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RESUMO

A comunicacao empresarial, nos ultimos anos, apresenta maior complexidade, tendo
em vista a necessidade de trabalhar com diferentes publicos. Hoje, j& desempenha
papel fundamental, definindo-se como estratégica para as organizacdes. Neste
contexto, o objetivo geral desse trabalho foi o de verificar a comunicagao interna nos
resultados e negdécios na agéncia em Rio preto da Eva (AM) do Banco do Brasil,
segundo a percepcao de seus colaboradores. Com uso do método de estudo de
caso com énfase do método quantitativo, os dados foram coletados através da
aplicacdo de questionarios aos colaboradores. A partir da tabulacéo e apresentacéo
dos dados, foi possivel identificar que o BB possui um numero elevado de canais de
comunicacdo, gerando um excesso de informacfes e de mensagens no correio
interno, em nota técnica pessoal, nota pessoal, e-mail dos colaboradores, ouvidoria,
BB Responde, BB Resolve, informativos escritos, jornal interno, palestras,
treinamentos, cartazes informativos, mural interno, que acaba tirando o foco do
funcionario quanto ao que realmente é importante para o desempenho positivo das

funcdes.

Palavras-chave: Informacéo. Ferramentas. Banco do Brasil.
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1 INTRODUCAO

Dentro do clima organizacional, delimitaremos para o clima interno dentro da
agéncia de Rio Preto da Eva (AM) do Banco do Brasil, onde sera abordada a cultura
e comportamento organizacional, a mudanca por meio da educacéao, verificando o
desenvolvimento e a mensuracao educacional dentro da empresa.

Com o objetivo de dinamizar o capital e fomentar a industria nacional. A empresa
atua para interiorizar o crédito, revelar novas oportunidades e descobrir novos
nichos inovadores de mercado, fortalecendo o capital e responder as expectativas e
necessidades de seus clientes de modo geral.

Os clientes do Banco do Brasil, além de usufruirem da ampliacdo da rede de
comunicacdo e das aplicagdes on-line, otimizando tempo, com um Mix de produtos
elaborados de acordo com a caracteristica de cada segmento. Sendo lider em
diversos nichos de mercado, seja no varejo, no mercado de capitais, na seguridade,
na agricultura e no comercio exterior. As acdes voltadas para o desenvolvimento
econdmico e sustentavel, com a produtividade como banco de varejo.

A missao: "Ser a solugdo em servigcos e intermediacdo financeira, atender as
expectativas de clientes e acionistas, fortalecer o compromisso entre os funcionarios
e a empresa, e ser util a sociedade”. A empresa resgata o funcionario na missao e
fortifica o compromisso entre funcionario e empresa, o conceito de missdo €
apresentado de maneira simples, porém uma forma cientifica conforme contexto

apresentado por Chiavenato:

A missdo representa a razdo de existéncia de
uma organizacdo. Significa a finalidade ou o
motivo pelo qual a organizacao foi criada e para
0 que ela deve servir. (Chiavenato, 1999, p. 49).

O ser humano como principal protagonista, dentro da organizacéo, sendo observado
pela gestdo de recursos humanos, dentro desse processo valorizando e gerindo
valor ao colaborador tanto na esfera pessoal, bem como no coletivo na organizacao
€ NOoS processos internos e externos. Utilizando os mecanismos e instrumentos da

comunicacédo dentro do ambiente interno, entre os colaboradores e geréncia, sempre



observando os interesses e valores de ambas as partes no contexto organizacional,

procurando flexibilizacdo e adaptagcdo por meio do didlogo. Nesse contexto

apresentado por Bergamini.
Se, no inicio deste século, o desafio era descobrir aquilo que se
deveria fazer para motivar as pessoas, mais recentemente tal
preocupacdo muda de sentido. Passa-se a perceber que cada um ja
tras, de alguma forma, dentro de si, suas proprias motivacdes.
Aquilo que mais interessa, entdo, é encontrar e adotar recursos
organizacionais capazes de nao sufocar as forcas motivacionais
inerentes as préprias pessoas. O importante, entdo, é agir de tal

forma que as pessoas ndo percam a sua sinergia motivacional.
(Bergamini, 1997, p.23).

Portanto, o estudo baseado no relacionamento interno, dentro do clima
organizacional da agéncia 4653-1 de Rio preto da Eva, AM 010 no estado do
Amazonas:

a) Observar os meios de comunicagéo interna e o clima organizacional na agéncia.

b) Quais tipos de motivagdes estdo sendo aplicados no ambiente interno.

c) Canais de motivacdes e treinamentos.

d) Dificuldades na pro atividade de seus colaboradores.

Tendo como objetivo de pesquisa, a visdo dos colaboradores da agéncia sobre o
ambiente interno dentro clima organizacional: observar os resultados obtidos por
meio das ferramentas utilizadas:

a) Integracgéo.

b) Procedimento interno e externo.

c) Reunides.

d) Meios de comunicacdes, internet, jornal interno, entrante, correios (SISBB).

e) Confraternizagdes.

f) Treinamentos.

g) Reconhecimentos.

Para facilitar a pesquisa e a contextualizacdo dos assuntos, foi necessaria uma
sinopse dos artigos sobre clima organizacional. Com o objetivo de elaborar um
trabalho de concluséo, serdo feitas pesquisas tedricas dentro da agéncia 4653-1 do
Banco do Brasil S/A, na cidade de Rio Preto da Eva (AM), dentro processo de
pesquisa, os colaboradores serdao abordados sobre o clima organizacional interno na

mesma agéncia.



1.1 Formulacéo do problema

Desde os primordios da civilizagdo, houve a necessidade e a importancia de se
relacionar bem com seu proximo dentro de sua convivéncia familiar, na sua
comunidade e em seu ambiente de trabalho, nesse sentido houve a necessidade da
humanidade utilizar as ferramentas da comunicacdo, emissor, mensagem e
receptor.

Quais os impactos causados pela comunicacdo interna no ambiente organizacional
da agéncia de Rio Preto da Eva?

Dentro de estudo quantitativo a pesquisa observa tanto questbes primarias, bem
como secundarias na comunicacédo interna que € importante tanto para empresas de
grande e pequeno porte. O problema identificado apresenta as principais
caracteristicas do ambiente interno e uma visdo da empresa por parte dos
colaboradores na agéncia de Rio Preto da Eva (AM) do BB. Entdo o problema nada
mais € do que uma situacdo que a organizagcdo passa em certa area, podendo ser
algo que se possa melhorar ou que realmente precisa de tal melhora devido a suas
mudancas no trabalho desenvolvido pela equipe.

O trabalho tera como objetivo identificar os possiveis impactos e os pontos fortes e
fracos da empresa. Atualmente, as modificagbes do ambiente ocorrem em uma
velocidade cada vez maior, observando 0os mecanismos e meios de comunicacao
gque a organizacdo possui para fortalecimento e desenvolvimento positivo dos
objetivos estabelecidos como metas e qualidade de vida dos colaboradores e sua
missdo corporativa no Brasil, nesse contexto Vergara apresenta o seguinte conceito

para o tema:

Nessa sec¢do o autor justifica seu estudo,
apontando-lhe contribuicdes de ordem
pratica ou ao estado da arte na &rea.
(Vergara, 1998, p. 31)



1.2 Objetivo Geral

Identificar os impactos causados pelo processo nha comunicagao interna no ambiente

organizacional da agéncia Rio Preto da Eva do Banco do Brasil.

1.3 Objetivos Especificos

1. Descrever as principais caracteristicas do processo de comunica¢do no ambiente
organizacional na agéncia de Rio Preto da Eva (AM).

