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Resumo - Este artigo pretende demonstrar o fluxo da comunicacéo interna em uma determinada instituicdo
denominada MB financeira, denominada MB, presente no mercado ha mais de 60 anos com mais de 193
agéncias em todo o pais. O trabalho foi elaborado a partir de uma pesquisa exploratéria e estudo de caso.
Foi utilizado, como instrumento de coleta de dados, um questionario, aplicado a uma populacdo de 57
pessoas da area comercial da empresa, em 05 agéncias localizadas no Vale do Paraiba. Os resultados
obtidos por meio do questionario revelaram a importancia dos meios de comunicacdo interna, porém,
mostrou claramente que a Intranet é hoje 0 meio de comunicagdo mais eficiente na opinido dos funcionarios

que utilizam este veiculo.
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Introducéo

Globalizacdo e comunicacdo sdo, hoje,
palavras chaves. A Globalizagdo € a interligagéo
de todos os povos e paises do mundo. O conceito
de globalizagdo surgiu em meados da década de
1980, e vem substituir conceitos como
internacionalizagéo e transnacionalizagéo.

Dada a globalizacdo e a comunicacéo,
hoje as noticias sdo divulgadas pelos jornais,
radio, TV, e internet, em tempo real, gracas a
uma sofisticada tecnologia, que permite a qualquer
pessoa obter conhecimento de tudo que acontece
no mundo.

Esse novo contexto se reflete nas
empresas que passaram a valorizar a
comunicacao, reconhecendo, nesse processo, um
diferencial competitivo.

O objetivo deste trabalho, realizado a partir
de pesquisa exploratéria e estudo de caso, é
apontar 0s meios de comunicagdo interna
utilizados na instituicdo financeira MB, visando
demonstrar sua eficacia.

1. Comunicacéo

A Comunicacao € o ato ou efeito de emitir,
transmitir e receber mensagens por meio de
métodos e/ou processos convencionados, pela
linguagem falada ou escrita, sinais, signos ou
simbolos, ou aparelhamento técnico especializado
sonora e/ou visual. FERREIRA (1999, p. 130).

A comunicagédo é primordial para as empresas
gue buscam sucesso no mercado atual. De acordo
com Sevalho (2005), a comunicacdo empresarial é
a relacdo da empresa com seus publicos internos
e externos, e envolve um conjunto de

procedimentos e técnicas destinados a
intensificacdo do processo de comunicacdo e a
divulgagéo de informagdes sobre seus resultados,
missdo, objetivos, metas, processos, normas,
servicos, etc.

Hoje, as empresas ddo um valor crescente &
comunicacdo, considerando-a um fator diferencial
gque repercute na sua imagem, na sua
produtividade e na qualidade de vida no trabalho.
Deve envolver toda a politica da empresa; € uma
tarefa que requer metodologia, organizacdo e
estratégia.

1.2. Comunicacao Empresarial

A comunicacao empresarial ja
desempenha papel fundamental, definindo-se
como estratégica para as organizagoes, superada
a fase anterior, em que suas acfes, produtos e
profissionais eram vistos como acessorios,
descartaveis ao primeiro sinal de crise. E vem
assumindo, nos Ultimos anos, maior complexidade,
tendo em vista a necessidade de trabalhar com
diferentes publicos, o acirramento da concorréncia,
a segmentacdo da midia e a introducéo acelerada
das novas tecnologias.

1.3. Comunicacao Interna

Conforme Rego (1986) a comunicacdo
empresarial interna é sustentada por trés fluxos:
ascendente, descendente e lateral. A
comunicacdo descendente € o0 processo de
transmissdo de informacbes da clpula para a
base; a ascendente é o processo pelo qual os
funcionéarios podem fazer chegar até a cupula da
empresa suas opinides, atitudes e acbBes a
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respeito de assuntos referentes a empresa; a
lateral ou horizontal abrange o fluxo de
informacdes entre departamentos, sec¢des ou
pessoas situadas no mesmo nivel hierarquico.

O autor também explica os dois canais da
comunicacdo: formais e informais. Os canais
formais sdo os instrumentos oficiais pelos quais
passam tanto as informacdes descendentes como
as ascendentes e que visam assegurar o
funcionamento ordenado e eficiente da empresa.
Os meios informais sdo aqueles ndo planejados
pela diretoria, que fogem ao seu controle ou que
ignoram, inclusive, a existéncia dos canais
formais. S&o caracterizados pelas manifestactes
dos trabalhadores.

Ferreira (1999) afirma que a Comunicacdo
interna  é dirigida para os funcionarios e
colaboradores de todos os niveis da organizacao.

As empresas utilizam varios canais de
comunicacdo interna, como: intranet, jornal
interno, revista interna, quadro de avisos, faixas,
banners, além da comunicacéo oral, via gestores
ou um agente de comunicagdo, no caso da
empresa MB . Estes meios, segundo Rego (1986),
visam demonstrar efetivamente o conhecimento a
respeito da empresa e promover a transferéncia
de informagédo entre seus publicos, a0 mesmo
tempo em que procuram projetar a empresa
internamente para assegurar a produtividade dos
seus funcionérios.

