassa para o funcionario se aanpegla ou ndo ser posta em pratica. Atos
assim acabam por desmotivar o funcionario que deida expor suas idéias por achar que a
empresa so se interessa com seus assuntos, emas ¢déias de melhorias do ambiente do
respectivo grupo funcional.
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Grafico 25. A empresa distribui com frequénciaiei@fcia as informagdes internas?
Fonte: Elaborado pelos autores.

Conforme mostra o grafico acima, 56% dos funcimsamternos acham que nem
sempre a distribuicdo de informacdes internas kizagia com freqiéncia e eficiéncia; 28%
responderam que as informacdes internas sdo bexssefas e 16% deles acreditam que as
informagdes internas nao sdo bem repassadas ecegtda.

Mais um problema detectado com o resultado acienama distribuicdo das
informacgdes internas € outro fator que gera desar#ip e descontentamentos por parte de
seus funcionarios que se sentem excluidos ou redifes diante dos acontecimentos internos
da empresa.
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Gréfico 26. A empresa ministra reunides perioddicas?
Fonte: Elaborado pelos autores.

Percebe-se pelo grafico que 44% dos funcionagepanderam que a empresa nao
costuma ministrar reunides periddicas para melharaomunicagéo; outros mesmos 44%
informam que somente as vezes a empresa ministnedes e apenas 12% que a empresa
ministra reunides periodicamente.

Outro problema existente na empresa e que muitosidnarios ja solicitaram aos
superiores que fosse repensada € a falta de reuni@izadas a fim de melhorar a
comunicacao e a integracao entre os funcionarios.

4.7 Dados qualitativos

No que se refere as sugestdes, pedia-se paraeglessrevessem algumas propostas
que, na opiniao dos mesmos, pudessem melhorafidagieado fluxo de comunicagao que se
estabelece dentro da empresa. Esta questéo foaddegvalia para a empresa bem como para
os funcionarios uma vez que, através dessas segeptide-se implantar algumas medidas de
melhorias, para que se consiga manter um melhet dévqualidade no ambiente de trabalho.

Em relagéo as respostas, faz-se necessario oitaat grande maioria dos funcionérios
optou por fazer comentarios e sugestdes, eleaficanvolvidos com o processo da pesquisa
e sensibilizados em saber da importancia e preleidsi de suas respostas sinceras para o
sucesso da mesma, e como muitos deles tambémeestferiodo académico, esse foi outro
fator que também os motivou a levar ainda maisia sése processo.

Uma parcela significativa dos funcionarios, pgramente agueles que ndo possuem a
conta de e-mail disponibilizado pela empresa (se®rcrédito), reclamam porque né&o
recebem as informacbes atualizadas enviadas peliz mamo acontece com os demais
setores. Eles colocam observagbes que mostram egravgétisfacdo porque recebem
informacdes desatualizadas e algumas vezes nenmt@mahecimento dos acontecimentos
internos da empresa. A empresa, por sua vez, dex@rer essa situacao e disponibilizar
igualmente para todos os seus colaboradores a dentxmail jA que esta é a principal
ferramenta de comunicacéo utilizada pela mesma.

Outra parcela de funcionérios alertou para a §oesa falta de reunides realizadas na
empresa. Foi sugerido realizar reunides com marequ€ncia (quinzenalmente ou
mensalmente) a fim de colocar seus funcionariosamla dos acontecimentos, normas e
procedimento adotados pela empresa, bem como, raelbgelacionamento e entrosamento
entre os setores.

A falta de comunicacéo entre os setores da empoesatra dificuldade relacionada
encontrada pelos funcionarios. Os setores da empasalham de maneira isolada, de forma
gue um funcionario que trabalha em um determinador fjue ndo o dele, ndo conhece as
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normas e procedimentos adotados pelos outros se&origeso gera descontentamentos e
insatisfacdo, uma vez que todos tém interesse emipar das outras atividades da empresa.
A sugestao colocada pelos funcionarios € que heavas rodizio das tarefas realizadas na
empresa entre os funcionarios de outros setordepraado o relacionamento, a integracéo e
0 conhecimento de todo o0 processo.