2. Apresentar 0s principais conceitos sobre comunicagao.

3. ldentificar os impactos da comunicacao no ambiente de trabalho na agéncia.

1.4 Justificativa

O presente trabalho procura propor melhorias nos processos de comunicacdo na
agéncia de Rio Preto da Eva (AM) no Banco do Brasil S/A., pois através da analise
feita, sera possivel identificar os principais impactos causados pela comunicacdo e
descrever os principais fatores do ambiente organizacional. Dessa forma, observa-
se que o mais viavel seria trabalhar em cima dos métodos avaliativos ja existentes,
mas que nao sao trabalhados de forma correta ou ndo sao aproveitadas de maneira
correta. Com isso, o tema escolhido apresenta uma importancia elevada, ja que o
problema de avaliacdo de fatores dentro dos bancos sempre e questionado ja que
as informacdes ndo sdo passadas de forma certa para determinados setores ou se
sdo repassadas nao chegam da mesma forma que deveria chegar, e as
manifestagdes fisicas como ferramentas de um bom atendimento.

As metas sao resultados que devem ser alcancado em certo tempo, ou seja, sé&o
segmentacdes do objetivo, nesse contexto Tavares apresenta o seguinte conceito

para o tema:

Refere-se aos alvos que deverdo ser conquistados para transformar
a visdo em realidade, por meio da canalizacdo de esforcos e
recursos ao longo de periodos de tempo predefinidos. Os objetivos
buscam especificar resultados em um horizonte de tempos pré-
estipulado para seu cumprimento. Esses podem abranger
dimensé&o externa da organizagéo. (Tavares, 2000, p. 362).



2 REFERENCIAL TEORICO

A organizagéo Banco do Brasil S/A, empresa no ramo de financeiro, foi fundada em
12 de outubro de 1808, na cidade do Rio de janeiro por Dom Jo&o VI.

Tema: Quais 0s impactos causados pela Comunicacdo Interna no Ambiente

Organizacional da agéncia Rio Preto da Eva do Banco do Brasil S/A.

Desenvolver um trabalho cientifico utilizando fundamentos bibliograficos e nortea-los
para um resultado positivo em meio as dificuldades no mundo académico. Um aluno,
em momento algum, deve deixar de tomar como base as literaturas existentes e que
se referem ao assunto abordado em seu projeto, com o objetivo de fazer um
trabalho cientifico eficaz, agregando um valor ao que sera apresentado pelo mesmo,
tanto de forma oral, bem como, de forma escrita.

Este capitulo tem por finalidade identificar os impactos causados pela comunicacdo
interna no ambiente organizacional da agéncia Rio Preto da Eva do Banco do Brasil
S/A. Nesse contexto Gressler apresenta 0 seguinte conceito para o tema:

“Teoria € um corpo de conhecimentos, em um nivel

abstrato, que permite provar e/ou explicar fatos e
fenbmenos da realidade.” (Gressler, 2004, p.40).

2.1 O ambiente organizacional

A idéia basica de ambiente organizacional pode ser resumida como sendo tudo o
gue envolve uma dada organizacdo, interna ou externa. Em alguns fatores, o
ambiente organizacional € constituido por organiza¢cdes que formam a sociedade.

A pesquisa de clima precisa anteceder qualquer acdo de comunicacgao interna, pelo
fato de que consegue prevenir, identificar e minimizar manifestagbes de crises. O
clima organizacional reflete o comportamento organizacional, isto €&, atributos
especificos de uma organizacdo, seus valores ou atitudes que afetam a maneira

pela quais as pessoas ou grupos se relacionam no ambiente de trabalho.



2.1.1 Componentes

O ambiente de uma empresa apresenta um conjunto de varidveis que influencia o
seu desempenho e a empresa pouco ou nada pode fazer para alterd-lo. No entanto,
o ambiente organizacional se refere ao conjunto de todas as variaveis externas a
empresa. E do ambiente que as empresas obtém os recursos e informacdes
necessarios para subsisténcia e funcionamento, e é no ambiente que colocam os
resultados de suas operacdes. Nenhuma empresa se situa no vacuo, ela interage
com o ambiente e seu resultado depende das influéncias sofridas no ambiente

interno e externo.

2.1.2 Caracteristicas

O clima organizacional reflete o grau de satisfacdo do pessoal com o ambiente
interno da empresa. Esta vinculado a motivacao, a lealdade e a identificacdo com a
empresa, a colaboracdo entre as pessoas, ao interesse no trabalho, a facilidade das
comunicagdes internas, aos relacionamentos entre as pessoas, aos sentimentos e
emocdes, a integracdo da equipe e outras variaveis intervenientes, conforme
definidas por Likert.

Um bom administrador prioriza a criagdo de um ambiente na organizacdo de modo
gue as pessoas trabalhem de forma eficaz hum esforco comum, desenvolvam suas
competéncias, realizem suas aspiracdes profissionais e atinjam reconhecimento
apropriado e recompensas. Esse ambiente tem as seguintes caracteristicas:
ocorrem absoluta honestidade e integridade em tudo o que todos dizem e fazem; ha
comunicacdo ampla em toda a organizacdo em todos os sentidos: de cima para
baixo, de baixo para cima e lateralmente; os superiores estdo genuinamente
interessados em ouvir 0 ponto de vista dos outros, especialmente dos subordinados;
existe um real interesse em trazer a torna o problema e em soluciona-los; todos
trabalham dedicadamente como verdadeiras equipes, nesse contexto Minicucci

apresenta o0 seguinte conceito para o tema:

O papel do administrador € determinar e desenvolver
0s sistemas de comunicagédo (sistemas de informacéo
e decisdo) que melhor preencha os objetivos pessoais
organizacionais. (Minicucci, 1995, p.275).



2.1.3 Os meios de divulgar informacdes

Existem diversos meios para que se transmita a informacdo: palestras, jornais
internos e-mails, entrevistas coletivas entre outros. E importante que esses meios
cheguem até as pessoas interessadas e de facil compreensao. Os colaboradores,
guando se informam de maneira adequada quanto as atividades da organizacéo,
suas diretrizes, aspiracbes e principalmente, quando se transmite que todos sao
partes importantes para o sucesso pessoal e profissional, possibilita que a interacéo
passe a ser interesse de todos e flua para toda empresa.

Os objetivos de transmitir informacdo dentro de uma organizacdo sao: recrear,
educar e orientar os colaboradores; incentivar a sociabilidade e o espirito de
compreensdo entre os empregados e empregadores, aproximar uns aos outros,
inspirados pelo sentimento de integracéo, além de divulgar as atividades sociais e 0s

produtos e servigos da organizacao (Bahia, 1995).

