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Resumo- A comunicacéo € considerada, atualmente, fator estratégico para uma organizacao, visto que 0s
bons fluxos de comunicacdo sdo fundamentais para o alcance dos objetivos de uma empresa. A
comunicacao interna € um dos aspectos da comunicacao que impacta nesse processo. Os funcionarios de
uma organizacéo, muitas vezes tratados de forma homogénea, embora pertengam a segmentos distintos,
sdo os principais agentes dos processos de comunicacao interna. Esse estudo objetivou identificar o uso de
ferramentas de comunicacgédo interna no Banpara, Instituicdo Bancaria regional, com atuagao no Estado do
Para. A pesquisa caracteriza-se como descritiva, de abordagem quantitativa, com coleta de dados por meio
de questionario estruturado. O estudo de caso indicou que os funcionarios acessam as ferramentas de
comunicacao interna e por meio dessas recebem informacées suficientes para desenvolver suas atividades
no trabalho, havendo predominancia do uso da intranet e, um fluxo de comunicacdo predominantemente

vertical descendente e com énfase na comunica¢do administrativa.

Palavras-chave: Instituicdo Bancéaria Regional. Funcionarios. Comunicacgéo Interna.

Area do Conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas — Comunicacéo Social

Introducéo

O desenvolvimento tecnoldégico dos meios de
comunicacao, intensificado a partir da segunda
metade do século XX, dentre outros fatores,
tornou as relacdes entre empresas e seus publicos
de relacionamento — os stakeholders — mais
complexas.

O cenario, caracterizado por uma sociedade
mais exigente em relacdo ao desempenho e papel
social das empresas, reforcou a necessidade do
aprimoramento dos processos de comunicagao,
visto que as empresas deixaram de ser vistas sob
a perspectiva mecanicista, focada exclusivamente
na producao, tal qual nos primoérdios da Revolucdo
Industrial, e passaram a ser identificadas como
instituicdes inseridas na sociedade, com meios e
propostas de relacionar-se direta e indiretamente
com seus publicos de interesse, inclusive, com os
funcionarios.

Para fluir nas empresas, a comunicacdo deve
ser planejada e alinhada estrategicamente aos
objetivos da organizacdo, e para ser eficaz,
necessita ter foco e adaptabilidade a conjuntura da
empresa e dos pulblicos-alvo, além da
necessidade de ser mensurada.

Uma das esferas da comunicacao
organizacional é a comunicacao interna, que faz
uso de ferramentas e midias para viabilizar os
fluxos comunicacionais, uma vez que 0s
funcionarios passam a ser compreendidos como
parte integrante das instituicdes.

Nesta pesquisa, por meio de um estudo de
caso, o0 objetivo foi verificar o uso das ferramentas
de comunicacdo interna, sob a perspectiva dos
funcionérios, no Banpard, uma instituicdo bancaria
de grande representatividade no Estado do Para,
na Regido Norte do Brasil.

Ressalta-se a relevancia da pesquisa nesta
organizacdo uma vez que, pela caracteristica do
segmento, o Banpard conta com uma rede
bancaria composta por uma rede de agéncias e
postos de servico distribuidos entre 56 municipios,
e mais 54 pontos de atendimento eletrdnico,
localizadas na capital e interior do Estado do Par4,
configuracdo geografica que torna os fluxos de
comunicacao interna mais complexos.

A comunicacdo organizacional no contexto
contemporaneo

A sociedade contemporanea, por compreender
as organizacBes como sistemas abertos, impfe a
necessidade de transparéncia as relagbes
empresariais, fomentada tanto por aspectos
normativos (certificacdes e legislacdo) quanto pela
pressao da opinido publica.

“As organizacdes modernas se caracterizam
como sistemas abertos principalmente pelo fato de
se integrarem com o ambiente, tendo sensibilidade
a pressfes externas, e também por responderem
a essas pressdes” (KUNSCH, 2003, p. 258).