Outro grupo citou que 0S superiores pouco sedssam em ouvir as opinides e
sugestdes dos seus funcionarios. Disseram qudth&éinteresse e sensibilidade por parte
da maioria dos superiores que muitas vezes nagsamaas informagdes e acontecimentos
aos seus funcionarios, ao mesmo tempo em que natesEssam em ouvi-los.

A sugestdo para este caso seria colocar caixideaseclamacdes e sugestdes no
interior da empresa para os funcionarios poderemxpeessar. Em contra partida, deveria
haver uma maior mobilizacdo e conscientizacdo potepdos superiores em relagdo as
sugestdes e opinides deixadas pelos funcionarios.

Alguns funcionarios alertaram ainda para o prigfdédaqueles que sentam mais
proximos dos supervisores e gerentes. Alegam dae &sicionarios recebem informacoes e
tomam conhecimento dos fatos mais rapido que osaidefancionarios que estdo mais
afastados dos seus chefes. Para solucionar eslerpeouma medida bem simples poderia ser
implantada: adotar um esquema de rodizio de fuédios realizada a cada bimestre ou
semestre, evitando com isso a sensacao de prosgl@grra uns e insatisfacéo para outros, cada
um teria a oportunidade de sentar préximo do seefechevitando intrigas e
descontentamentos.

4.8 Andlise do roteiro aplicada a geréncia

Ao analisar as entrevistas feitas com a gerémbde-se observar claramente os
pontos em que a comunicacdo se faz necessariayeanque todas as reclamacgdes feitas
pelos funcionarios coincidiram com as justificasiva inviabilidades apresentadas pelos
superiores.

Quando questionados sobre o grau de satisfacasugisefuncdes Ihes propiciam, as
respostas foram unanimes: todos estéo satisfegostam de trabalhar na empresa exercendo
suas fungoes.

Quando perguntado sobre como eles consideramunezatdo de seus funcionarios,
novamente suas respostas coincidiram. Segundoalesnuneracdo € justa, ainda mais se
comparada ao mercado atual. Se comparar as afiaeatos superiores com as respostas dos
funcionarios em relacdo as perguntas referenteatisfeggdo com a remuneracdo e aos
beneficios que a empresa |lhes oferece, fica cadstaue 100% dos mesmos estéo satisfeitos
(Graficos 09 e 10).

Ao avaliar a motivacado dos funcionarios, algunseditam que a maioria trabalha
motivada, tendo em vista 0 bom ambiente de traba@lh@muneracdo e o fato de ser uma
empresa reconhecida no mercado de trabalho, auttassificam como sendo regular face a
demora no aparecimento de oportunidades de cresttneea pressao pela agilidade nos
processos.

Quando questionado sobre a comunicagédo interrgeréncia afirmou que na sua
concepcgao a comunicacao entre os setores é ruixande a desejar. Afirmaram que esse €
um fator que a empresa precisa melhorar porqualhecem que uma melhor comunicacao
entre os setores possibilitara maior produtividadajor integracdo entre os funcionarios,
maior qualidade das informag@es, funcionarios mmadgdgivados, resultando assim em um
ambiente melhor para se trabalhar.
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A relacdo que os funcionarios mantém com seusisuge € considera boa, do ponto
de vista dos superiores, uma vez que os funcich@dssuem espaco para expor idéias e
sugestdes, e se nao o fazem € porque nao tentiragiara isso. Por outro lado observam, se
a sugestao sera aplicada ou néo ja é outra historia

Afirmou-se que a relacdo mantida entre a gerémma funcionarios, é uma relacao
sincera, cordial e respeitosa, e que estdo sempmstbs a ouvir seus funcionarios.
Afirmaram que existe comunicacao entre os memleogpre buscando a melhoria de cada
setor, e classificam como sendo uma comunicacé® elque se faz entender.