2.2 Tipos de comunicacéo

A comunicagdo interna na empresa vem tendo um destaque como fator
determinante para o sucesso dos negécios, estando inseridas dentro do processo de
comunicacdo empresarial (organizacional, corporativa ou institucional), que
compreende um conjunto complexo de atividades, acdes, estratégias, produtos e
processos desenvolvidos para reforcar a imagem de uma empresa ou entidade junto
aos seus publicos de interesse (clientes, empregados, formadores de opinido, classe
politica ou empresarial de modo geral, acionistas, comunidades académica ou

financeira etc.) nesse contexto Oliveira apresenta o seguinte conceito para o tema:

A capacidade para exercer influéncia em uma
empresa depende, em parte, da eficacia de
seus processos de comunicacdo. Por
conseguinte, ndo e surpreendente a
constatacdo de que a influéncia tem uma
relacdo com desempenho comparavel &4 da
comunicacao. (Oliveira, 2004 p.98)



Como uma empresa se lida com pessoas, devem se considerar 0s aspectos de
dramaturgia que levam a situacdo em que a discrepancia entre aquilo que se deve
esperar das funcbes e as necessidades técnicas relacionadas com a conquista,
artificios e conduta fingida, que sdo tdo comuns em todas as organizacdes
burocréaticas.
A comunicacdo empresarial tem assumido, nos ultimos anos, maior complexidade,
tendo em vista a necessidade de trabalhar com diferentes publicos. Hoje ja
desempenha papel fundamental, definindo-se como estratégica para as
organizacdes, superada a fase anterior, em que suas ac¢oes, produtos e profissionais
eram vistos como acessorios descartaveis ao primeiro sinal de crise.
As organiza¢cBGes reconhecem a importancia de valorizar seus profissionais e estédo
cientes de que atender as necessidades do publico interno é fundamental para obter
melhores resultados nos negdcios e humanizar as relacdes do trabalho. Por meio da
comunicacao interna, os colaboradores podem ter sentimento de parte integrante do
negocio, estar em sintonia com o0s objetivos e metas das empresas. Assim, esses
mecanismos citados, buscam nas organizaces um maior entrosamento entre 0s
colaboradores, nesse contexto Maximiano apresenta 0 seguinte conceito para o
tema:
Interdependéncia é a palavra-chave no processo de
coordenacdo, que procura fazer as pecas especializadas se
encaixem uma nas outras, de modo que 0 conjunto consiga
cumprir sua finalidade. Numa organizacdo, as diversas
tarefas e unidades de trabalhos especializados precisam

integrar porque elas sdo interdependentes, para realizar
uma, é preciso realizar outra. (Maximiano, 2000, p.282).

O administrador vive num oceano de comunica¢does. Comunica-se com 0s chefes,
com seus pares, com 0s subordinados, com seus clientes internos e externos
durante todo o tempo em que esta trabalhando. E dificil definir a comunicacao,
principalmente na atualidade, com a evolucdo tecnoldgica, que vem propiciando
enormes variagdes nessa area. Objetivamente, e possivel defini-la como troca de
mensagens, deliberadas ou néo, entre sujeitos: pessoa x pessoas (mediada ou ndo
por uma maquina: TV, computador). Mas sera que a troca de mensagens garante a

comunicacao?



A origem da palavra ‘comunicagao’ vem do latim, communicatione, tornar comum, ou
seja, se uma pessoa consegue fazer que sua idéia seja captada e compreendida por
outras, nesse momento, ocorreria 0 momento fenébmeno da comunicacao.

Portanto, ao pensarmos em comunicacdo, imediatamente relacionamos esse
conceito a habilidade social que o ser humano tem em interagir com outras pessoas.
A comunicacao € uma poderosa ferramenta de negdécios que, se bem utilizada pode
gerar grandes vantagens, diariamente recebemos informacdes vindas de centenas
de fontes espalhadas pelo nosso caminho, seja ela da casa para o trabalho ou entéao
do trabalho para a faculdade. O fato é que tudo esté 14, esperando que vocé olhe e
perceba o quanto qual a sua finalidade e o objetivo daquela mensagem que ali estar.
A comunicacdo pode ser feita por varios canais, inclusive os orais, escritos e ndo
verbal. Cada canal tem vantagens e desvantagens. Desde os primordios da histéria,
0os homens interagem entre si por meio de grunhidos e desenhos, que mais tarde
foram aperfeicoados e se transformaram em cddigos que originaram as mais
diferentes linguas no mundo todo. Mas ndo pense que esse processo ocorreu da
noite para o dia. Foram necessarios pelo menos alguns milhares de anos para que a
comunicacdo tomasse a forma que ela tem hoje, no qual a comunicacdo pode ser
entendida de varias maneiras, desta forma Patrick e Bruce colocam neste contexto o

seguinte conceito:

A comunicacdo comeg¢a com a acdo de codificacdo da
mensagem, demonstrada aqui como um computador o ato
de codificacdo de uma mensagem é um procedimento
complexo que envolve ndo apenas a selecdo do que deve
ser comunicado, mas também a selecdo do canal de
comunicacao (Patrick e Bruce, 1998, p.287).

E fundamental ter conhecimento de que o universo da comunicacdo empresarial €
imenso. A empresa representa um conjunto de diferentes tipos de comunicacgao.
Comunicacao comercial — constituida pelo marketing e publicidade

Comunicagédo financeira — pela gestdao da informacdo e das relagcbes que se
estabelece com o0s seus publicos, sejam eles acionista, bancos, empresas
financeiras e analistas.

Comunicagdo institucional — como expressado da legitimidade econdmica, social,

politica e cultural da empresa.



Comunicagéao interna — a comunicagao interna pode ser definida como o processo
comunicativo pela qual se cria, desenvolve e evolui uma entidade empresa utilizando
as meras acdes que visam informar ao publico interno, criando relagdes verticais nos
dois sentidos (ascendentes e descendentes) e relagcdes horizontais no interior da
empresa com os objetivos de facilitar ndo s6 a producéo, circulacdo e gestdo da
informacao, passando pela relacdo e interacéo entre os agentes, atingindo os niveis
de funcionamento de outros sistemas.

A comunicacdo pode ser feita por varios canais, inclusive os orais, escritos e nao
verbal. Cada canal tem suas vantagens e desvantagens.

Desde os primérdios da histéria, os homens interagem entre si por meio de
grunhidos e desenhos, que mais tarde foram aperfeicoados e se transformaram em
coédigos que originaram as mais diferentes formas de linguas no mundo todo
tomando a forma que ela tem hoje, no qual a comunicacdo pode ser entendida de

varias maneiras. Nesse sentido Maximiano afirma:

Os integrantes do grupo trabalham juntos para realizar
as atividades. O padrado de interacéo por meios dos qual
comunicacdo se concretiza ou agregada de atividades
individuais. (Maximiano, 2000, p. 4280).

2.2.1 Comunicacgao Escrita

A palavra escrita € o0 meio mais usual de comunicacdo em qualquer empresa, por
esse motivo, faz-se necessario que se tenham alguns cuidados ao redigir
mensagens, pois dentro das organiza¢cées o meio mais utilizado de comunicacéo é a
escrita, e assim o que se redige fica como meio de comprovacdo das atividades

executados. Nesse contexto Blihstein afirma:

Ao examinar esse tipo de comunicagdo, tornar comum
uma idéia depende de trés elementos basicos; produzir
uma resposta, tornar o pensamento comum aos outros
e persuadir. (Blikstein, 1995, p. 24).



2.2.2 Comunicacéao Verbal

A comunicacéo oral € a forma mais comum por onde ocorrem as transmissdes de
idéias, trata-se da mensagem falada. Portanto, tem-se a necessidade de ser claro e
objetivo em relacdo ao que se vai transmitir. Os ruidos ocorrem quase sempre na
distribuicdo dessa informacdo, é preciso ter cuidado também com o aspecto
emocional e das relagdes em grupo dentro da organizagao que podem influenciar o
resultado final, que é a esséncia da mensagem em si aonde a ferramenta utilizada

para esse fim é a oratéria.

2.2.3 Comunicacao N&o-Verbal

Os homens inferem uma grande quantidade de informacdes por intermédio de
vestigios ndo verbais. Esse tipo de informacao inclui a linguagem corporal, como 0s
Antropélogos descobriram que as emocgdes sdo registradas no rosto independente
da origem cultural. Vestigios nao verbais conduzem a “sentimentos determinados” a

respeito de como interagir com outras pessoas.

2.2.4 Barreiras da comunicacgéao

A maior evidéncia de distorcbes no entendimento de informacdes, dentro de uma
organizacao, pode levar a conclusdo de que existem barreiras na comunicacao, e
gue as mesmas ocasionam problemas dos mais variados tipos, desde o fator tempo,
o qual gera custos, a confusao interna entre emissores e receptores.