Dessa forma, a comunicacdo organizacional
passa a ocupar uma posicdo estratégica. Os
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funcionarios passam a ser vistos como porta-
vozes da empresa, representando-a perante a
sociedade. “Os funcionarios de hoje cada vez mais
exigem participacdo nos processos que estédo
impulsionando a mudanca organizacional. Essa
participacgdo é vital para manter os funcionarios em
todos os niveis da organizagdo — independente da
funcdo ou responsabilidade - conectados,
alimentando um senso mais genuino de
comunidade em empresas de todos os tamanhos*.
(ARGENTI, 2006, p.170-171)

Mudancas na comunicacdo interna
ocorreram em funcdo dessa  dindmica
organizacional, resultando em um processo de
comunicacdo mais flexivel e que possibilita uma
participacdo mais dinAmica do trabalhador, visto
gue este passou a ter maior amplitude de
conhecimento, além da pratica do trabalho.

A relag&o entre meio ambiente e empresa
configura-se como sistémica, estruturada a partir
de uma rede de relacionamento composta pelos
stakeholders, dentre o0s quais figuram os
fornecedores, clientes, outros bancos, instituicbes
de ensino, centros de pesquisa, imprensa,
governo, entre outros. Para Lupetti (2007, p. 52),
stakeholder é um termo que pode: “ser definido
como pessoa fisica ou juridica afetada ou
interessada, direta ou indiretamente, pelos
empreendimentos econémicos”.

Ja na visdo de Costa (2007), o
stakeholder, também chamado de parte
interessada, € definido

como qualquer instituicdo, pessoa, grupo de
pessoas, formal ou informalmente
organizado, que tenha algum tipo de
interesse que possa afetar ou ser afetado
pelo funcionamento, operacao,
comercializagdo, desempenho, resultados
presentes ou futuros da organizacdo em
guestdo (COSTA, 2007, p. 90).

Verifica-se, a partir dos conceitos, que a
relagcdo entre empresa e seus stakeholders é
reciproca, relacdo essa que se intensifica entre
empresa e funciondrios, visto que existem
interesses distintos entre esses dois grupos.
Kunsch (2003, p. 14) enfatiza que “as
organizacfes devem ter entre seus objetivos de
comunicacdo o de buscar o equilibrio entre os
seus interesses e o0s dos publicos a elas
vinculados”. Uma das formas de administrar os
conflitos é dialogo, viabilizado formalmente pela
comunicacao interna. [...]. A verdade, nos novos
tempos, €é premissa para o0 equilibrio”
(TORQUATO, 1992, p. 210).

Torna-se primordial a existéncia de uma
preocupacdo no processamento do fluxo de
informacdo interno nas instituicdes. Segundo
Lesca e Almeida (1994, apud SANTOS 2003, p.
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29), as organizacdes possuem trés grandes fluxos
de informacédo: “o fluxo de informacao criado por
ela para seu proprio uso; o fluxo de informacéo
produzido por ela com orientacdo para fora dela; e
o fluxo de informacdo coletado externamente e
orientado para dentro dela”.

Todas as esferas da comunicacdo
organizacional, entre elas a interna, devem ser
empreendidas com fluéncia no meio
organizacional, alinhadas as  estratégicas
organizacionais, premissa  que rege a
comunicacao empresarial contemporénea.

Uma série de fatores tem concorrido para
alterar o perfil tradicional da Comunicagéo
Empresarial, que se aproxima rapidamente
de um novo paradigma. Fundamental, ela
se coloca como estratégica e como vital
para o processo de tomada de decisbes,
ocupando paulatinamente, posicéo
destacada no organograma das
organizacdes. (BUENO, 2003, p.16).

Metodologia

A pesquisa desenvolvida caracteriza-se como
descritiva, quanto aos objetivos, de abordagem
guantitativa, uma vez que foram mensurados o0s
dados coletados por meio de questionario
estruturado. Quanto aos meios, a pesquisa foi
caracterizada como um estudo de caso.

A populagdo definida para a pesquisa foi
constituida pela totalidade dos funcionarios da
Instituicdo Bancaria estudada, de todos os niveis
hierarquicos, que trabalham na rede de agéncias e
em unidades da direcdo geral do Banco,
localizadas na regido metropolitana e municipios
do Estado do Para, totalizando 1.119 funcionérios
ativos em dezembro de 2008, na Instituicdo
Bancaria regional. Foi considerado nivel de
confianca de 95% e margem de erro de 5%, a
amostra ficou delimitada em 187 funcionarios.