Em relacdo as mensagens que a empresa deseja g@ss$ancionarios, informaram
gue nem sempre estdo bem definidas, dando a iPAprgege algumas vezes cada um fala uma
linguagem diferente dentro da empresa. A faltaedmibes realizadas na empresa pode ser
uma das justificativas para o problema acima dadectporem, ressaltou-se que ja se trabalha
em cima deste aspecto, a fim de aumentar a pedadie de reunides.

No que diz respeito as dificuldades que enconteferente a comunicagéo interna,
informaram que a maior € a falta de comunicacéie &% setores, também colocaram que as
informacdes demoram muito a chegar até a filiaglgumas vezes chegam de maneira
informal.

4.9 Andlise dos pontos fortes e fracos da realidadevestigada

Apo6s o desenvolvimento dos fundamentos tedricas ievestigacao da realidade
da empresa, possibilitou o surgimento de uma vigéde,a partir do objetivo que se pretende
alcancar, nela foram encontrados pontos forteao®$; 0s quais serdo apontados abaixo.

4.9.1 Pontos fortes
a) Nivel de escolaridade

O nivel de escolaridade apresentado na empresasé@erado como um ponto forte,
uma vez que a maioria dos seus funcionarios estamdo o 3grau (nivel superior). Uma
outra parcela bastante consideravel de funciongiesncluiram o Bgrau e planejam fazer
pos — graduacdao. E um numero muito pequeno degsemtarios possui 0 ensino medio
completo ou incompleto.

Caberia a empresa como acéo de fortalecimententivar os funcionarios que ainda
Nao ingressaram no ensino superior para retornaosmestudos, tendo em vista que muito do
que se aprende em uma universidade é vivenciadatieguo dentro da propria empresa. E
para os funcionarios que ja estdo cursando um @ssiperior e para aqueles que pretendem
fazer pos — graduacdo a empresa deveria desenvolggramas de auxilio como, por
exemplo: bolsas de estudo, disponibilizar horaa patudo etc.

b) Tempo de servico

Outro aspecto que chamou a atencdo é que a madgxifuncionarios possui de um a
quatro anos de servicos prestados na empresa, eviglencia que o nivel de rotatividade &
baixo, logo, classificado como um ponto forte.

Como acédo de fortalecimento para este aspect@ ¢ée importante para a empresa,
bastava um pouco mais de ateng¢do para com seusrfarios, ouvi-los um pouco mais,
aceitar sugestdes e opinides, valorizar melhortenptal de cada um dentro da empresa, ou
seja, pequenas acodes que se transformariam emesaemeficios e vantagens para empresa.
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c) Satisfacdo com a funcéo

Este, que é um ponto muito importante para empeeskassificado como ponto forte,
onde a maioria esta satisfeita com suas funcdesgcmeatencao especial, pois quando a
pessoa gosta daquilo que faz, ela vai procurar faga servico cada vez melhor, com
qualidade e dedicacao, independente dos obstéenfi@ntados no dia-a-dia.

Funcionérios satisfeitos com a funcdo que exerterscam constantemente aprender
novas técnicas que renovem seus conhecimentogjaagie habilidades e preparando para o
futuro que estd em constante mudanca.

Para fortalecer ainda mais esta satisfacdo, aesagleveria realizar um levantamento
a fim de identificar necessidades de treinamentokados tanto ao desenvolvimento de
habilidades técnicas quanto humanas. No que dpeitesas primeiras, a empresa estaria
treinando seus funcionarios para o desempenho dies tas fungdes, inclusive as que nao
pertencem a sua area de atuacao, evitando probnadacionamento, faltas, férias entre
outros. Quanto as habilidades humanas, o foco serimelhoria do relacionamento
interpessoal, maior integracao entre os funcios&ioapacidade de trabalhar em equipe.

d) Saléarios e beneficios pagos pela empresa

Os salérios dos funcionarios sdo pagos pontuaénesd dias quinze e trinta de cada
més, e seus funcionarios estdo satisfeitos emaeelagquantia paga porque satisfazem suas
necessidades e estao dentro de suas expectatarab@mn do mercado. O mesmo acontece
em relacdo aos beneficios que a empresa ofereleealmentacéo, vale refeicdo, plano de
saude, plano odontolégico etc.