Existem varias barreiras a comunicacdo nas empresas, entre elas as mais comuns
séo as percepgOes diferentes, diferengas de linguagem, ruido, rea¢cdes emocionais,

inconsisténcias nas comunidades verbais e ndo-verbais e desconfianca.



2.2.5 Percepcdes diferentes

E uma das barreiras mais comuns, pois ocorre quando uma pessoa com
conhecimentos e experiéncias diferentes s6 entende as mesmas coisas de forma

diferente, ndo sendo equivalente ao raciocinio de outros.

2.3 Diferencas de linguagem

Ocorre quando a percepcao do emissor e do receptor ndo equivalem, partindo do
pressuposto de que existe uma mesma informacdo sendo passada e trabalhada,

porém nao sendo entendida da mesma forma.

2.3.1 Ruido

Este tipo de barreira ocorre quando existe algum fator que perturbe, confunda ou
interfira na comunicacao. Ele esta presente em praticamente todos os ambientes, o
processo de comunicagdo nao se limita a fatores planejados ou previstos.

Reacdes emocionais, raiva, amor, autodefesa. Odio, ciime, medo, vergonha,
influenciam o modo de compreendermos a mensagem dos outros e como
influenciamos 0s outros com nossas mensagens. Se, por exemplo, estivermos numa
atmosfera em que nos sentimos ameacados com perdas de poder ou prestigio,
mudancas, podemos perder a capacidade de medir os significados das mensagens

gue recebemos, e responder defensiva ou agressivamente.

2.3.2 Inconsisténcias nas comunicacdes verbais e nao verbais

Pensamos na lingua como meio primario de comunicagéo, mais as mensagens que
enviamos e que recebemos, é fortemente influenciado por fatores ndo-verbais, como

0s movimentos do corpo, as roupas, a distancia que estamos da pessoa com quem



falamos nossa postura, nossos gestos, expressoes faciais, movimento dos olhos e
contato fisico. Mesmo quando nossa mensagem e simples como um (bom — dia)
podemos passar varias intencdes diferentes através da comunicacdo nao verbal. Um
administrador que néo queira ser perturbado pode responder ao subordinado sem
afastar os olhos do trabalho que esta fazendo. Nesse contexto Lacombe afirma o

seguinte argumento:

O contato, apesar do imenso desenvolvimento das
telecomunicagBes, continua sendo insubstituivel como
instrumento de comunicagdo. Existem sinais e indicios,
voluntarios ou ndo, que somente sdo proporcionados pelo
contato direto: um gestor, um olhar, um franzir de testa, um
sorriso, a postura ou o modo de trajar. (Lacombe, 2007, p.242).

2.3.3 Desconfianca

A confianca ou a desconfianca que o receptor tem na mensagem depende, em
grande parte da credibilidade que ele atribui ao emissor. A credibilidade do emissor
€ determinada por vérios fatores. Em alguns casos, o fato de a mensagem vir de um
administrador ira aumentar sua credibilidade em outros, pode ter o efeito oposto.
Nas negociacdes entre empregados e administracdo, por exemplo, os empregados
costumam ver com suspeita as exigéncias dos administradores. Nessa situacao,
como em outras, € importante o carater ou a honestidade que se percebe no
emissor. Em geral a credibilidade do administrador serd alta se ele for como
instruido, digno de confianca e sinceramente preocupado com o bem — estar dos

outros.

2.4 Ferramentas

O conceito de clima organizacional envolve fatores estruturais, como o tipo de
organizacdo, tecnologia utilizada, politicas da empresa, metas operacionais,
regulamentos internos, além de atitudes e comportamento social que séao
encorajados ou sancionados atraves dos fatores sociais. Ele resulta de um complexo

envolvimento de componentes relacionados com aspectos formais e informais da



estrutura organizacional, dos sistemas de controle, de regras e regulamentos
internos e das relacdes interpessoais existentes na organizacéo (Chiavenato, 1999).
O Banco do Brasil S.A. — Fundado em 12 de outubro de 1808, no Rio de Janeiro
pelo entdo Dom Joao VI, com o objetivo mensurar o capital e incentivar e fomentar a
industria nacional. O banco trabalha para interiorizar o crédito, revelar novas
oportunidades e descobrir novos nichos de mercado para gerar riquezas e
responder as expectativas e necessidades de cada cliente nas comunidades. Nesse
contexto Stoner e Freman afirmam:
A idéia €é demonstrar como inseli-las em meio a
implementacdo de um projeto em um contexto das melhorias
dos processos de bens e servicos. Com este propésito, O
dois aspectos: “Determinar os objetivos “certos” e em
seguida escolher os meios “certos” de alcangar esses

objetivos. Ambos 0s aspectos sao vitais para o processo de
administragdo.” (Stoner e Freeman, 1999, p. 136).

2.4.1 O Banco do Brasil tem definida a seguinte misséao:

“Ser a solugdo em servigos e intermediacao financeira, atender as expectativas de
clientes e acionistas, fortalecer o compromisso entre o funcionario e empresa, e ser
util a sociedade”. O Banco do Brasil resgata o funcionario na missao e fortalece o
compromisso entre funcionério e empresa, fundamental em qualquer organizacéo
empenhada em assegurar 0 sucesso empresarial.
As ferramentas utilizadas pelo Banco do Brasil S.A sao:

= Programas de iniciacao.

= Manual de integracéo, rotina e procedimentos.

= Cartazes motivacionais/mural interno.

= Palestras internas.

= Canais diretos entre dire¢éo e funcionarios.

= Reunibes.

= Treinamentos.

= Confraternizagoes.

= Jornal interno.

= Correio/Intranet/BB responde.



2.4.2 Impactos positivos e negativos na comunicagao interna

Conceitos Eficientes e Ineficientes alguns aspectos devem ser considerados para
gue a comunicacao interna alcance seus objetivos. Eles estdo relacionados com
politicas, estratégias, qualidade, conteudo e linguagem nesse contexto Kunsch

aponta o seguinte conceito para o tema:

A eficacia da comunicacdo nas organizagGes passa pela
valorizacdo das pessoas como individuos e cidaddos. Os
gestores da comunicacdo devem desenvolver uma atitude
positiva em relagdo a comunicagdo, valorizar a cultura
organizacional e papel da comunicacdo nos processos de
gestdo participativa. Devem se planejar conscientemente
para a comunicacdo e desenvolver confiangca entre
emissores e receptores. (Kunsch, 2002, p.161)

2.4.3 Fatores Positivos

O processo de comunicagcdo na organizacdo ocorre de diversas maneiras. A
agéncia, conforme padrdo do Banco do Brasil € feito por meio de informativos
escritos e jornais internos, que sao distribuidos entre os colaboradores, a fim de
serem divulgadas as principais noticias internas da organizacgao.

As politicas séo regras estabelecidas para governar funcdes e assegurar que elas
sejam desempenhadas de acordo com o0s objetivos desejados, constituindo-se de
uma orientacdo administrativa para impedir que empregados desempenhem funcdes
indesejaveis ou ponham em risco o sucesso de fungbes especificas (Chiavenato,
2002).

O banco disponibiliza para todos os funcionarios efetivados o canal de comunicacgao
BB Responde que oferece ao colaborador um meio de manter atualizado e tirar suas
duvidas a respeito das rotinas, procedimentos, gestdo de recursos humanos e as
informacdes a respeito de novos produtos e servigos que o banco ofereca.

A comunicacado entre as agéncias é feita através de e-mails e correios eletrénicos.
Semanalmente sdo realizadas reunifes internas na agéncia, a fim de se
estabelecerem metas e procedimentos internos, além de conversas formais e

informais entre geréncia e funcionario.