Resultados

Os funcionérios informantes dos
guestionarios, em sua maioria, mais que cinquenta
por cento (Tabela 1), declararam que pelas
ferramentas de comunicacdo interna trafega um
bom conteddo de informagdes.
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Tabela 2: Frequéncia de acesso aos veiculos de
comunicacao interna — (%)
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Tabela 1: Veiculos de comunicacao interna —
avaliagcdo dos contelidos — (%)

Veiculos

de p Indi Péss | N&o sei
Comuni- | ©timo. f Bom fetr:n RUM | imo | avaliar
cacéo
Portaria 35,83 62,03 2,14 0 0 0
Politicas g 59 63,64 7 535 160 856
*MNP 17,65 64,71 588 481 107 588
**MO
Matriz e 12,30 60,43 5,88 6,42 1,07 13,90
Agéncia
Manual de
Comunica 17,11 62,03 5,88 4,28 0 10,70
céo
Regulame 10.7
nto de 11,23 55,61 0 8,02 1,60 12,83
Pessoal
Campanh
as 15,51 60,43 9,63 6,42 1,60 6,42
internas
AVISOS 3155 6203 1,60 321 1,60 0
Circulares
E-mail 41,71 51,34 2,67 4,28 0 0
Intranet 36,36 54,01 3,74 5,88 0 0
Reunioes 1153 5134 171'1 1337 0 6,95
Boletins 27,81 60,43 6,95 1,07 0 3,74
eletrdni-
cos
Quadiode 5., 4177 251 4390 481 1070
avisos 3

*MNP — manual de nhormas e procedimentos

*MO — manual de organizacdo
Fonte: dados primarios, 2009.
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Paula (2003, p. 36) afirma ser contemporaneo as
empresas fazerem uso de muitas ferramentas de
comunicacao interna, as quais sao utilizadas para
informar diferentes acontecimentos empresariais.

Meu superior me conta
m Colegas

Comunicados oficigis
| "Rédiocerreder”

m Ndgopinou

78,6%

Graficol: Acesso a informacgdes de outras
unidades
Fonte: dados priméarios, 2009.

Na Tabela 2 verifica-se a freqiiéncia de acesso a
esses meios.

Veiculos de ~
Comuni Diario Sema Men Anu Even Néao
~ nal sal al tual acesso
cagio
Portaria 53,48 11,76 2,14 0 32,62 0
Politicas 10,70 6,42 10,70 2,14 5561 14,44
Comunicado o, 9, 588 160 0 33,69 5,88
da Diretoria
Manual de
Normas e 7,49 10,70 10,70 2,67 4545 22,99
Procediment
oS
Manual de
Produtos e
Servicos 12,8 12,30 9,09 0 4545 20,32
Bancarios
*MO Matriz
e de 321 535 10,16 2,14 61,50 17,65
Agéncia
Cadigo de
A 6,42 214 856 1,07 63,10 1872
Regulament - o 458 428 0 6150 22,46
o de Pessoal
Avisos 56,15 856 5,88 0 26,74 2,67
Circulares
Campanhas
S ormas 31,55 11,76 3,21 160 4866 321
E-mail 98,40 0 0 0 1,60 0
Intranet 90,91 3,74 0 0 5,35 0
Reunides 22,99 10,16 9,09 053 4599 11,23
Jornais 5455 14,44 214 053 28,34 0
eletrbnicos
Quadrode o565 1723 214 0 32,62 21,39
avisos

*MO — Manual de Organizacao
Fonte: dados primarios, 2009.

O cenario apresentado acima aponta a
tendéncia de utilizacdo de ferramentas de
comunicacao interna tecnolégicas, ou seja, por
meio de processos mais automatizados, exigidos
pela natureza de seus negécios. Nota-se que esta
consolidado o uso da tecnologia em ferramentas
de comunicacdo interna, no Banco. Entretanto,
ressalta-se que esse tipo de comunicacdo, nao
deve substituir totalmente as formas de
relacionamento presencial.