Como acao de fortalecimento para esta alterndinaja a sugestao de deixar mais
clara a politica de cargos e salarios que a empaési@, deixando seus funcionarios mais a
par das politicas adotadas pela empresa. O mesweoalser estendido ao calculo do PLR
(participacao nos lucros e resultados) que acoratezada semestre, onde seu célculo ndo é
divulgado pela empresa aos seus funcionarios.

e) Beneficios da comunicacao para o desenvolvimernta empresa

E considerado um ponto positivo, pois tanto a e quanto os funcionarios
acreditam que uma boa comunicagcao gera desenvaoitonpara a empresa, principalmente
referente a motivacdo, aumentando a agilidade, rapeténcia, a responsabilidade, o
planejamento dos trabalhos etc. Assim, desenvotvemmda boa comunicagdo na empresa,
melhorar-se-a o ambiente de trabalho, a produtidda capacidade de alcancar metas, bem
como o desenvolvimento de objetivos da empresa.

Para que a empresa continue se beneficiando ammanicacéo, necessita-se manter
um ambiente comunicativo e aberto para sanar dsihédaroblemas da melhor forma, sem
prejudicar ninguém, apenas esclarecendo as sisiagd@momento em que elas ocorrem.

Poderiam ser formados grupos de discussao ongi@psos funcionarios procurariam
identificar falhas nos processos de trabalho, bemocno sistema que a empresa utiliza para
desenvolvimento de suas atividades, buscando nmelhmara os mesmos através de
premiacoes.

f) Relacionamento com os superiores
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O relacionamento dos superiores com seus funcamae vice-versa, €

considerado como sendo de confianca e companheijramie o respeito € fator fundamental
para o bom relacionamento no trabalho.
Para fortalecer ainda mais este relacionamentigteate, faz-se necessario uma maior
participacdo dos superiores nas atividades exexsijaelos seus funcionarios, a fim de poder
identificar possiveis falhas e problemas juntosa matdo manter uma relagdo de parceria e
companheirismo.

g) Ambiente de trabalho

A empresa presa muito pelo bom ambiente de trapplbis este € fundamental para
que se possa manter o equilibrio entre a producéogealidade nos servicos prestados.
Questdes referentes a organizacdo, limpeza, a iprapira-estrutura, a tecnologia das
maquinas e equipamentos sdo sempre de primeiradagale estdo sempre passando por
processos de atualizacao.

Para fortalecer ainda mais este ambiente e apaoweiespaco existente na empresa,
deveria ser implantado um programa de ginasticarébque seria desenvolvido com os
funcionérios trinta minutos antes do inicio dasidéides da empresa. Dessa forma, os
funcionarios trabalhariam mais dispostos e preparadlém de manter uma relacdo maior
com seus colegas de trabalho.

4.9.2 Pontos fracos
a) Comunicacéo ascendente

A empresa ndo estd bem no que diz respeito a ¢oagdio ascendente. A maioria dos
funcionérios prefere ndo se manifestar quando en&s®nvolve a geréncia porque alegam
gue suas opinides e sugestdes ndo sao levadassideracdo. Com isso, a empresa deixa de
ouvir seus funcionarios, quebrando a troca de é&mea e a ajuda que deveriam fluir do
convivio de ambas as partes.