2. Caracterizacédo da Instituicdo Financeira

A organizagdo denominada MB é uma
instituicéo financeira que atua ha mais de 60 anos
no mercado. Possui mais de 193 agéncias
espalhadas por todo o Brasil. O processo de
Comunicagdo do MB utiliza, em sua maioria, 0
servidor Intranet para executar o fluxo da
informacdo entre as areas da empresa. Nele é
disponibilizado, para o funcionario, as noticias do
mercado e o colaborador fica sempre bem
informado acompanhando diariamente as noticias
do mercado financeiro e concorréncia hos
principais jornais impressos do pais. Utiliza
também a Revista MB, distribuida mensalmente,
Mural interno e um “agente de comunicagao”.

O agente de comunicagdo € o fator
humano no processo de transmissdo de
informacdes dentro do MB. No dia-a-dia de
trabalho as equipes precisam estar bem
informadas e o Agente tem a capacidade de
colaborar com o grupo promovendo acdes de
integracdo e intercdmbio de informagBes. Pro-
atividade, capacidade de relacionamento,
criatividade e forca de vontade sdo pontos
relevantes para que o Agente de Comunicagéo
desenvolva uma parceria eficiente com toda
equipe em busca da constante melhoria nas
relacdes humanas e dos resultados de trabalho.

3. Materiais e Métodos

Este trabalho foi elaborado a partir de uma
pesquisa exploratéria, com revisdo bibliogréfica,
leitura de livros, artigos e material disponibilizado
na Rede Internet. No estudo de caso foi aplicada
uma pesquisa a 57 colaboradores da area
comercial da empresa MB, pertencente ao ramo
financeiro, com 05 agéncias espalhadas pela
regido do Vale do Paraiba.

Na pesquisa foi aplicado um questionario
primeiramente com questdes que identificasse
Grau de Escolaridade; Faixa Etaria e Género e
uma questdo fechada, pretendendo compreender
a avaliacdo dos seguintes meios de comunicacéo:
intranet, Revista MB, Mural, comunicacao oral via
gestores e agente de comunicacao.

O questionario aplicado abordava a seguinte
questdo fechada:

Avalie os meios de comunicacéo interna (intranet,
revista MB, Mural, comunicacéo oral via gestores
e agente de comunicacao) quanto a sua eficacia:

) Ruim

) Insatisfatério
) Regular

) Bom

) Excelente

e N R N e

4. Resultados

Gréfico 1 — Indicadores de Género

Indicadores de Género

B120 230 anos
E31a40anos

Masculino = 61%
Feminino = 39%

Grafico 2 — Indicadores de Faixa Etaria

Indicadores de Faixa Etaria

E120 230 anos
B31a40anos
D41a60anos

20 e 30 anos = 69%
31 e 40 anos = 13%
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41 e 60 anos = 18%

Grafico 3 — Indicadores de Escolaridade

Indicadores Escolaridade

B12° grau completo

B3 grau cursando

03° grau completo

2.° grau completo = 19%
3.° grau cursando = 72%
3.° grau completo = 9%

Gréfico 4 — Indicadores da questao fechada
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5. Discusséao

De acordo com a pesquisa, a intranet € o meio
de comunicagdo mais aceito entre o0s
colaboradores pesquisados, pelo fato de ser
rapida na divulgacao e a facilidade para encontrar
informacdes.

Para Bertolo (2005), a intranet traz as
empresas muitas vantagens como: a velocidade
gue a comunicagdo é veiculada alcancando um
grande numero de individuos em um tempo
relativamente curto; a constante atualizacdo que
0S meios eletrbnicos permitem, o que n&o
acontece na midia impressa, pois a informacao
gravada em papel ndo pode ser alterada; a
disponibilidade da informa¢éo durante as vinte e
guatro horas do dia; a centraliza¢do da informacéo
evitando, o caos informacional provocado pelo
excesso de informacdes em diferentes ambientes.

Segundo a pesquisa, 71% dos colaboradores
avaliaram a intranet como boa e 11% como 6tima.

Portanto, conclui-se que mais de 80% da
populagdo pesquisada esta satisfeita com este
veiculo de comunicacdo que segundo os autores
consultados ¢é hoje o principal meio de
comunicacao interna dentro das organizacdes.

Apesar de ser recentel, o uso da Intranet tem
se mostrado altamente eficaz na informatizacéo
dos mais diversos tipos de organizagBes. A
aplicacdo da Intranet exige que seus usuarios
sejam educados dentro do contexto de trabalho
imposto pela tecnologia, porém é de suma
importancia que os colaboradores tenham
consciéncia dos possiveis usos destas tecnologias
e suas consequéncias.