A eficacia da estratégia empresarial paira
na conciliagcdo, na flexibilidade do wuso de
ferramentas de comunicacéo, tanto tradicionais
guanto das mais inovadoras. As ferramentas de
comunicacdo — tanto presenciais quanto virtuais
— refletem 0 quéo sdo importantes esses meios
de comunicacdo para a rotina de trabalho dos
funcionarios.
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Tabela 3: Percepcado em relacdo a comunicacao
interna, pelos funcionarios — (%0)

COMUNICACAO INTERNA
NA PERSPECTIVA DOS
FUNCIONARIOS

Nunca

Eventu
al
mente

Quase
Sem
pre

Sem
pre

Néao
sei

Os funcionarios contribuem
com informagdes para o
processo de comunicagao
interna do Banco?

As informacdes da area de
RH fluem pelos meios de
comunicagéo interna do
Banco?

As informagdes da area de
Comercial (metas e
resultados) fluem pelos
meios de comunicagdo
interna do Banco?

As informacdes sobre os
resultados financeiros sé&o
divulgados pelos meios de
comunicacgdo interna do
Banco?

Os funcionérios participam
com criticas, sugestdes ou
contribui¢bes direta ou
indiretamente sobre as
decisbes do Banco, por meio
dos veiculos de
comunicagéo interna?

Os funcionarios séo
informados pelos meios de
comunicagéo interna do
Banco, sobre as situa¢des
das conjunturas:
econdmicas, politicas,
sociais, tecnoldgicas do
Estado, do Brasil e do
Mundo?

As dificuldades que
aparecem nos trabalhos que
dependem de outras
unidades séo informadas por
meio dos veiculos de
comunicagéo interna do
Banco?

As informacdes pela “radio
corredor” fluem mais rapido
do que as transmitidas pelos
dos veiculos

de comunicag&o interna
formais do Banco?

3,21

1,60

8,56

17,65

35,29

34,76

24,60

3,21

41,18

25,67

39,57

35,29

30,48

43,32

27,81

26,20

24,60

37,97

21,39

19,25

8,02

11,23

25,13

33,16

16,0
4

32,0

25,1

24,6

3,21

6,95

17,1

21,3

14,97

2,67

5,35

3,21

22,99

3,74

5,35

16,04

E visualizado pela Tabela 3 que a
maioria dos funcionarios ndo participa com
criticas, sugestbes ou contribuicbes ao Banco, o
qgque sinaliza que o fluxo de comunicagéo
predominante é o vertical descendente, no Banco.

E expressivo o percentual (34,76%) de
funciondrios que nunca receberam informacdes
gue transpdem os limites do Banco, como o0s
relacionados as conjunturas econdmica, politica,
social e tecnolégica. Esse indicador motiva o
entendimento da necessidade de identificar as
causas e efeitos da insuficiéncia de informacgfes
gue podem impactar diretamente nas rotinas
operacionais dos funcionarios, e por consequéncia
nos resultados da Instituicdo Bancéria.
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Outra situacdo, que se destaca na
pesquisa, esta relacionada as informacfes pelos
meios de comunicacéo interna, das dificuldades
gue aparecem nos trabalhos que dependem de
outras unidades. Ainda pelos resultados expostos
na Tabela 3, 33,16% dos informantes disseram
gue quase sempre as informacdes fluem mais
rapidamente pela “radio corredor”, na Instituicdo
Bancaria, sinalizando que os fluxos de
comunicacao informal por vezes sobrepdem os de
comunicacao formal na instituicao.

Discussao

Apesar de os funcionarios terem
expressado que o conteudo das ferramentas
comunicacionais e os fluxos dos processos tém
relevancia em suas rotinas de trabalho, a maioria
informou que néo participa direta ou indiretamente,
significativamente, com criticas, sugestfes ou
contribuicdes as decisdes da Instituicdo Bancaria.

E relevante destacar que o fluxo de
comunicacdo vertical descendente seja o
predominante na Instituicdo Bancéria. Ou seja, 0s
funcionarios disseram que recebem muito mais
informacdes de interesse empresarial, em relacao
as oportunidades de participagdo nos processos
de apoio as decisfes da Instituicdo Bancaria. Por
essa dindmica no fluxo comunicacional, infere-se
ainda, a possibilidade de haver dificuldades para
minimizar as diferencas existentes entre os
interesses dos funcionarios em relacdo aos da
organizacdo, pois em geral, € um fluxo que
oferece poucas possibilidades de interacdo entre a
direcao geral e os funcionarios. Nesse contexto, é
razoavel implementar acdes de revisbes nos
fluxos comunicacionais, no sentido de flexibilizar
as oportunidades para a pratica da comunicacao
vertical ascendente.