Como sugestdo de acglOes para correcdo dos pordoss,frfaz-se necessario
primeiramente, que seus superiores facam uma &eflsabre como estdo reagindo com seus
funcionérios. Feito isto, e apOs terem adquiridmsc@éncia da realidade do problema,
algumas medidas deveriam ser tomadas para mueéaguesdro, como, por exemplo, criar um
servico de ouvidoria para seus funcionarios posegpor suas criticas e sugestdes. Outra
alternativa seria colocar caixinhas no interioretiapresa para que os funcionarios deixem
registradas suas criticas e sugestdes. Apds atingideterminado nimero de sugestbes que
coincidem umas com as outras, a providéncia papdantacdo dessa sugestado deveria ser
colocada em pratica.

b) Comunicacao descendente

Com a comunicacdo descendente ndo acontece tifeetm também esta deficitaria.
A transmissdo de informacfes que é repassada @acgeraos seus funcionarios nado esta
acontecendo de forma eficaz. Muitas informagOegammeatrasadas, outras distorcidas, e
existem vezes até em que o funcionario nem tomhemimento dos fatos.

Como acgao para correcdo do problema encontrac,cbnstatado que a empresa
precisa acreditar que a participacdo dos funciosardo dia-a-dia da empresa reflete grande
influéncia no sucesso da mesma. Portanto, a emgessamudar sua postura e suas atitudes
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perante os funcionarios, passando assim a reatizsrreunioes explicativas com 0os mesmaos,
abrindo mais suas estratégias, mostrando assinob@iw/os, suas metas, sua producéo e sua
atual situacao perante o mercado.

Outra medida que poderia amenizar essa situac@odsgponibilizar conta de e-mail
para todos os funcionarios, tendo em vista queawéd do e-mail interno que séo repassadas
todas as informacdes e acontecimentos da empresa.

¢) Comunicagéao horizontal

Outro problema com a qual a organizacdo conviveeférente a comunicacao
horizontal, o que ndo é normal para uma empresargjo@ha sem divisdes entre 0os setores e
com um quadro funcional interno de apenas trimaitnarios.

O fato de trabalhar sob presséo, com prazos panpra, metas para alcancar, impede
a integracao entre os funcionarios, e que tamb@nefiexos dos problemas que a falta de
comunicacao ascendente e descendente trazem @a@esa e seus funcionarios.

Algumas acbes corretivas na tentativa de amemigaproblemas ocasionados pela
falta de comunicacdo entre os setores seriam: laag@o de momentos de lazer fora do
expediente de trabalho para que o grupo pudessagnt e se conhecer melhor; realizar mais
reunides, reunindo todos os setores, a fim deweisok problemas trazidos pela deficiéncia
da comunicacgdo, e; desenvolver uma proposta deamento dos funcionarios entre as
funcdes do setor que atuam e também em setoresrdés.

Dessa forma, além de promover uma integracdo efomeionarios de setores
diferentes, estes também iriam se sentir motivadosestarem aprendendo outras funcdes e
conhecendo todos os procedimentos realizados neesaE por sua vez a empresa também
estaria sendo beneficiada no sentido de podeiitaolion funcionario de outro setor para dar
suporte quando necessario, evitando assim quenoudeale servico.

d) Falta de reconhecimento profissional

A falta de reconhecimento gera desmotivacdo ectam que o funcionario fique
retraido em seu canto, desenvolvendo sua funcdonsaior estimulo. Essa é uma das
consequéncias ocasionadas pela deficiéncia da ¢cagéo descendente, ja mencionada
anteriormente. O funcionario acaba desempenhandofwugdo com satisfagdo porque
consegue enxergar muito mais além, consegue recenigele trabalha em uma empresa
reconhecida pelo mercado e que remunera bem seci®rarios. Fora isso, ndo consegue
enxergar dentro da empresa possibilidade de creatine reconhecimento profissional por
parte dos seus superiores.

Visando minimizar este problema, algumas acdesod®cédo se fariam necessarias,
entre elas, conscientizar seus superiores de cquedqum funcionario se sente reconhecido
por seus trabalhos prestados, 0 mesmo executatudades com mais satisfacédo, trabalha
motivado, feliz e realizado, gerando assim, umaangd na qualidade e produtividade dos
Seus Sservicos.