O correio eletrbnico de noticias é um canal de comunicacao interno do banco que
apresenta as noticias em relagcdo aos produtos e servicos do banco, o desempenho
da organizacdo no mercado, além de uma infinidade de informa¢cdes que visam
manter o funcionario informado. Outro ponto positivo e o LIC (Livro de Instrucdes
Codificadas) do Banco do Brasil que contém informacdes instrucdes a respeito de
todos os servigos e produtos do banco por meio de informacdes e procedimentos a

serem seguidos pelos funcionarios.

2.4.4 Fatores Negativos

Embora haja pontos positivos para o fator relacionamento entre superior e
subordinado, sempre € possivel e necessario melhorar tal relacdo, principalmente
nas acoes dos gestores.

A lideranca é entendida como um fenémeno social que ocorre exclusivamente em
grupos sociais. Pode ser definida como uma influéncia interpessoal exercida numa
dada situacdo e dirigida através do processo de comunicacdo humana para a
consecucao de um ou mais objetivos especificos (Chiavenato, 2002).

Os topicos acima serdo abordados neste capitulo com o intuito de formar-se um
quadro de comportamento e que fatores podem influenciar o colaborador de forma

positiva em seu ambiente de trabalho.



3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

A coleta de dados sera realizada por meio de fontes primarias e secundarias, de
acordo com desenvolvimento de atividades por parte de profissionais da area de

servicos bancarios elaborado pelo académico

3.1 Tipo e descricdo geral da pesquisa (técnicas de pesquisa ou
estratégias escolhidas para coletar os dados)

O método a ser utilizado sera um estudo de caso descritivo de abordagem
quantitativa na agéncia do Banco do Brasil S/A de Rio Preto da Eva (AM).

O estudo de caso é uma estratégia de pesquisa que busca examinar um fendbmeno
contemporaneo dentro da organizacdo, buscando analisar uma situacédo especifica.
Tendo como objetivo a compreensédo; proporcionando vivéncia da realidade por
meio da analise e tentativa de solucdo de um problema, procurando estabelecer
uma relacdo entre a teoria e a pratica. A pesquisa é util guando o fenbmeno em
estudo ndo pode ser estudado fora do contexto no qual ele ocorre de forma natural.
O modelo de estudo principal sera o descritivo, que tem como objetivo descrever de
modo sistematico o fenbmeno que serd estudado na organizacdo, utilizando os
meios de fontes de dados disponiveis e de método de coleta. A pesquisa descritiva
agrupa uma seérie de pesquisas Cujos processos apresentam importantes
caracteristicas em comum, diferentemente do que ocorre nas pesquisas
exploratorias, a elaboracdo das questdes de pesquisa pressupde um conhecimento
do problema a ser estudado e a forma correta de como sera feita.

Sendo o propdésito uma mensuracdo de variaveis (associacao ou causa-efeito), em
avaliar o resultado de algum sistema ou projeto, sera utilizado com énfase a
pesquisa quantitativa e utilizar o melhor meio possivel de controlar o delineamento

da pesquisa, garantindo uma boa interpretacéo clara dos resultados.



3.2 Caracterizacdo da organizacdo, setor ou area do objeto de
estudo

e A missdo do Banco do Brasil
“Ser a solugdo em servigos e intermediacao financeira, atender as expectativas de
clientes e acionistas, fortalecer o compromisso entre o funcionario e empresa, e ser
util a sociedade”. O Banco do Brasil resgata o funcionario na missao e fortalece o
compromisso entre funciondrio e empresa, fundamental em qualquer organizagcéo

empenhada em assegurar 0 sucesso empresarial.
¢ Servigos do Banco do Brasil sdo:

= Programas de iniciacao.

= Manual de integracao, rotina e procedimentos.
= Cartazes motivacionais/mural interno.

= Palestras internas.

= Canais diretos entre direcéo e funcionarios.

= Reunibes.

= Treinamentos.

= Confraternizagfes.

= Jornal interno.

= Correio/lntranet/BB responde.

e Setores da agéncia de Rio preto da Eva do Banco do Brasil
Por ser uma agéncia de pequeno porte, foi pesquisados todos os setores da
agéncia, ou seja, 100 % dos setores de Geréncia, Caixa Executivo, Atendimento FP
e Atendimento PJ e Suporte, sendo que as quantidades terdo destaque no grafico

por meio de porcentagens;



3.3 Populacao e amostra (ou participantes do estudo)

Tabela 1: O gréafico 1 mostra quantidade de funcionario em (100%) na agéncia Rio Preto da Eva-AM pesquisada.

Setor de Trabalho  Qde de funcionarios Porcentagem Variancia Maximo Minimo
Gerencia 02 29%
Assistente de Neg. 01 14%
Caixa Executivo 01 14%
Atendimento PF 02 29%
Suporte | 01 | 14% | | ' '
Total | 07 | 100 % | | ' '

Fonte: Dados primarios coletados pelo autor

Dados coletados pelo académico, no total de (7) funcionéarios; sendo 01 Gerente

Geral, 01 Gerente de Atendimento, 01 Assistente de Negocio, 01 Caixa Executivo,

03 Escriturario sendo coletado na Agéncia de Rio Preto da Eva (AM).

Perfis dos funcionérios

O gréfico 1 apresenta o sexo dos funcionarios em (100%) da agéncia de Rio
Preto da Eva(AM).
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Gréafico 1: Sexo dos funcionéarios.

Fonte: Dados coletados pelo académico.



De acordo com o gréfico 100% dos colaboradores da empresa sdo do sexo
masculino, enquanto que 0 % sao do sexo feminino.

O grafico 2 destaca o grau de instrucdo dos funcionarios da empresa

14%
m Mestrado

= Mestrado incompleto
m Pés graduacédo
86% ’ ¢ .
m Pos graduacdo incompleta
Graduacao

Graduacdo incompleta

Grafico 2 apresenta o grau de instrucdo dos colaboradores.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

No gréfico 2 observar-se que os 14% dos colaboradores possuem graduacéo
completa; 86% estao cursando o ensino superior.

O grafico 3 apresenta a faixa etaria dos colaboradores.

0% m Acima de 50 anos
mDe 46 a 50 anos
mDe 41 a 45 anos
m De 36 a 40 anos

®De 31 a 35 anos

Grafico 3: Faixa etaria dos colaboradores.

Fonte: Dados coletados pelo autor.

Observar-se no grafico 3 as variacdes da faixa etaria dos colaboradores, sendo que
acima de 50 anos, ndo consta na agéncia, 14% dos colaboradores possuem entre
46 a 50 anos; 14% possuem entre 41 a 45 anos; 29% tém entre 36 a 40 anos; 14%

tém 31 a 35 anos; 29% possuem entre 26 a 30 anos.



O gréfico 4 destaca o setor de trabalho.
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Gréafico 4: Setor de trabalho.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

Por se tratar de uma agéncia pequena de nivel (05), 85,74% estdo lotados no
atendimento direto ao publico; 28,58% Geréncia; 14,29% Caixa Executivo; 14,29%
Atendimento PJ; 28,58% Atendimento PF e 14,29% no Suporte.

O gréfico 5 mostra o tempo de servigco dos colaboradores da agéncia.

= Menos de 2 anos
mDe 2 44 anos
mDe 4 46 anos
mDe 6 4 8 Anos

mAcima de 8 anos

Grafico 5: Tempo de servico na agéncia.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

Observar-se um nivelamento entre os menos de 2 anos; 4 a 6 anos e acima de 8

anos, ou seja, ja iniciaram o plano de desenvolvimento de carreira.