Pelas analises feitas neste estudo,
grandes desafios ainda estdo diante da
Comunicacao Interna para que ela ocupe também
uma posigdo estratégica nas empresas, integrada
as comunicacBes mercadoldgica, institucional e
administrativa. A assertiva é procedente pelo fato
de a pesquisa ter identificado que a Comunicacgéo
Administrativa, por meio do fluxo vertical
descendente, ainda é a predominante, pela
prioridade da empresa em divulgar acdes, nhormas
e decisbes institucionais, em relagdo as suas
estratégias organizacionais.

O discurso  empresarial, divulgado,
geralmente, entre os valores das empresas, € o de
transparéncia nas acgdes —- resguardada as
proporcdes de interesse exclusivo de
determinados niveis hierarquicos, em geral os da
alta direcdo. Entretanto, a pesquisa, identificou
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gue a divulgacdo das informacbes de interesse
dos funcionéarios, em geral, ainda é considerada
por eles, como deficiente, pois se ressentem de
mais informagBes, além das necessarias as
rotinas de trabalho. Essa prética reforca a busca,
pelos funcionarios, de informagdes por meios
informais, muitos desses por possuirem objetivos
adversos a organizagdo, provocam ruidos na
comunicacdo e, afetam o0s relacionamentos
interpessoais.

Conclusao

O objetivo geral da pesquisa foi verificar
0 uso das ferramentas de comunicacao interna, no
Banpara, sob a perspectiva dos funcionarios. Foi
verificado pela pesquisa que os publicos que
acessam as ferramentas da comunicacao interna
na Instituicdo Bancéria estdo categorizados por
entre todos os seus niveis hierarquicos e que
todos, de uma ou de outra forma, usam e acessam
as ferramentas de comunicacdo interna
disponiveis na Instituicdo Bancaria.

A maioria dos funcionérios
informantes entende que é bom o nivel de
conteldo das informacdes que trafegam pelas
ferramentas de comunicacdo interna. De forma
expressiva, muitos dos funcionarios informantes
disseram receber informacbes suficientes para
desenvolver suas atividades de rotina no trabalho.

Dentre os informantes da pesquisa, a
maioria conhece a missao e a visao da Instituicdo
Bancaria. Entretanto, pouco mais que 50% desses
funcionarios conhecem as estratégias, ou seja, as
acles, os meios, que serdo utilizados para o
alcance dos resultados pretendidos, pela
Instituicdo Bancéria.

A pesquisa sinalizou que quanto maior o
grau de robustez e assertividade, utilizadas nos
processos da comunicacdo interna, consideradas
nesse bojo, maior sera clareza e a forma como as
informacdes sdo veiculadas. O clima interno sera
mais harmonioso, face a um melhor entendimento
e a participacado ativa dos funcionarios para o
alcance dos objetivos empresariais. Ou seja,
podera ser minimizada a ocorréncia dos ruidos de
comunicacdo nOs processos operacionais das
organizacdes.

E contemporaneo, as instituicbes que
trabalham em formato de rede, utilizarem cada vez
mais as ferramentas de comunicacdo com
recursos tecnoldgicos por elas empreenderem
agilidade no acesso e abrangerem de forma
instantdnea um  publico cada vez mais
diversificado, por suas exigéncias e localizacéo,
distintas.

Entretanto, €é estratégico que as
empresas atentem para que a dindmica de uso
intenso da comunicacao, por meio da tecnologia,
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em particular, aos fluxos internos, ndo substitua
integralmente as praticas de relacionamento
interpessoal, como as praticas presenciais, com a
realizacdo de reunides, a comunicacdo face a
face. Haja vista a importancia dos funcionarios,
enquanto atores sociais e, que deles dependem o
entendimento das estratégias organizacionais para
alcancar os resultados junto aos clientes.
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