Outra forma de reconhecer e prestigiar o funciongeria adotar uma politica de
recrutamento interno cada vez que surge uma noga Na empresa, € que esse pProcesso
fosse aplicado da forma mais clara e justa possp@dsibilitando a igualdade e nao
promovendo uma desigualdade e consequente rivalielsite seus funcionarios.

e) Falta de treinamento
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A realizacao de treinamento e desenvolvimentoigsioinal proporciona um aumento
da capacidade produtiva dos funcionarios, traz vagfio e melhores resultados para a
empresa. Mas apesar de todos os beneficios querasanoferece para seus funcionarios, o
investimento com treinamentos e capacitacao aifdacensiderados insuficientes. Alguns
setores (cobranca e administrativo) recebem treanéms esporadicamente que normalmente
acontecem na matriz que fica em S&o Paulo. Enqugudona matriz a realizagdo de
treinamentos e palestras € muito mais frequente.

Medidas com objetivo de mudar esse cenario devese&x tomadas. E para a empresa
que disponibiliza de tanta tecnologia e infra-dstal apropriada essa mudanca certamente
Nao causaria muitos transtornos.

Todo funcionario deveria ser treinado e capacittiguadamente, dentro das normas
que a empresa exige, antes de comecar no exetleicioa funcdo. E com o passar do tempo,
cursos de reciclagem também deveriam ser aplicamhoa,vez que as mudancgas acontecem
com muita rapidez e o funcionéario acaba ficandatedizado. Hoje, 0 que acontece é que
muitas vezes o funcionario aprende a desenvohas atividades praticando na empresa e as
mudancas das regras e também do proprio sistemsdoa@passadas corretamente, gerando
mais uma vez desmotivacdo do funcionario que asabdo o ultimo a tomar conhecimento
dos fatos.

f) Intranet disponibilizada pela empresa

Essa ferramenta que é considerada o principal meicomunicac¢do interno da
empresa, muitas vezes nao satisfaz as necessiieglsgus colaboradores. E 0 que deveria
ser um meio facilitador da comunicacédo, acaba sandsistema com pouca utilidade.

Mudancas e aperfeicoamentos em relacawranet disponibilizada pela empresa sao
necessarios. A vantagem de acesso ao e-mail intkrrempresa deveria ser estendida para
todos os funcionarios sem excecao, visto que, todosetores recebem informacdes e estdo
mais atualizados do que o setor de crédito, poegte € o Unico que nado desfruta dessa
ferramenta.

Para ser considerado um sistema completo e efdair,anet deveria conter em seu
portal opcdo de acesso a informagdes relacionamasas normas da empresa, bem como as
politicas adotadas pela mesma, mais informacOesioehdas ao setor de RH (cargos e
salérios, processo de recrutamento, célculo do®tR

g) Falta de reunides

Considerada como ponto fraco, tanto na opinidseales superiores como de seus
funcionarios, a falta de reunides ministradas pmetgpresa, com o intuito de melhorar a
comunicacao entre seus funcionérios é caracterizai® um dos problemas que a empresa
enfrenta atualmente.

A sugestao oferecida para a empresa como coreegsélucao do problema detectado,
e efetuar reunides abertas a todos os funcion&oeas maior freqiéncia. Através desta
alternativa, a empresa tera condicdes de melhocamanicacdo com seus funcionarios, ao
mesmo tempo em que estes também terdo espacoapgeem sugestdes, tirar alguma
davida, fazendo com que todos se sintam fundanseatabom andamento da empresa.

h) Distribuicdo das informacdes internas
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Na era da informacdo e conhecimento, a distribuigds informacdes dentro de
qualguer organizacdo precisa ser acessivel e @ncacde todos que dela fazem parte ou
estao inseridos.