3.4 Caracterizacao dos instrumento(s) de pesquisa

Foi realizado uma pesquisa que compreende a aplicacdo de um questionario aos
clientes internos da agéncia de Rio Preto da Eva do Banco do Brasil, por meio de
envio aos e-mails dos colaboradores, conforme modelo, objetivando identificar os
fatores de motivacdo, pontos fortes e fracos que interferem no comprometimento,
percepcao geral da organizagdo, comunicagéo, bem como, avaliar por meio dos
instrumentos e acgles referentes ao ambiente interno por meio da comunicacao
interna na agéncia do Banco do Brasil. Nesse contexto Barros e Lehfeld apontam

para o seguinte conceito para o tema:

O questionario é um instrumento usado para o
levantamento de informacgdes, constituido por uma série
de perguntas, que deve ser preenchido por escrito pelo
préprio entrevistado. (Barros e Lehfeld, 1990, p.50).

O questionario seré estruturado da seguinte forma:

e Autor do instrumento; Elaborado pelo académico.
e Nome do instrumento; O ambiente organizacional.
e Sera enviado ao tutor do curso para verificacao.

e Numero de itens do instrumento; O questionario tera 21 itens para respostas.

O presente questionario terd os seguintes aspectos:

e Sexo.

e Escolaridade.

e Faixa etaria.

e Setor.

e Tempo de servico.

e As condi¢des do ambiente fisico.
e Grau de satisfacdo no BB.

e O BB tem seus objetivos definidos.



e Sente-se incentivado no envolvimento com planejamento e implantacdo de
melhorias no local de trabalho.

e Responsabilidades claras e objetivas.

e O relacionamento entre superior e subordinado.

e Apoio do superior em meio as dificuldades.

e O relacionamento entre os colaboradores.

e Reconhecimento pelo trabalho executado.

e Conhecedor das acdes estratégias executadas pelo BB.

e Em relacdo aos instrumentos e agbes de comunicagles interna pode-se
considerar que atendem as necessidades do publico interno.

e Quais as ferramentas ou meios que a empresa utiliza para desenvolver a
comunicacao organizacional em geral com sua equipe.

e Como o colaborador avalia cada um dos seguintes atributos com a relacdo a
comunicacao interna na agéncia.

e A preocupacdo do BB em manter o funcionario informado.

Sugestdes para melhorar a comunicacgao interna do BB e de sua agéncia.

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

Os colaboradores responderam a pesquisa recebendo explicacdes sobre a

necessidade e o objetivo do estudo, garantido total sigilo acerca de suas respostas.

3.5.1 Coleta

O questionéario foi aplicado aos clientes internos por meio de envio aos e-mails dos
colaboradores, objetivando coletar informacdes acerca dos fatores de motivacao,

pontos fortes e fracos.



3.5.2 Andlise

A andlise foi feita de acordo com o referencial tedrico, tendo a anélise de contetdo
com principal e tendo a estatistica em forma de porcentagens como apoio. Utilizando
0s programas de Excel e Word, tendo o resultado apresentado por meio de graficos.

Nesse contexto Roesch afirma o seguinte conceito para o tema:

A populacdo é um grupo de pessoas ou empresas que se
interessa entrevistar ou questionar para 0 proposito
especifico de um estudo. (Roesch, 1996, p.61).

Para realizar o estudo e colher informacdes pertinentes do trabalho executado, se
fez necessario analisar documentos legais que correspondem ao assunto abordado,

ou seja, todas as informacfes séo tratadas.



4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Capitulo destinado a apresentacdo dos resultados produzidos pela pesquisa
realizada, de acordo com os objetivos de estudo propostos

4.1 Limpeza e Tratamento dos dados

Foram distribuidos 07 questionarios por meio de e-mail's aos colaboradores da
agéncia de Rio Preto da Eva do Banco do Brasil, tendo um periodo de 07 dias para
serem respondidos.

Todos os questionarios foram respondidos e devolvidos no prazo especificado.
Tendo 100% dos colabores, considera-se que a quantidade de questionario recebida

foi satisfatéria, pois apresenta todos os colaboradores.

4.2 Apresentacéo e Discusséo

Por ser uma agéncia de pequeno porte, foi pesquisados todos os setores da
agéncia, ou seja, 100 % dos setores de Geréncia, Caixa Executivo, Atendimento FP
e Atendimento PJ e Suporte, sendo que as quantidades terdo destaque no gréafico
por meio de porcentagens e forma de graficos (Pizza e barra).

O gréafico 6 mostra destaca a satisfacao dos funcionarios em trabalhar na agéncia

em relacdo as condi¢cbes do ambiente fisico.
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O grafico 6: Ambiente fisico.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

Conforme o grafico 6, a maioria dos colaboradores, cerca de 86%, destacam que as
condi¢Bes do ambiente fisico

Do seu local de trabalho em relagéo a higiene, ventilacado, ruido e temperatura estao
no conceito de "bom”, e 14% do efetivo considera “excelente”.

O grafico 7 mostra o grau de satisfacdo dos colaboradores da empresa.

= Muito satisfeito
m Satisfeito

Mais ou menos satisfeito
m Pouco satisfeito

u Nada satisfeito

O gréfico 7: Grau de satisfagdo em trabalhar no BB.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

De acordo com o grafico cerca de 57% dos colaboradores entrevistados estéao
satisfeitos em trabalhar na agéncia, 29% estdo muito satisfeito e 14% mais ou
menos satisfeito.

O grafico 8 mostra que o Banco do Brasil desfruta de boa imagem entre os

colaboradores.
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Gréfico 8: boaimagem do BB entre os colaboradores.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

O grafico apresenta 71% dos empregados pesquisados quase sempre satisfeitos e
29% sempre estéo satisfeito em trabalhar na empresa.
O gréfico 9 apresenta a percepcao dos empregados quanto ao Banco do Brasil ter

seus objetivos definidos.
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Gréfico 9: objetivos definidos pelo Banco do Brasil.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

Todos os o colaboradores, 100% afirmam que o Banco do Brasil possui seus
objetivos bem definidos.
O gréfico 10 verifica se os colaboradores pesquisados sente-se incentivados no
envolvimento com o planejamento e a implantacdo de melhorias no seu local de

trabalho.
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Grafico 10: Envolvimento no planejamento e implantac&o de melhorias.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

De acordo com o gréafico 29% dos colaboradores sempre sentem-se incentivado no

envolvimento com planejamento e implantagcdo de melhorias continuas no seu

ambiente de trabalho, enquanto 57% quase sempre sentem-se incentivas. Observa-

se que embora boa parte do grupo perceba a existéncia de objetivos bem definidos,

ainda ha espaco para melhorias.

O gréfico 11 destaca a percepc¢ao dos funcionarios em relagédo as responsabilidades
confiadas aos mesmos e se séo claras e coerentes com o trabalho que executa.
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Grafico 11; Responsabilidades coerentes com o trabalho.

Fonte: Dados coletados pelo académico

Conforme o gréafico 11, 57% dos colaboradores acreditam que as responsabilidades
a eles confiadas séo claras e coerentes com o trabalho que executa, enquanto que
43% acreditam que estas responsabilidades quase sempre sao coerentes.
Novamente, observar-se o espaco para um trabalho voltado a atingir os objetivos.
O gréfico 12 mostra a percepcao do colaborador em relagédo ao relacionamento
entre o superior imediato e os subordinados dentro da sua equipe.
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Grafico 12: Relacionamento entre os colaboradores e superior imediato.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

De acordo com grafico 12, destaca que 43% é muito bom o relacionamento entre o
superior e os subordinados dentro da equipe; 43% o destacam como bom e 14%
como oOtimo. Embora os indices positivos para o fator relacionamento, sempre é
possivel e necessario melhorar o relacionamento.