A revista MB recebeu o conceito bom e étimo
por mais da metade da populacdo pesquisada
(55%), 0 que mostra que existem alguns pontos
neste meio de comunicacdo que os colaboradores
acham ineficientes como: baixa frequéncia de
distribuicdo e s0 tratar de assuntos que interessam
a empresa. Isto se deve ao fato de que a
populagdo pesquisada tem acesso a intranet e
fazendo uma comparacao entre esses dois canais
de comunicagdo a revista acaba se tornando um
pouco desinteressante para essa faixa de
empregados.

Um ponto interessante que precisa ser
ressaltado € a utilizacdo da revista também como
meio externo de comunicagdo, visto que ela é
levada para a casa e as informacfes podem ser
compartilhadas com os familiares e amigos.

De acordo com Rego (2002, p. 130) “Munindo
os trabalhadores de sodlidas informacdes a
publicacdo interna reforca as conversa e o
intercambio de idéias. E as empresas parecem
estar convencidas de que uma das maneiras para
se projetarem estd no comportamento externo de
seu proprio pessoal interno”.

O mural foi considerado por 42% da
populacdo como eficaz e recebeu, nessa
percentagem, Otimo gracas a : divulgacdo das
informacdes as pessoas que nao trabalham com
computadores; reforco de mensagens; destaque
as informagbes mais importantes;  facil
visualizag@o; os assuntos sdo estrategicamente
localizados. Essa percentagem se da pelo fato de
que nem todos procuram parar em algum
determinado tempo do seu dia para dar atencéo
ao mural visto que n&o usufruem de tempo
disponivel e desejavel para dar atencdo que o
mural merece.

A comunicac¢do via gestores e agente de
comunicacao foi avaliada pelos colaboradores em
42% como regular e 22% como insatisfatorio. A
comunicacdo via gestores no MB possui as
seguintes caracteristicas favoraveis: veracidade
das informagdes; atinge todos os funcionérios, é
possivel que o funcionério tire suas duavidas e
expresse sua opinido no momento em que ocorre
a transmissdo da informacédo; ao ser feita pelo
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gestor a comunicacdo pode ser simplificada,
completa e mesmo melhorada; o agente de
comunicacdo eleito para cada agéncia €
considerado por todos como sendo o cabeca das
informacdes da empresa sendo responsavel por
manter os funcionarios sempre atualizados.

Segundo Salles (2006), o gestor tem papel
preponderante como o “primeiro comunicador”
entre sua equipe e a organizacao. As pessoas sao
parte integrante do negdécio, portanto precisam
estar em sintonia com que a empresa espera
delas e saber o que podem esperar da
organizacéo.

Porém, neste meio também ha caracteristicas
contrarias e que precisam ser destacadas, como:
falta de planejamento para divulgacdo da
informacao; muitas vezes as informacdes ndo séo
passadas em tempo habil; imparcialidade de
alguns; falta de padronizacdo na divulgacdo da
informacéo, podendo haver distor¢des.

6. Concluséo

A Comunicacao Interna é hoje nas empresas
decisiva para o aumento da produtividade dos
colaboradores. Para tanto € necessario que as
empresas possuam meios de comunicacdo que
conduzam as informacdes organizacionais de
forma clara e objetiva aos seus funcionarios.

Para avaliar a eficacia dos meios de
comunicacdo foi realizada uma pesquisa com 57
funcionarios pertencentes a area comerical da
empresa MB que atua no setor financeiro, onde foi
solicitado que eles apontassem seu grau de
satisfacdo e que se fossem de sua vontade,
deixassem suas sugestbes a respeito dos
seguintes veiculos de comunicagdo: intranet,
revista MB, mural e comunicacéo oral via gestores
e agentes de comunicagéo.

O meio de comunicacao que obteve a melhor
avaliacdo foi a intranet. Isto se deve ao fato de que
com o aumento da tecnologia a intranet se tornou
0 meio mais rapido e facil de divulgar uma
informacdo, além de possibilitar uma constante
atualizagdo e de possuir grande espago para o
armazenamento.

O meio de comunicagcdo que obteve a
avaliacdo mais negativa foi a comunicacdo via
gestores e agente de comunicagdo. Muitas falhas
foram detectadas neste processo, 0 que acabou
levando a um resultado insatisfatério para os
colaboradores. Porém, todos ressaltaram a
importdncia deste meio de comunicacdo, que
permite um contato mais direto entre o
representante da empresa e os funcionérios.

Concluindo, pode-se notar que todos os meios
de comunicacéo sdo de extrema importancia para
0 bom andamento e sucesso do processo
comunicativo da organizacao, pois as informacgdes
devem chegar a diferentes publicos, e para isso a

empresa precisa contar com a eficacia de todos os
seus veiculos de comunicacdo, para que a
informacao chegue clara e objetivamente aos seus
colaboradores sem distor¢oes.
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