Quando as informacdes ndo chegam a todos os h#mims envolvidos no processo,
ou até mesmo quando chegam de maneira distorcid&rasada, aumenta a margem de erro
no desenvolvimento das atividades, ao mesmo tempogee acaba trazendo mais
desmotivacao por parte de seus funcionarios.

Como sugestdo para correcdo da ma distribuicdofdenacdes dentro da empresa,
ficam todas as sugestdes ja mencionadas anteritgp@ém de uma maior conscientizacao
por parte dos superiores e de seus funcionariampiartancia e dos beneficios que uma boa
comunicacao pode trazer para a organizacao.

i) Falta de aplicacdo das sugestbes dos funcion&io

A falta de aplicacdo das sugestfes vindas dosofuértos € um dos grandes fatores
gue vém desmotivando os mesmos, uma vez que,isadgsd, o ambiente poderia melhorar e
trazer maior seguranca ao funcionario, que poveaabservaria suas opinides sendo aceitas
e colocadas em pratica dentro da empresa.

A néo aplicabilidade das sugestdes dos funciongeos acuacao e desinteresse dos mesmos
com relagdo a organizagao.

Essa deficiéncia podera ser reduzida a partir dm@mto que a organizacao, atraves
de seus gestores, mude sua postura em relacam@onf@rio, incentivando a expressarem
suas opinides e colocando aquelas que séo viangisaica.

A aplicacdo dessas sugestdes fara com que o®ffmims sintam-se participantes do
processo, e motivados a buscarem alternativas damgas que melhorem o ambiente de
trabalho.

5 Consideracdes Finais

Considerando o objetivo deste artigo, analisariesiside comunicacéo, buscando-se
assim o aperfeicoamento dos processos de gest@Esdeas, através do estudo dos trés tipos
de comunicacdo existentes: Ascendente, Descenéehterizontal, e da incorporacdo de
técnicas e ferramentas que auxiliem na exploragadegenvolvimento organizacional em
uma empresa financeira, pode-se considerar queeiosamente atendido.

Conforme evidenciado ao finalizar este trabalhonpacto da comunicacéo sobre os
funcionarios precisa ser avaliado de maneira mméts profunda e critica para que a empresa
possa atingir suas metas em parceria com seuscadkves.

E coerente afirmar que a existéncia de um procgssmmunicacdo bem planejado e
executado tende a provocar impacto positivo nondpseho individual dos funcionarios,
bem como na melhoria do funcionamento dos processecursos humanos. Este
planejamento da comunicagdo organizacional devebasear na clareza, franqueza e
simplicidade, para assim alcancar a compreensdodds e conquistar o comprometimento
da equipe como um todo.

Quanto mais efetiva e proxima a comunicacdo iatesa revelar, maior sera o
envolvimento, dedicacdo e empenho dos colaboradénesontra partida, havera uma maior
motivacdo por parte destes e, conseqientementeaw dg produtividade ira aumentar,
influenciando positivamente a lucratividade da essare a satisfacao de todos.

Uma boa comunicacéo pode ser considerada comaivmrpara a empresa, que tende
a criar um ambiente propicio a criatividade, a ago e a aprendizagem. Pode também, a
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comunicacao interna ser um indicador de modernidadaultura da organizacdo, devendo ser
encarada como responsabilidade de todos, em tedusas.

Por outro lado, de nada adianta a empresa passwisos financeiros, tecnolégicos,
boa infra-estrutura e ser reconhecida no merc&loas desenvolve no seu cotidiano coletivo
uma comunicacao capaz de satisfazer as necessiliaglsgus colaboradores, estes que sao
considerados como principais integrantes do progassiutivo.

Diante disso, julga-se de grande importancia acéo de meétodos que melhorem a
comunicacao das empresas e conseqlientemente wicate/seus integrantes. A importancia
deste trabalho est4 nas contribuicbes que o estadoomunicacdo organizacional podera
proporcionar, significativamente, para aumentarualiqade e produtividade dos trabalhos
realizados e, talvez, propiciar uma vida no trabaltais feliz e realizada.
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