O gréfico 13 mostra a percepcao em poder contar com o superior em dificuldades.
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Grafico 13: Apoio do superior imediato.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

Conforme o gréfico 13 observa-se que 57% dos funcionarios responderam

Que quase sempre podem contar com 0 apoio do superior quando estdo em alguma

dificuldade, enquanto que 43% sempre podem contar com esse apoio. Esse ponto

mostra que existe uma boa comunicacao entre os colaboradores e seus superiores.
O gréfico 14 observa a percepcéao do colaborador em relacdo ao relacionamento

entre as pessoas da sua equipe.
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Grafico 14: Relacionamento entre os colegas de trabalho.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

Observa-se através do grafico 14 que 43% dos trabalhadores afirmam ser 6timo o
relacionamento entre as pessoas da sua equipe; 29% destacam como bom e 28%
afirmam ser muito bom o relacionamento.

O grafico 15 verifica a percepcao dos colaboradores pesquisados em senti-se

reconhecido pelo trabalho que executa.
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Gréfico 15: Reconhecimento pelo trabalho.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

De acordo com o grafico 15 observa-se que 57% dos colaboradores da agéncia
4653-1 sentem-se reconhecidos pelo trabalho que executam; 43% sentem-se mais



ou menos reconhecidos. Os funcionarios recebem um feedback em relacdo aos
seus desempenhos através das avaliagcdes de desempenho.
O grafico 16 apresenta a percepcao do funcionario em sentir-se conhecedor das

acOes e estratégias executadas pelo Banco do Brasil.
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Grafico 16: Conhecimento das ac¢des e estratégias.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

O gréfico 16 observa que a maioria dos funcionérios, 86% quase sempre se sentem
conhecedores das acfes e estratégias executadas pelo Banco do Brasil; 14%
sempre se sentem conhecedores. Pelo fato de boa parte dos colaboradores terem
respondido que quase sempre tém conhecimento acerca das agles e estratégias,
observa-se que h& espaco para melhorias em relacdo a este ponto.

O gréfico 17 apresenta a percepc¢ao do funcionario pesquisado em relacdo aos

instrumentos e a¢cfes de comunicagao interna praticados pela empresa.

0%

0%-9% —

E Sempre
® Quase sempre
= Raramente

® Nunca

Grafico 17: Instrumentos e acbes de comunicacdo interna na agéncia 4653-1.



Fonte: Dados coletados pelo académico.

De acordo com o grafico 71% dos funcionarios apontam que quase sempre
consideram que os instrumentos e a¢gdes de comunicagéo interna praticado pelo BB
atendem as necessidades do publico interno; 29% destacam que atendem sempre a
essas necessidades. Fica entdo notorio que a maioria considera que quase sempre
0s instrumentos de comunicacdo atendem as suas necessidades, existindo
possibilidades de melhorias.

O grafico 18 mostra as ferramentas ou meios que o Banco do Brasil utiliza para

desenvolver a comunicacdo com seus funcionarios.
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O gréfico 18: Instrumentos de comunicagdo interna.

Fonte: Dados coletados pela académica.

Conforme o gréfico 18 percebe-se que, entre as ferramentas que o Banco do Brasil
mais utiliza, foram mencionadas pelos colaboradores pesquisados sdo e-mail’s,
intranet e conversas informais.

Percebe-se que ha investimento em programas de comunicac¢ao interna pelo Banco
do Brasil, com o intuito de atender as necessidades dos funcionarios e, atendé-las.

Nesse contexto Johann afirma o seguinte conceito para o tema:

Midia eletrénica (Intranet, videos);publicacdes internas (jornais,
boletins e revistas); publicacdes oficiai (relatérios e balancos);
comunicacdo informal, quadros, murais; recursos graficos (folders,
banner); e assemelhados; eventos internos (reunides, comemoraces)
e outros diversas gincanas € concursos permitem a revitalizacdo e o
fortalecimento do ndcleo da cultura da organizacdo e, ao mesmo
tempo, presta-se a continua revalorizagdo qualitativa dos valores
adjacentes, por meio da adesdo das pessoas as mudangas. (Johann,
2004, p. 77).



O gréfico 19 mostra a avaliacdo dos colaboradores em relacdo a clareza,
objetividade e acessibilidade na comunicacao

Interna na agéncia 4653-1.
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Grafico 19: Clareza, objetividade e acessibilidade da comunicacédo interna na agéncia 4653-1.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

O grafico 19 mostra o resultado das avaliacfes feitas aos colaboradores nos itens de
clareza, objetividade e acessibilidade, de acordo com o grafico 19, 71,45% dos
funcionarios destacam que a clareza esta quase sempre na comunica¢ao interna na
agéncia pesquisada; enquanto que 28,58% apontam que sempre a clareza esta
presente na comunicacao interna da agéncia. Na objetividade o0 mesmo apresenta a
avaliacdo dos colaboradores em relacao a objetividade da comunicagdo interna na
agéncia, 71,45% dos entrevistados afirmam que a objetividade esta sempre na
comunicacao interna; enquanto que 28,58% destacam que a objetividade esta quase
sempre presente na comunicacdo interna. No item de acessibilidade funcionérios
85,74% dos funcionarios afirmam que a acessibilidade esta quase presente na
comunicacdo interna da agéncia; e para 14,29% acessibilidade sempre esta

presente na comunicagdo interna da agéncia.



O grafico 20 apresenta a percepcao do funcionario em relacéo a preocupacéao Brasil

no sentido de manter os colaboradores informados para o bom acompanhamento da
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Grafico 20: Preocupacdo do BB na comunicagao interna.

Fonte: Dados coletados pelo académico.

O gréfico 20 mostra que 100%dos funcionarios acreditam que sempre sentem a

preocupacao por parte do Banco do Brasil no sentido de manter o colaborador

informado para o bom acompanhamento da dinamica organizacional.



5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Nessa secado sera apresentado a sintese dos principais resultados, as contribuicdes

e limitacdes da pesquisa, bem como as recomendacdes para estudos futuros.

5.1 Sintese dos resultados

A metodologia empregada também contribuiu para atingir o objetivo, com o auxilio
de questionarios foi possivel avaliar a percepcdo dos funcionarios sobre a
comunicacado interna no Banco do Brasil, buscando propor melhorias e alcancar,
consequentemente, os objetivos especificos.

Onde foram Identificados os impactos causados pela comunicacdo interna no
ambiente organizacional da agéncia Rio Preto da Eva do Banco do Brasil e as
principais caracteristicas do ambiente organizacional na agéncia de Rio Preto da
Eva (AM). A metodologia empregada também contribuiu para atingir o objetivo,
afinal, com o auxilio de questionario foi possivel avaliar percepcdo dos
colaboradores sobre a comunicacéo interna na agéncia do Banco do Brasil em Rio
Preto da Eva, buscando propor se possivel, melhorias, consequentemente o0s
objetivos especificos, verificou-se ainda que os colaboradores realizaram uma
avaliagcdo positiva, os fatores mais expressivos demonstraram satisfagdo e coeséo

entre colegas e geréncia com énfase referentes as reunides e confraternizacao.

Com bases nas informacdes que foram coletados pelo questionéario, a questao 21 foi
do tipo aberta, e os colaboradores puderam apresentar suas sugestdes visando

melhorar a comunicacao interna na agéncia de Rio Preto da Eva do Banco do Brasil.



5.2 Contribuicdes e Limitacdes

A pesquisa realizada contribui para o avango de estudos relacionados ao clima
organizacional e bem-estar no ambiente de trabalho, buscando oferecer uma melhor
compreensao e relacdo entre as variaveis da pesquisa, de modo que os dados

coletados reforcem a importancia de trabalhar dentro da organizacéao.

Em relacdo as limitacOes, trata-se de um estudo delimitado, que impossibilita
afirmacdes genéricas, pois a pesquisa foi realizada em um Unico momento da
realidade de um setor, sendo vedando, qualquer possibilidade de generalizar os

resultados para outras organizacgoes.

5.3 Recomendacdes para estudos futuros

O presente estudo foi realizado hum momento Unico, dessa forma outros estudos
sdo recomendados de forma a dar uma continuidade ao trabalho realizado. Da
mesma forma sugere-se a expansao da pesquisa para as demais areas e setores,
contribuindo para melhorar o ambiente de trabalho.

O primeiro ponto levantado foi fazer mais reunides informais com almocos ou
jantares para debate de assuntos e exposicdes de idéias. Assim, a primeira
sugestdo e manter uma maior objetividade e informalidade na comunicacao entre os

colaboradores e seus superiores.

Outro ponto mencionado pelos pesquisados é que, na percepcao deles, existe a
necessidade de incentivar de forma mais efetiva o corpo de funcionarios a utilizarem
mais efetiva os meios de comunicacdo disponiveis de modo a sensibiliza-los da

importancia do instrumento, tanto para suas carreiras quanto para a instituicao.

A segunda sugestédo destaca a importancia de mensuracédo dos instrumentos para o

bom desenvolvimento entre os colaboradores e a instituicdo.



Apesar da evidente satisfacdo por parte dos colaboradores, com relacdo ao clima
organizacional e sua mensagem possa chegar de forma clara e objetiva, observar-se
gue ha sempre a necessidade de rever atitudes, valores, de comprometimento, de
integracdo, buscando sempre o objetivo da organizacédo. O objetivo das pesquisas
internas tem o sentido de analisar a percepcao dos colaboradores a respeito de
diversos pontos, que para o Banco do Brasil sdo fundamentais, como o0s canais de

comunicacao.

Portanto, avaliar as percepc¢des dos colaboradores sobre diferentes aspectos que
influenciam o seu ambiente de trabalho, permite que as empresas possam buscar
um aprimoramento continuo juntamente com a qualidade de vida no setor de
trabalho. As recomendacfes sugeridas nao limitam os temas, apenas visam
ressaltar a necessidade de mais pesquisas sobre possiveis variaveis estudadas, de
forma a obter ou desenvolver melhorias alternativas no ambiente de trabalho, onde

0s colaboradores possam ampliar suas capacidades.
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ANEXOS

Anexo A — Questionario Socioecondmico

QUESTIONARIO

DATA DA ENTREVISTA: / /

CARGO/FUNCAO:

1. SEXO:

( ) Feminino ( ) Masculino

2. ESCOLARIDADE:

( ) Segundo grau completo ( ) Graduacdo completa

( ) Graduacao incompleta () Pés graduacéo

( ) Pés graduacéo incompleta ( ) Mestrado

( ) Mestrado incompleto

3. FAIXA ETARIA:

()Del8a25anos ( )De26a30anos ( )De31a35anos
()De36ad40anos ( )Dedlad5anos ( )De 46 a50 anos
( ) Acima de 50 anos

4. SETOR DE TRABALHO:

( ) Geréncia ( ) Caixa Executivo ( ) Atendimento PF

( ) Atendimento PJ () Suporte

5. TEMPO DE SERVICO:

( )Menosde2anos ( )De2a4Anos ( )De4 a6 anos

( )De6a8anos ( )Acimade 8 anos



Anexo B — Questionario Clima Organizacional

6. AS CONDIQOES DO AMBIENTE FiSICO DO SEU LOCAL DE TRABALHO EM
RELACAO A HIGIENE, VENTILACAO, RUIDO E TEMPERATURA SAO:

( ) Excelente ( )Bom ( ) Mais ou menos

( ) Ruim () Muito ruim

7. GRAU DE SATISFAC}AO EM SER FUNCIONARIO DO BB:

( ) Muito satisfeito () Satisfeito ( ) Mais ou menos satisfeito

( ) Pouco satisfeito ( ) Nada satisfeito

8. O BB DESFRUTA DE BOA IMAGEM ENTRE OS FUNCIONARIOS:

( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nao tenho opinido

9. O BB TEM SEUS OBJETIVOS DEFINIDOS:

()Sim ( )N&ao ( ) Mais ou menos definido

10. SENTE-SE INCENTIVADO NO ENVOLVIMENTO COM PLANEJAMENTO E
IMPLANTAQAO DE MELHORIAS NO SEU AMBIENTE DE TRABALHO:

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente

( ) Nunca ( ) nédo tenho opinido

11. AS RESPONSABILIDADES CONFIADAS A VOCE SAO CLARAS E
COERENTES COM O TRABALHO QUE EXECUTA:

()Sim ( )Nao () Quase sempre

( ) Raramente ( ) N&o tenho opinido

12. O RELACIONAMENTO ENTRE O SUPERIOR IMEDIATO E OS
SUBORDINADOS DENTRO DA SUA EQUIPE E:

( ) Otimo () Muito bom ( ) Bom

( ) Regular () Ruim

13. POSSO CONTAR COM O APOIO DE MEU SUPERIOR QUANDO ESTOU EM
DIFICULDADES:



( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente

( ) Nunca ( ) Nao tenho opinido

14. O RELACIONAMENTO ENTRE OS COLABORADORES DA SUA EQUIPE E:

( ) Otimo () Muito bom () Bom

( ) Regular () Ruim

15. SENTE-SE RECONHECIDO PELO TRABALHO QUE EXECUTA:

( ) Muito reconhecido ( ) Reconhecido ( ) Mais ou menos reconhecido

( ) Pouco reconhecido ( ) Nada reconhecido

16. SENTE-SE CONHECEDOR DAS A(;OES E ESTRATEGIAS EXECUTADAS
PELO BB:

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente

( ) Nunca ( ) Nao tenho opinido

17. EM RELACAO AOS INSTRUMENTOS E ACOES DE COMUNICACAO
INTERNA PRATICADOS PELA EMPRESA, PODE-SE CONSIDERAR QUE
ATENDEM AS NECESSIDADES DO CLIENTE INTERNO:

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente

( ) Nunca ( ) N&o tenho opiniao

18. QUAIS AS FERRAMENTAS OU OS MEIOS EM QUE A EMPRESA UTILIZA
PARA DESENVOLVER A COMUNICAC}AO EM GERAL COM SUA EQUIPE:

( ) Informativo escrito () Jornal interno () E-mails

( ) Reunibes ( ) Conversas informais ( ) Palestras

( ) Cartazes informativos ( ) Mural interno () Intranet

( ) outras: ( ) Todas

19. COMO VOCE AVALIA CADA UM DOS SEGUINTES ATRIBUTOS COM
RELACAO A COMUNICACAO INTERNA EM SUA AGENCIA:

CLAREZA:

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes ( )Raramente

( ) Nunca

OBJETIVIDADE:

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes ( )Raramente
( ) Nunca

ACESSIBILDADE:

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes ( )Raramente

( ) Nunca



20. VOCE PERCEBE A PREOCUPACAO DO BB NO SENTIDO DE MANTER O
FUNCIONARIO INFORMADO PARA O BOM ACOMPANHAMENTO DA DINAMICA
ORGANIZACIONAL:

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente

( ) Nunca ( ) Nao Tenho opiniao

21. QUAIS SUGESTOES VOCE DARIA PARA A MELHORIA DA COMUNICACAO
INTERNA EM SUA AGENCIA:




