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RESUMO

Para que os colaboradores tenham acesso as informagdes de gerenciamento
de projetos, é preciso que seja desenvolvido um meio de comunicagao interna para
disponibilizar estas informacgdes. Este trabalho elaborou um plano de comunicacéo
interna com o objetivo de orientar a criagdo deste meio. Para isso foi analisado o
modelo atual de comunicagédo da empresa, pesquisado os tipos de comunicagao, bem
como os meios de comunicagao existentes e, por fim, elaborado a proposigéo do plano
de comunicacao interna. A tipologia deste trabalho caracteriza-se como um estudo de
caso com enfoque qualitativo e aporte quantitativo, tomando como coleta de dados
entrevista e aplicacdo de questionario. Como base nos autores citados no trabalho,
bem como na anélise das necessidades da empresa, foi possivel propor um modelo
de comunicagao para o tema projetos. A escolha do modelo deu-se principalmente a
partir da necessidade de existir um local unico e acessivel a todos os colaboradores
para disponibilizar as informagdes dos projetos. Desta forma, foi feita a proposta de
desenvolver uma pagina na intranet da empresa, testa-la e por fim coletar a satisfacéao
dos colaboradores para o desenvolvimento de um plano de acao de evolugao.

Palavras-chave: Comunicagdo interna. Meios de comunicacdo. Plano de
comunicacao. Gestao de projetos.



ABSTRACT

To promote access to information about management projects for the employees,
it was necessary to be developed a way of internal communication to provide this
information. This research produced an internal communication plan in order to guide
the development. Therefore, the current model of communication was analyzed, the
existing medias and its types were researched and a proposition of a plan to
create/develop an internal communication was elaborated upon it. The typology of this
study is characterized as a case study with qualitative approach and quantitative
contribution, using interviews and a questionnaire as methods to collect data. Based
on the authors cited in this work, as well as analyzing the company's needs, it was
possible to propose a model of communication for the subject project. the model was
developed from the need for a single location accessible to all employees to pass on
information of projects. Thus, the proposal to develop a page on the company intranet
was made, test it and finally collect employee satisfaction for the development of a

development action plan.

Key-words: Internal communications. Media. Communication plan. Project

management.
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1 INTRODUCAO

Com a alta concorréncia no mercado financeiro e a diversidade de servigos fica
cada vez mais desafiador diferenciar-se de seus concorrentes. No setor de servigos,
considerando a intangibilidade da oferta, a figura do funcionario se confunde com o
préprio servico e a qualidade do atendimento pode ser um diferencial ofertado, e por
isso merece cada vez mais investimento. Sendo assim, cada vez mais se vé a
importancia do engajamento dos colaboradores na organizacao e o diferencial que ele
proporciona na tomada de decisao do cliente.

Seguindo neste pensamento, CHIAVENATO (2002, p. 342) afirma que:

Hoje, a tendéncia é fazer com que todas as pessoas, em todos os niveis da
organizagao, sejam os administradores — e ndo simplesmente os executores
de suas tarefas. Além de executar as tarefas, cada pessoa deve conscientizar
de que ele deve ser o elemento de diagndstico e de solugao de problemas
para obter uma melhoria continua de seu trabalho dentro da organizagéo. E
€ assim que crescem e se solidificam as organizagbes bem-sucedidas.

E por meio da comunicagéo que se conduz todas as acdes do ser humano e o
ato de comunicar é umas das tarefas de maior desafio das empresas. Desta forma,
reforca-se a importancia da comunicacao interna no engajamento dos colaboradores
no processo de se tornarem administradores, percebe-se a importancia da
comunicacao interna.

Pensando nisso, Tavares (2010) afirma que mais de sessenta por cento dos
problemas administrativos sdo resultados da ineficiéncia na comunicagdo das
organizagoes.

Na empresa' a ser estudada nesse trabalho, o cenario nao é diferente, pois a
comunicagao interna enfrenta algumas dificuldades, tais como niveis diferentes de
conhecimento, interesses divergentes e distancia na localizacao fisica. De acordo com
Angeloni (2010), a comunicagao pode enfrentar muitas barreiras e dentre elas a autora
destaca os problemas com estrutura organizacional; desconfianca da informacéo;
linguagem nao adequada ao publico alvo; utilizacdo de jargdes, girias e termos

técnicos.

" Neste trabalho ndo sera citado o nome da empresa
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Com base nos inumeros desafios que as empresas enfrentam em relacéo a
comunicacao interna, este trabalho pretende elaborar uma proposta de comunicacéo
interna direcionada a divulgar os projetos desenvolvidos pelo Centro Administrativo
da empresa.

O trabalho sera desenvolvido em uma empresa com estrutura organizacional
complexa e varios niveis hierarquicos. Além disso, a informagcédo que se pretende
divulgar sera consumida por colaboradores com diferentes niveis de conhecimento
sobre o tema.

Com o intuito de organizar a trajetéria do raciocinio utilizado neste estudo, o
trabalho esté dividido em cinco partes. O primeiro capitulo ird tratar da introducéo do
conteudo, apresentando o problema enfrentado pela empresa, bem como o objetivo
geral e especifico deste trabalho. No segundo capitulo sera apresentada a revisao
bibliografica, aprofundando os tipos de comunicacdo das empresas, 0s meios de
comunicacao disponiveis e a importancia de desenvolver um plano de comunicacéo.
No capitulo seguinte serdao apresentados os dados da empresa analisada e todo o
caminho metodol6gico percorrido para a estruturacao do plano de comunicacao. Por
fim, no quarto capitulo sera apresentado o plano de comunicacéo, a estratégia de
comunicacao e o resultado do modelo proposto, dando ao ultimo capitulo a missdo de
apresentar a conclusao do trabalho.

1.1 Definicao do Tema ou Problema

A instituicdo analisada neste estudo de caso situa-se no ambito das
cooperativas, sendo essa uma caracteristica com relevancia para o andamento do
estudo. As cooperativas, segundo Pol6nio (2014), sdo constituidas coletivamente e
geridas de forma democratica. Os interessados associam-se de forma voluntéria,
onde as satisfacbes das suas necessidades estejam de acordo aos demais
integrantes da cooperativa. O autor também cita os principios do cooperativismo:

a) adesao livre e voluntaria sem descriminacoes;

b) gestdo democratica;

c) participagdo econdmica igual dos sécios;

d) independéncia no seu capital sem interferir aos demais sécios;

)

e) educacéo e informacao de modo a contribuir efetivamente;
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f) intercooperacao e preocupag¢ao com a comunidade.

Por fim, o autor cita a responsabilidade do associado com a aprovacao dos
planos de trabalho, prestacdo de contas, distribuicdo das sobras, bem como o
aumento do capital da cooperativa e a decisdo de sua fusdo, incorporacao,
desmembramento ou reforma de seu estatuto. Desta forma, é possivel entender o alto
envolvimento que o cooperado desenvolve junto a cooperativa. Suas agdes, muitas
vezes, interferem diretamente no futuro da cooperativa.

Além disso, a cooperacao esta cada vez mais presente na vida da populagao,
sendo esta uma das principais vantagens encontradas na instituicdo analisada.
Diferente dos bancos tradicionais, trabalharemos aqui com uma instituicao financeira
cooperativa que une viabilidade econémica e responsabilidade social.

Para entender um pouco mais sobre a empresa consultou-se o site institucional
(2016). Nele é possivel identificar que em 1902 foi constituida a primeira cooperativa
de crédito brasileira, localizada no municipio de Nova Petrépolis. Em 1925 ocorreu a
criagdo da primeira Central do Rio Grande do Sul, que reuniu 66 cooperativas até
1964.

Posteriormente, no ano de 1995 foi autorizada pelo Conselho Monetario
Nacional a constituicdo do banco cooperativo. Suas operag¢des, no entanto, iniciaram
apenas no ano de 1996 e a partir de 1998 foi possivel a realizacdo de operagdes de
crédito rural.

Em 2000 foram constituidas a confederacao e a corretora de seguros, com o
objetivo de auxiliar na prestacdo de servicos para todo sistema e entidades
conveniadas e consolidar a expansao da instituicao cooperativa. Ainda em 2000, por
decisdo do Conselho Monetario Nacional, foi concedida aos bancos cooperativos a
possibilidade de tornarem-se bancos mdltiplos. Juntamente a isto, concretizou sua
participacdo com a administradora de cartoes.

Desde entao, as operacdes foram se fortalecendo e houve a constituicao de
mais duas corporacdes: a fundacdo, que tem como objetivo desenvolver a
sustentabilidade e responsabilidade social; e a administradora de consércio, que
possibilitou proporcionar um novo produto aos seus associados. Esse conjunto de
empresas cooperativas forma o que a organizacdo chama de Sistema.
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Atualmente o Sistema opera com 95 cooperativas e mais de 1.400 pontos de
atendimento em 11 estados brasileiros. E composto por confederagdo, banco,
administradora de cartdes, de consorcios, corretora de seguros, quatro cooperativas
centrais e possui no Brasil mais de trés milhdes de associados. Seu principal foco é
o setor primario, atuando nos centros urbanos por mediacao das cooperativas de livre
admissao, ou seja, a possibilidade de arrecadar clientes com uma maior variedade de
produtos.

Os recursos administrados chegam num total de R$ 53,2 bilhdes, suas
operacdes de crédito somam um montante de R$ 11,9 bilhdes, com um patriménio
liguido de R$ 8,2 bilhdes. A instituicdo conta ainda com 19,3 mil colaboradores que
auxiliam no desenvolvimento do Sistema.

Seu objetivo enquanto Sistema, conforme relatado no site institucional da
empresa (2016), é o envolvimento com os associados em busca de um atendimento
diferenciado. Acredita que se consegue alcancgar isso por obter um modelo de gestao
financeira transparente e eficaz, que respeita a individualidade de cada sécio
enquanto valoriza o desenvolvimento mutuo. Isto faz com que reinvista seus recursos
nas regides que estd presente, fortalecendo a economia local e gerando
desenvolvimento.

Com relagdo a sua estrutura, € possivel perceber um grande numero de
empresas com segmentos diferentes em busca de um Unico objetivo. Além disso,
conforme visto anteriormente, com o passar dos anos, o Sistema foi agregando novas
empresas com competéncias e necessidades diferentes, tornando o desafio da
comunicacao ainda maior, visto que cada empresa exige uma linguagem adaptada.

A figura 1, a seguir, apresenta o organograma das empresas que compdem

este Sistema.
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Figura 1 — Estrutura da instituicao

AUDITORA BANCO EMPRESAS
INTERNA CODPERATIVO CONTROLADAS

CORRETORA DE
MEMEROS DO SEGURCS
CONSELHO COM FEDERACAD

A D SARISTRADCRA

DE CARTOES

ADMMNSTRADCRA

cEe D BENS

COMNSELHD
FISCAL

Fonte: Site da empresa analisada (2016).

Com a composicao complexa do Sistema percebeu-se a dificuldade de exercer
a comunicagao interna efetiva entre as empresas. Como a empresa analisada faz
parte de um ambito cooperativista, no qual as decisdes devem ser tomadas por todos,
bem como contempla a atuacao de diferentes publicos, a comunicacao interna deve
ser capaz de atingir seu objetivo em todos os niveis.

Foi a partir dessa dificuldade que se identificou a necessidade de melhorar o
formato de comunicacao interna entre as empresas e torna-la mais clara e objetiva.
Neste trabalho, sera analisado o processo de comunicacao de gestao de projetos. A
empresa que promove essa comunicacao é o Centro Administrativo e os receptores
sao as demais empresas que compdem o Sistema.

Atualmente as informagdes referentes a projetos nao é realizada de maneira
sistematizada e organizada, gerando desconhecimento da informacdo e, muitas
vezes, 0 ndo cumprimento das metas pré-estabelecidas.

Segundo Angeloni (2010), a comunicacao interna promove integracao entre as
organizacbes e seus empregados, promovendo agado, a fim de alcancar metas e
melhor produtividade. Tavares (2010) complementa que a comunicacao interna é a
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comunicacao entre empresa e publico interno e quando isso ocorre de forma
planejada ela proporciona diversos fatores positivos na organizagao.

Desta forma, identificou-se a necessidade de comunicar de maneira mais clara
e objetiva quais sdo os projetos executados pelo Centro Administrativo e como as
cooperativas devem se preparar para receber estes projetos. Para isso ser possivel
identifica-se a necessidade de elaborar uma comunicacgao interna planejada para este
tema.

Deste modo, a questao problema que norteara este trabalho de pesquisa sera:
Qual o plano de comunicacdo mais adequado para que a empresa possa divulgar
seus projetos?

1.2 Delimitacdes do Trabalho

A empresa analisada enfrenta diversos problemas de comunicacéao interna por
estar em uma estrutura organizacional complexa, composta por diversas empresas.
Além disso, é composta em um sistema de cooperativas, onde todos tém direito a voto
e a participacao de todos é levada em conta no momento da tomada de decisao.

Neste trabalho sera analisado especificamente o problema de comunicacao
dos projetos desenvolvidos pelo Centro Administrativo que possuem entregas para as
cooperativas que compdem este Sistema. Os demais problemas de comunicacao
interna com relacao as areas centralizadoras e as cooperativas ndo serao abordados

neste trabalho.

1.3 Objetivos

A seguir serd apresentado o objetivo geral e especifico que norteara as
atividades deste trabalho.

1.3.1 Objetivo Geral

Propor um plano de comunicacéo interna para a divulgacao dos projetos da

empresa analisada.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos
especificos:

a) apresentar a empresa estudada;

a) descrever como ocorre atualmente a comunicacao interna de projetos na
empresa e relatar os pontos positivos e negativos identificados;

b) testar um modelo de comunicacéo para divulgacao interna de projetos;

c) identificar a satisfacdo dos colaboradores quanto ao processo de divulgacao
dos projetos.

1.4 Justificativa

Diante da tendéncia econdmica onde as organizacdes fazem fusdes para se
fortalecer, é evidente aimportancia de uma cooperativa de crédito isolado se fortalecer
com a ideia do formato em Sistema. Segundo Zdanowicz (2014), a integracao entre
cooperativas de crédito, Centrais Estaduais, Confederagéo e Banco é uma alternativa
de garantir a escala necessaria para a viabilidade econémica das suas atividades.

Do ponto de vista da comunicacao, segundo Kunsch (2002) é preciso analisar
todos os fendmenos que constituem um agrupamento de pessoas que trabalham
coletivamente para atingir determinada meta. Para a organizacdo em estudo, é
possivel perceber esse agrupamento de pessoas decorrente da sua formacao
Sistémica e por vezes isso pode acabar proporcionando diversas barreiras de
comunicagao.

A comunicacdo interna, segundo Kunsch (2002), proporciona a Vvisao
compartilhada sobre o negécio da empresa, incluindo itens como gestdo, metas,
resultados, produtos, servicos e informagdes sobre o mercado em que a empresa
atua.

Segundo Tavares (2010), a comunicacgao interna € todo processo de divulgacao
de informacgdes relacionadas ao negécio da empresa, tais como caracteristicas de
novos produtos; caracteristicas dos servicos prestados pela empresa; informacoes
sobre campanhas de comunicacao; entre outras acées de comunicacao.
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Desta forma, percebeu-se a pertinéncia do trabalho por servir como fonte de
referéncia para qualificar a comunicacao interna de projetos, sugerindo melhorias na
comunicacéao atual para torna-la mais eficiente para todo Sistema.

Portanto, este trabalho podera ser utilizado como fonte de consulta para a
gestdo da comunicacao interna dos projetos, bem como promover a evolugcdo da
comunicacao neste ambito.

Além disso, a autora deste trabalho exerce a fungcao de comunicar e capacitar
os colaboradores com relacdo ao tema de gerenciamento de projetos. Assim, este
estudo ira auxiliar na aplicagéo e proporcionar melhorias a serem desenvolvidas na

area estudada.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Com a intencdo de embasar os assuntos deste projeto de pesquisa, neste
capitulo sera relatada a revisdo literaria com os assuntos relevantes para o
atendimento do objetivo proposto.

Serdo decorridos 0s seguintes conceitos: comunicacdo organizacional,
comunicagéao integrada, comunicagdo administrativa, comunicagao interna, meios de
comunicacao e, por fim, os modelos de plano de comunicacao existentes.

De modo a iniciar esta revisao, o primeiro conceito a ser esclarecido sera o de

comunicagao e como ele é utilizado nas organizagées.

2.1 Comunicacao Organizacional

Para dar inicio a um processo de comunicagao € preciso existir uma mensagem
a ser transmitida, através de um meio, e um receptor, que interpretard a mensagem.
Segundo Argenti (2006) todo processo de comunicagédo contém trés partes: o orador,
0 assunto a ser tratado e a pessoa em que a fala se dirige.

Nas organizacdes este processo possui suas particularidades que devem ser
destacadas visto que as relacbes humanas sao importantes para o desenvolvimento
das a¢des da comunicacao organizacional (KUNSCH, 2009).

Para Kunsch (2009, p. 55), comunicagao organizacional é

a disciplina que estuda como se processa o fendmeno comunicacional dentro
das organizacdes no ambito da sociedade global. Ela analisa o sistema, o
funcionamento e o processo de comunicacdo entre as organiza¢des e 0s
diversos publicos.

Para este estudo foi preciso entender como o processo de comunicacao é
aplicado nas organizac¢des e quais as principais caracteristicas que devem ser levadas
em conta.

Com relacao ao que cita Kunsch (2009), todas as organizacdes tém em sua
comunicagao um processo complexo, pois devem ser levados em conta suas politicas,
planejamentos e acdes. Para a autora o processo de comunicagao nas organizacoes
tem como fonte a administracdo, que cria mensagens considerando o perfil do

receptor, seleciona o canal, evita ruidos e controla o resultado.
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Visto a complexidade da comunicacao nas organizacdes é necessario buscar
formas e meios de tornar mais efetiva a mensagem que as empresas pretendem
passar aos seus publicos. Independentemente de qual for o publico ou mensagem a
ser transmitida, Argenti (2006) afirma que para qualquer comunicagao é necessario
estabelecer um plano de comunicagdo com exceléncia.

Seguindo nesta linha, Kunsh (2009, p. 117) define comunicacao excelente

como sendo

aquela que é administrada estrategicamente, que se baseia em conceitos e
na pesquisa e valoriza a cultura corporativa, os principios éticos e o
envolvimento das pessoas.

Para se chegar a comunicacdo excelente de forma efetiva conforme cita a
autora, é preciso conhecer processos, fluxos e principios da empresa. Desta forma,
a seguir sera estudado o assunto comunicacao integrada, que utiliza um conjunto de
diversas comunicagdes de forma conjunta para a eficiéncia da transmissdo da

informagao.

2.2 Comunicacao integrada

A comunicacéo integrada se caracteriza por ser um composto da comunicagao
administrativa, interna, institucional e mercadol6gica trabalhando em conjunto. Para
Kunsch (2009) a opinido publica e da sociedade por meio dessas diferentes formas
de comunicagao formam o mix do que a autora chama de comunicag¢ao organizacional
integrada.

A comunicagédo integrada, segundo Angeloni (2010), consiste no novo
paradigma da comunicag¢ao nas organizagdes visando consolidar uma imagem Unica
junto aos diversos publicos.

Segundo Kunsch (2010), por meio da comunicagcdo integrada os setores
trabalham de forma conjunta respeitando os objetivos especificos de cada publico
envolvido, por meio da utilizacdo de uma linguagem comum que evita a sobreposicao
de tarefas.

A comunicacao integrada parte de uma visao sistémica, onde utiliza as forcas

de diversos temas da comunicagcdo em sinergia, tornando todo o contedado mais forte.
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Figura 2 — Comunicacéo Integrada

Comunicagao interna

¢ Colaboradores
e Socios

e Comunidade
¢ Fornecedores
e Tercerizados

Comunicagao de /\ Comunicagao
marketing Institucional

e Clientes * Governos

* I[mprensa * Associagoes

* Franqueadores e ONGS

¢ Parceiros * Imprensa

e Concorréncia * Plblico em geral

Fonte: Adaptado de Angeloni (2010).

A partir dos topicos abordados no esquema da figura 2 é possivel perceber que
a comunicacao integrada abrange todos os tipos de comunicagdo da organizacao,
podendo assim estabelecer planos estratégicos Unicos para que todos trabalhem em
conjunto seguindo um Unico caminho.

A comunicagao integrada consiste no conjunto de esforcos, estratégias e
producdo de comunicacdes desenvolvidas com o objetivo especifico. Sua aplicacao
correta é fundamental para que ndo se torne apenas um somatério de atividades.

Com relacao a comunicacao integrada, Dantas (2005, p.32) afirma que

a comunicacgdo integrada tende a subverter essa situacdo e remete para um
novo paradigma, em que a comunicagao institucional e de marketing de uma
organizagado ndo pode ser o resultado de esforgos individuais, mesmo que
bem intencionados, uma vez que a imagem da organizacao deve ser uma,
qualquer que seja o publico com que ela se relaciona.

Para Chinem (2010), é imprescindivel que as empresas trabalhem a
comunicacao de forma integrada ndao apenas como forma de buscar a relacao com a

imprensa, mas também a comunicag¢do com os clientes, acionistas, fornecedores.
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Em funcdo do trabalho em questdo buscar a solugdo de um problema de
comunicagcao em uma organiza¢ao com estrutura sistémica complexa, a comunicacao
interna muitas vezes se confunde com comunicacao institucional e de marketing. Por
isso & ainda mais importante o entendimento dos beneficios e caracteristicas da
comunicagao integrada.

Além disso, é preciso saber quais pontos levar em consideracdo no momento
de se planejar um plano de comunicacao interna eficaz, que segundo Terciotti (2010)
considerada os seguintes aspectos:

a) o que deve ser comunicado (mensagem);

b) por que deve ser comunicado (motivo);
c
d

e) de quem deve vir a comunicagao (emissor);

)
) como deve ser comunicado (canal);

) quando deve ser comunicado (tempo)

)

f) para quem deve ir a comunicacgao (receptor).

A seguir serdo analisados alguns meios de comunicacdo administrativa
utilizados pelas empresas que possam se enquadrar na busca da solucdo deste

problema de pesquisa.
2.3 Comunicacao Administrativa

Para o andamento deste trabalho é necessario ter conhecimento sobre o tema
de comunicacdo administrativa e com base nisso, conhecer 0s normativos,
memorandos, cartas e relatérios existentes dentro de uma organizacao. De acordo
com Tomasi e Medeiros (2010) a comunicacdo administrativa busca comunicar
conteudos relativos ao cotidiano da administracdo, atendendo as é&reas de
planejamento e as estruturas normativas, com o objetivo de orientar, atualizar e
ordenar o fluxo das atividades funcionais.

Como o problema desta pesquisa foca em comunicar as entregas dos projetos
executados pela empresa centralizadora, é importante conhecer as normas e
metodologias que séo utilizados para o andamento destas entregas. Além disso, é

necessario entender as normas de orientagcao de comunicacao interna que a empresa
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adota para identificar possiveis falhas e problemas que ocorrem nesta comunicacao
em estudo.

Conforme Tomasi e Medeiros (2010) entre os problemas que ocorrem
normalmente nas comunicacdées administrativas, destacam-se alguns pontos
relevantes para levarmos em consideracao neste estudo:

a) indefinicdo de responsabilidades (quem deve comunicar, clareza,
transparéncia e qualidade). A auséncia de responsabilidade acaba gerando
duplicidade de informacéo ou nenhuma informacéo;

b) dissonancia normativa, que compreende a falta de conhecimento do negécio
da empresa,;

c) excesso de informacéao, que prejudicam a interpretacdo e a falta de atencao;

d) falta de planejamento na comunicagédo, gerando excesso ou falta de
informacao;

e) canal inadequado para veicular a informacao;

f) oportunidade de comunicagcdo, analisar o momento certo de informar
determinado assunto;

g) informacgdes que demandam muito tempo para a decodificagdo acabam
tornando-se indteis;

h) inadequacao na linguagem, tais como excesso de tecnicismo, formalismo,

nivel inadequado de modalidade linguistica escolhida.

Com base nos pontos destacados pelo autor é possivel ter o entendimento de
alguns problemas encontrados na comunicagdo administrativa e com base nisso
podemos planejar ages contrarias para evita-los. Para a empresa analisada, estes
pontos serdo considerados no momento de propor um novo plano de comunicacao de
projetos.

Apesar do objetivo geral desta pesquisa basear-se em uma proposta de
comunicacao interna, o estudo da comunicacdo administrativa acaba envolvendo
diversos assuntos relevantes para o estudo.

Dando continuidade a revisao bibliografica, o préximo tépico a ser estudado

serd sobre comunicacao interna.
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2.4 Comunicacao interna

A comunicacgao interna € o assunto principal deste estudo bibliografico, sendo
ele o ponto central da pergunta desta pesquisa. Para atingir o objetivo principal deste
trabalho iremos primeiramente entender o conceito de comunicacao internar e quais
suas caracteristicas e problemas enfrentados.

De acordo com Neto (2010) a comunicacgao interna surgiu da necessidade das
empresas em conversar com seus funcionarios, vistos que eles sdo também clientes
e formadores de opinido da mais alta credibilidade.

A comunicacgéo interna, segundo Nassar (2006, p.73) é

a ferramenta que vai permitir que a administragdo torne comuns as
mensagens destinadas a motivar, estimular, considerar, diferenciar,
promover, premiar e agrupar os integrantes de uma organizacao. A gestao e
seu conjunto de valores, missao e visédo de futuro proporcionam as condi¢des
para que a comunicagao empresarial atue com eficacia.
Gerenciar a comunicacao interna, segundo Tavares (2010), é todo processo de
divulgacéo interna, podendo envolver:
a) caracteristicas de novos produtos e servicos;
b) caracteristicas dos produtos que a empresa presta, tais como
funcionalidade, beneficios e condicoes de pagamento;
c) informacdes sobre as campanhas de comunicacgao e resultado esperado;
d) caracteristicas dos clientes da empresa e principais mudancas no seu
comportamento;
e) acgdes institucionais: sociais, culturais, esportivas, entre outras;
f) informacbes sobre pesquisas: futuros clientes, tendéncias, novos produtos
e Sservicos;

g) acdes de marketing e comunicagdo da empresa.

Ao analisar esta lista, é possivel identificar que a comunicacao objeto de estudo
desta pesquisa se enquadra do tipo interna por tratar-se da divulgacao de novos
produtos e/ou servicos aos colaboradores da organizagdo. Além disso, essa
comunicagao tem como objetivo deixar os colaboradores cientes das funcionalidades

e beneficios que essas entregas irdo promover na organizagao.
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A importancia desta comunicacao é destacada por Angeloni (2010), como nao
sendo apenas com 0 objetivo de comunicar uma informagcdo, mas também o de
motivar as pessoas, conhecer sua opinido e estimular a participagdo ativa dos
integrantes da organizacao.

Em complemento, os principais fatores positivos da comunicacao interna sao
destacados por Tavares (2010):

a) motivar e integrar o publico interno. Neste ponto considerar os

colaboradores e seus familiares;

b) desenvolver um clima favoravel entre os funcionarios, funcionarios e chefia,

e funcionario e empresa. Nao somente em climas favoraveis, mas também
em momentos dificeis que pode passar a organizacao;

c) agilidade na tomada de decisdo, buscando a eficacia em processos

administrativos;

d) incentivar a pro atividade;

e) colaborar para a descentralizacdo organizacional, onde todos tém

conhecimento dos processos e decisdes internas;

f) promover campanhas internas de novos produtos, resultado de pesquisa,

informacdes sobre os clientes para o publico interno;

g) criar uma boa imagem empresarial, buscando transparéncia.

A partir do entendimento do foco da comunicacéao interna e para onde ela deve
ser direcionada € preciso entender seus principais desafios, uma vez que nos dias de
hoje, promover o engajamento dos colaboradores se tornou uma tarefa cada vez mais
dificil. Para uma comunicacao interna eficaz, Argenti (2006) afirma que é preciso
reforcar as crencas dos funcionarios de que eles sao ativos importantes para a
empresa.

Segundo Angeloni (2010), para engajar os colaboradores é preciso dar as
ferramentas necessérias, além de treinamentos e capacitagdes, gerando assim um
processo de confianca entre a empresa e o colaborador. Ja para Neto (2010),
promover este engajamento vai além de disponibilizar equipamentos e condi¢des

necessarias, pois 0s empregados de hoje estdo cada vez mais exigentes.

O atual publico interno é complexo e, exatamente por isso, ndo pode ser
tratado como uma massa Unica e de caracteristicas idénticas. As empresas
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possuem geracoes distintas na composicao de sua forga de trabalho, além
de incontavel diferenca de formagbes académicas e de interesses pessoais
e profissionais. (NETO, 2010, p.55)

Para Tomasi e Medeiros (2010) o publico interno pode se tornar hostil as formas
de comunicagdo artesanais. O autor destaca que os colaboradores podem rejeitar
quadros de avisos sem formatacao visual, jornal de empresas em estilo amador e
videos sem edicao profissional.

Considerando esse mosaico de multiplos comportamentos, Neto (2010, p.56)
ressalta que “a comunicacéao eficaz € aquela que propicia exatamente o engajamento
almejado, respeitando a individualidade e o interesse de cada grupo que compde o
publico interno”.

Para buscar essa eficiéncia na comunicacao € preciso saber quais pontos sao
necessarios para se comunicar de forma correta com os funciondrios, evitando que a
prépria empresa seja a disseminadora de ruidos.

Para Neto (2010) é de suma importancia:

a) mapear a audiéncia interna;

b) monitorar a eficiéncia dos canais e o nivel de retencdo de mensagem que

eles proporcionam;

c) segmentar os veiculos conforme seu conteudo, periodicidade e formato,

direcionando-os adequadamente as diversas audiéncias;

d) utilizar uma linguagem acessivel, evitando o uso de termos e siglas que nao

sejam de dominio dos colaboradores;

e) exercer a repeticao das informagdes de maneira inteligente para que néo

haja desgaste do canal ou do conteldo;

f) fazer monitoramento periédico — formal e informal — do ambiente interno em

relagdo & comunicacéo interna.

Entrando neste conceito de diferenciacdo entre a comunicacado formal e
informal, é preciso ter ciéncia que boa parte da comunicacdo interna é gerada e
promovida informalmente. Para Kunsch (2009) o processo de comunicacdo nas
empresas é dividido em dois tipos: uma delas sado as redes formais, constituidas pelas
expressoes oficiais pelo poder organizacional; outra delas sdo as redes informais que

sao manifestacoes organizadas pelos empregados em relacao a organizacao.
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Para Neto (2010) a comunicacao informal é por grande parte conhecida como
“radio pedo” e pode ser diferenciada da seguinte forma:

a) comunicacdo formal acontece por meio dos canais corporativos (jornal,
mural, memorandos, intranet e comunicados, entre outros). Tem por
caracteristica tratar de assuntos ligados a empresa;

b) comunicacao informal acontece de forma espontanea e independente do
departamento de comunicacéao interna. Ela é multidirecional e normalmente

trata de assuntos cujo discurso se pauta no préprio empregado.

Visto as duas formas de comunicacgéao, torna-se ideal que a estrutura oficial de
comunicacao interna trabalhe com as diferentes naturezas simultaneamente em
busca de minimizagao de ruidos.

De acordo com o conceito, beneficios e dificuldades analisados sobre
comunicagao interna, € possivel identificar diversos pontos a serem considerados no
momento da proposicao do plano de comunicacao deste trabalho. A seguir serdo
apresentados alguns meios de comunicacao disponiveis para auxiliar na decisdo de
construcao do plano de comunicagéao.

2.5 Meios de Comunicacao

A utilizacao correta dos meios de comunicag¢ao é um ponto muito importante a
ser estudado, pois é por meio dele que a informacéao chegara até o publico desejado.
Por muitas vezes é o meio de comunicacao que define se a informagao chegara ao
receptor corretamente.

Para Tavares (2010), ter conhecimento e saber utilizar os canais de
comunicacao dentro da empresa é fator fundamental, porém o autor ressalta que na
pratica muitas empresas nao sabem utilizar de maneira planejada. A seguir serao
destacados alguns canais e as principais caracteristicas destacadas por Tavares
(2010):

a) publicacbes internas (boletins, jornais, revistas etc.): publicacées da

empresa voltadas para o publico interno. A metodologia utilizada ira variar
de acordo com os objetivos da empresa,;
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memorando: E um tipo de comunicacéo interna utilizado entre setores. Deve
transmitir um recado, com finalidade especifica. Deve ser claro, direto e
objetivo. Tem como objetivo passar informacdes, sugestoes, solicitacdes de
providéncias ou notificagdes. A estrutura do memorando deve conter: timbre,
endereco, numero, data, remetente, destinatario, assunto, texto, assinatura;
radio interna: Dependendo da empresa e das estruturas dos departamentos,
a radio interna € um excelente canal de comunicacdo. Além de entreter,
passa informacoes relevantes de maneira rapida;

circular: Correspondéncia com amplo objetivo e dirigida a varios
destinatarios. Normalmente, objetiva recomendar ou ordenar algo. A
estrutura da circular deve conter: timbre, epigrafe, data, vocativo, contexto,
assinatura e anexo;

relatério: E um documento escrito por uma pessoa ou um grupo de pessoas,
sobre informacdes, fatos, estatisticas, realizagdo de projetos em andamento,
com o objetivo de melhorar os processos relacionados a produtos, servicos
e procedimentos. Precisdo nas informacdes, objetividade, clareza e
veracidade sdo elementos importantes na elaboracéo de um relatério. A boa
apresentacao e a organizagdo também sao fatores fundamentais. Além
disso, é importante utilizar uma linguagem formal (técnica), pois os
receptores sao publicos especificos. A utilizacao de graficos, tabelas, anexo
e muito importante;

correio eletrbnico: O correio eletrbnico pode ser utilizado tanto entre o
publico interno quanto entre empresa e publico externo;

newsletters: Boletins informativos; artigo. Podem ser feitos de maneira
tradicional, estar disponiveis no site da empresa ou podem ser enviados por
e-mail. As regras basicas para a utilizacao do newsletter sao: a objetividade.
Os textos devem focar a informacao, ser concisos; para informacdes extras,
informar no final a fonte da informacédo com links e contatos; cada artigo
cubra o tamanho de uma Unica péagina; recomendado incluir no inicio da
pagina os titulos dos referidos artigos, com links para os mesmos;

murais: Sado meios de informacdes visuais dentro da empresa, sendo
importante que estejam afixados em locais de alto fluxo de pessoas. E

fundamental criar procedimentos para a correta utilizacao dos murais;
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i) intranet: € uma rede interna com os mesmos principios da Internet. Suas
principais vantagens: comunicacdo da empresa torna-se mais agil;
informacdes sdo passadas de maneira rapida e eficiente; pode ser utilizada
para pesquisas junto ao publico interno; tem funcdes de entretenimento,

cultura e informacao; esta protegida de invasdes externas.

A partir do conhecimento dos meios de comunicacao interna disponiveis é
preciso saber como escolher o melhor canal e quais os principais pontos que devem
ser levados em consideracdo no momento da escolha para determinado tipo de
informacao.

A seguir pode-se realizar uma comparacao entre dois tipos de comunicacéao e
como é feita a decodificacao e a valorizagao da informacao apresentada.

Quadro 1 — Percepcao da comunicacao

Comunicacao audiovisual Comunicagao conceitual
Contém som e imagens. Contém signos escritos.
Decodificagéo: do afetivo ao intelectual. Decodificagdo: do intelectual ao afetivo.
Baseia-se na sugestéo, no fascinio e na Baseia-se nos raciocinios l6gicos

seducao. (deducao/inducéo).
Valoriza o pensamento simbalico. Valoriza o pensamento I4gico.

Fonte: Adaptado de Terciotti (2010).

A autora destaca ainda a facilidade encontrada na comunicagao interna com o
advento da tecnologia da informacéo, desenvolvendo alguns meios de comunicacao
on-line. A seguir destacam-se 0s principais:

a) e-mails: troca de mensagens de forma pratica e rapida;

b) MSN: versao corporativa, que permite a comunicacao em tempo real;

c) redes sociais: utilizado, principalmente, para captacdo de recursos
humanos, criar comunidades de relacionamento, pesquisar o perfil de
candidatos e debates;

d) second life: ambiente virtual, usado para treinamento, para venda e compra

de produtos e até para oferecer cursos;
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e) videoconferéncia: utilizadas para realizacdo de reunides de equipes que se
encontram distantes, para supervisdo de projetos, cursos, palestras,
trabalhos. As ferramentas de videoconferéncia possibilitam e potencializam
a comunicacao, encurtando distancias;

f) e-learning: para formacdo de recursos humanos da empresa e para
oferecimento de cursos a parceiros, clientes, fornecedores e ao publico em
geral. E também considerado uma ferramenta de relacionamento para os
publicos interno e externo;

g) blogs: usados para estabelecer e fortalecer o relacionamento com clientes,
fornecedores e parceiros. O blog permite a participacdo dos usuarios, que
debatem ou conversam sobre produtos, servicos e temas emergentes;

h) comunidades: canais de participagdo das pessoas e, como o blog, &€ mais
dindmico que os sites. Diferentemente dos meios de comunicagdo de
massa, as comunidades transformam o usuario em interlocutor e levam a

customizagéo da informagéo.

Com base nas informacdes estudadas sobre os meios de comunicagao e suas
caracteristicas é possivel nortear a escolha para este trabalho de pesquisa.

A seguir serdo apresentadas as caracteristicas sobre o planejamento de
comunicacao, os principais pontos que devem ser atentados e um modelo de plano
de comunicacao a ser seguido.

2.6 Planos de Comunicacao

Para orientar a proposicdo da comunicacdo indicada neste projeto foi
necessario estudar alguns pontos sobre os modelos de planos de comunicagao
existentes no mercado.

O desenvolvimento de um plano, segundo Tavares (2010), é um fator
determinante para qualquer forma de comunicacao, seja ela no ambiente interno,
externo, para fins informativos, institucionais ou de marketing. Segundo Tavares

(2010, p.140) o plano de comunicagéao é

um processo pelo qual objetivos, metas, estratégias de comunicagéo, planos
de agao, controle, avaliagdo e investimento otimizam o negécio do cliente. E
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a formatagédo de objetivos e metas; o desenvolvimento de estratégias de
comunicacdo, avaliados através de processos e indicadores; orcados de
acordo com as necessidades e as possibilidades de cada negécio.

Para Kunsch (2003), o planejamento é um processo complexo, o qual possui
caracteristicas préprias direcionadas por principios gerais e especificos. Nao € algo
solto e isolado de contextos e deve estar vinculado a realidades da vida de pessoas
das organizagdes. Além disso, Kunsch (2003) afirma que o planejamento ndo se
restringe ao que fazer, mas contempla também de que modo e com que recursos, ter
conhecimentos, criatividade, analises conjunturais e ambientais, além de aplicativos
instrumentais técnicos.

Desta forma é possivel entender a importancia do plano de comunicacao nas
organizacdes, bem como quais o0s principais pontos que devem ser atentados no
momento da construgao.

O quadro a seguir exemplifica um modelo de plano de comunicacgao interna
com as etapas que devem ser seguidas. Este sera o modelo utilizado neste trabalho
para propor o plano de comunicacao de projetos na empresa analisada.

Quadro 2 — Modelo de Plano de Comunicacao

Tépicos do Plano Objetivo

1. Informagéao sobre 0 negécio de

) Inclui missao, visdo e valores.
forma resumida

2. Objetivos gerais para a Definir o porqué da comunicagéo interna. A rotina e
comunicagao interna a comunicagdo demandada.

3. Objetivos especificos da

o Informacao empresarial, incentivo, motivagao.
comunicacdo

4. Determinar as formas de Técnicas? Meios/ veiculos? Formas? Periodos?
comunicacgao interna Justificativa?

O qué? Como? Quando? Onde? Por qué? Quem

5. Plano de acéo fara?

Formas de controle? Indicadores? Pessoas?

6. Formas de controle e avaliagao L
¢ Responsaveis? Tempo?

Tipo de investimento? Producédo? Criagcdo? Midia?

7. Investimento de comunicacao .
¢ Orgcamento comprometido?

8. Anexos Dados e informagbes que embasem o plano

Fonte: Adaptado de Tavares (2010).
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Além de estudar os modelos de plano de comunicagédo é preciso analisar os
principais erros cometidos pelas empresas. Essas questées servem como pontos de
atencao no momento de propor um plano de comunicacao. Segundo Tavares (2010),
estes sdo os principais motivos pelos quais os planos falham.

a) miopia dos dirigentes sobre resultados para médio e longo prazo;

b) planejamentos sdo conversados, planos sdo elaborados, mas nao sao

executados. Sao engavetados. Além da demora na implementacéo;

c) deficiéncia de integracao entre setores da organizacao;

d) desentendimento financeiro sobre as necessidades do plano e coeréncia

com outras areas de interesse;

e) falta de proatividade do planejador em propor novos planos;

f) falta de profissionais de planejamento;

g) ineficiéncia sobre o acompanhamento por parte da organizacdo sobre os

planos;

h) utilizacdo de dados, informacdes e pesquisas desatualizados ou planos

desenvolvidos fora da realidade do negécio da organizacao;

i) utilizagdo de metodologias defasadas. Em alguns casos ocorre a falta de

adequacao da metodologia em relacdo as necessidades da organizacao;

j) achar que a qualidade de uma campanha est4d sempre relacionada a

grandes investimentos;

k) nao “enxergar” o planejamento como “meio” de um processo;

[) nao definir o que se deseja realmente conseguir com o plano.

Todo planejamento em comunicacdo, segundo Bueno (2009), deve estar
alinhado com a realidade, que consiste em aceitar a incerteza como condicao
permanente e trabalhar com ela. Para ajudar nessa incerteza, o autor sugere a
utilizacdo de métodos e técnicas de pesquisa para mapear a estratégia. Desta forma,
a seguir sera apresentado o método de pesquisa, incluindo a estratégia de pesquisa,
populacdo selecionada e tipos de coletas de dados que foram utilizados neste
trabalho.
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3 METODOLOGIA

A seguir sera descrito qual serd o método utilizado para investigacao do tema
de estudo do presente trabalho, bem como as técnicas para o cumprimento dos
objetivos. A estrutura metodolégica aparece em dois momentos importantes deste
trabalho: primeiramente como uma etapa exploratéria de entendimento do cenario
atual para identificacao do real problema e estruturacdo da solucéo a ser apresentada.
O segundo momento prevé uma verificacdo de resultados a partir da solucéo
implantada. A técnica utilizada para estruturagao do plano de comunicagcéo em si sera
abordada no capitulo 04, juntamente com a descricdo dos passos percorridos na

elaboragéo do plano.

3.1 Estratégia de pesquisa

Para nortear as demais delimitacdes, este trabalho utilizou como estratégia de
pesquisa o estudo de caso, qualitativo exploratério e quantitativo descritivo. Segundo
Gil (2002) o estudo de caso consiste em um estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, no qual seus resultados sdo apresentados em aberto na condicéo de
hipdteses.

Este trabalho constitui-se como um estudo de caso, pois estudou a
comunicacao de uma organizacao em especifico, suas politicas internas e com base
nas informagdes obtidas, bem como no estudo feito com os autores apresentados
neste referencial tedrico, avaliou-se as oportunidades para propor uma solucao para
a pergunta desta pesquisa.

A primeira etapa deste estudo consistiu no entendimento de diversos fatores
para aprofundar o tema comunicagédo de projetos na empresa analisada através de
uma pesquisa qualitativa exploratéria, aplicada com os colaboradores da empresa,
com o objetivo de entender como a empresa deveria comunicar os projetos dentro da
organizacdo. Além disso, no momento da analise dos documentos internos da
organizacao, buscou-se compreender como a empresa comunicava as entregas dos
projetos e quais as politicas internas de comunicacao.

A segunda etapa quantitativa descritiva teve como objetivo entender o nivel de
satisfacdo dos colaboradores com o novo canal de comunicagéao. ApGs a estruturacao
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do plano de comunicacdo e divulgacdo da pagina de projetos, foi realizada uma
pesquisa quantitativa descritiva. Desta forma, foi possivel obter a quantidade de
pessoas satisfeitas com o plano proposto e a estruturacdo de plano de acao para

melhorias.

3.2 Unidade caso

Este estudo foi elaborado em um Sistema de crédito composto por cooperativas
e empresas centralizadoras. Em cada uma destas foi selecionado um grupo de
colaboradores para realizagdo das pesquisas deste trabalho. A amostragem dos
participantes foi selecionada através do meio de conveniéncia. De acordo com Gil
(2002, p. 55) “a amostragem por conveniéncia busca obter a melhor informagéo no
menor tempo possivel, de acordo com as circunstancias da pesquisa”.

Nas cooperativas foram selecionados cinco colaboradores com o cargo de
assessor de projetos e processos. Eles foram selecionados como sujeitos de pesquisa
por deterem o conhecimento necessario para responder os objetivos do estudo.
Foram selecionadas as seguintes cooperativas: Centro Serra RS; Botucarai RS; Ouro
Branco RS; Regidao Centro RS e Sul SC. Estas foram selecionadas por possuir um
maior envolvimento na implantacao dos ultimos projetos. Entendeu-se que as pessoas
nestas cooperativas possuem um maior conhecimento das informacdes estudadas,
pois elas tém envolvimento direto com as entregas e participam da concep¢ao dos
projetos.

Na empresa centralizadora, chamada de Centro Administrativo, foram
envolvidas as areas de gestdo de portfélio de projetos e comunicagcdo. Essas areas
internas foram selecionadas por estarem diretamente ligadas ao tema projetos e ao
tema comunicacgao. Foi aplicado um questionario com perguntas abertas e fechadas
com 70 lideres de projeto e processos para avaliar a satisfacdo do conteudo
disponibilizado. Dos colaboradores selecionados obteve-se um retorno de 46
respostas.
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3.3 Coleta de Dados

Para a coleta de dados foi utilizado a analise documental para a pesquisa dos
documentos internos da empresa, uma entrevista estruturada para entender a
situacao atual com os colaboradores e por fim um questionario fechado para avaliar a
satisfacdo do modelo proposto. A seguir serdo apresentadas cada uma das coletas
de dados deste trabalho.

3.3.1 Analise Documental

Para descrever a empresa estudada e analisar como ela se comunica hoje
utilizou-se a analise da documentacgao. Para Gil (2002, p. 76) “a documentagéao pode
ser importante para complementar as informacbes obtidas mediante outros
procedimentos de coleta de dados”.

Desta forma, para este estudo de caso, utilizou-se os documentos internos da
organizacdo, tais como manual de comunicacdo interna, reporte atual de
comunicacao, fluxo do processo de comunicacao atual e apresentacdes mensais.

Com base nessa documentacdo foi possivel entender como a organizacao
comunica as entregas dos seus projetos, podendo assim conhecer quais as lacunas
de comunicacéo identificadas neste momento.

Além disso, com base nos manuais internos de comunicagdo, foi possivel
conhecer o fluxo interno de comunicacado da organizacao, entendendo os papéis e

responsabilidades de cada area e cargo.

3.3.2 Entrevista semiestruturada

Neste trabalho foi aplicada uma entrevista semiestruturada com os
colaboradores das cooperativas selecionadas. A entrevista de acordo com Gil (2002,
p. 63) “é adequada para obter informacdes acerca do que as pessoas sabem, creem,
esperam, sentem ou desejam, pretendem fazer, fazem ou fizeram, bem como acerca

das explicacdes ou razdes das coisas precedentes”.
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Desta forma, a pesquisa foi aplicada com os colaboradores das cooperativas
para entender qual a percepcao dos assessores de projetos e processos com relacao
a comunicacgao interna das entregas dos projetos.

Na pesquisa com estes colaboradores, foram feitas perguntas com relacédo aos
projetos recentemente entregues. Buscou-se entender como eles tiveram
conhecimento sobre a entrega e qual o fluxo de comunicagéo utilizado hoje.

Para a aplicacdo desta entrevista utilizou-se um roteiro semiestruturado,
conforme o apéndice A, focando em temas relacionados a comunicacao, entrega de
projetos, percepcao da informacdo disponibilizada e fluxo atual de comunicacao

interna.

3.3.3 Questionario

Ao final da aplicacao do plano de comunicacgéao, foi aplicado um questionario
com perguntas abertas e fechadas com os colaboradores. Com base em Lakatos e
Marconi (2010, p.86) o questionario “é um instrumento de coleta de dados constituido
por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem
a presenca do entrevistador”.

O questionario foi aplicado com os assessores de projeto e processos para
avaliar a satisfacdo com relacéo a aplicacao do plano proposto neste trabalho. Para a
aplicacao das questdes, conforme o apéndice B, foi abordado os seguintes pontos:
divulgacao de lancamento, clareza das informacgdes, navegacao da pagina, relevancia
das informacodes disponibilizadas, suficiéncia do conteudo e por fim os beneficios

percebidos.

3.4 Analise de dados

Para a analise dos dados deste trabalho, foi utilizado o método de andlise de
conteudo. Conforme a ideia de Lakatos e Marconi (2010, p. 225), a anélise de
conteudo “permite a descricdo sistematica, objetiva e qualitativa do contetudo da
comunicagao”. Sendo assim, foram analisados os dados relacionados aos temas de
comunicacao interna, entrega de projetos, percepg¢do da comunicacao de projetos e

meios de comunicacao.
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Ja para a analise quantitativa realizada nos resultados do questionario de
satisfacdo foi utilizada a técnica estatistica por frequéncia de respostas com escala
ordinal. Segundo Hair et al (2005), a analise por frequéncia utiliza tabelas, quadros ou
graficos e sua andlise por escala ordinal serve para saber o interesse ou grau de

utilizacdo, podendo utilizar a porcentagem como anélise final.



38

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo tem como objetivo apresentar os insumos utilizados para o
desenvolvimento do plano de comunicacgao interna, a partir do entendimento prévio
da realidade da instituicao trabalhada. Os dois subcapitulos trardo informacdes que
nortearam a construcao do plano e que direcionaram a solugéo aqui estruturada neste
trabalho. Essa estrutura propicia ao leitor as informacdes necessérias para entender
0 antes e 0 depois, mas principalmente a solucdo adotada.

4.1 Analise dos documentos internos sobre comunicacao

As informagbes deste capitulo foram obtidas através de documentos internos
da organizacao analisada e tem como objetivo apresentar como a empresa elabora a
comunicacao interna atualmente.

O capitulo esta divido em comunicacgao interna organizacional e comunicacao
especifica sobre projetos. Por fim serd apresentado o resultado da entrevista com os
colaboradores das cooperativas para entender a percepc¢ao com relacao a informacéao
disponibilizada sobre projetos.

4.1.1 Comunicagao interna organizacional

As informagbes sobre a comunicagdo interna foram retiradas do Manual de
Comunicacao da empresa (2015), que propdem politicas de comunicagao como base
no posicionamento estratégico. O manual relata que a comunicacao utilizada pela
empresa se baseia na comunicacao integrada, que combina diversas ferramentas
com clareza e coeréncia para buscar o maximo de resultado junto ao publico.

Os objetivos de um posicionamento unificado sao:

a) equalizar o conhecimento sobre a empresa junto aos seus publicos;

b) padronizar a mensagem interna e externa com a finalidade de consolidar a

mensagem e otimizar recursos;

c) ampliar e qualificar o relacionamento com o associado, baseando-se na

clareza do propdésito de ser cooperativo;

d) instrumentalizar o Sistema para acdées de comunicacao;
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e) contribuir para o posicionamento estratégico.

O posicionamento de comunicagédo, conforme Manual de Comunicacédo da
empresa (2015, p. 3), é: “Ser percebido como uma instituicao financeira cooperativa
da comunidade, agregadora de renda, alternativa ao sistema financeiro convencional”.

Segundo o Manual de Comunicacao (2015), o publico interno é dividido em dois
tipos. O primeiro contempla os Dirigentes e representam aqueles que dirigem,
administram ou respondem por algumas das organizacdes do sistema, sendo eles:
presidentes, diretores e conselheiros. O segundo publico sdo os colaboradores,
composto por todos aqueles que trabalham diretamente no Sistema: funcionarios e
estagiarios de todas as organizacdes do sistema.

Para se dirigir aos publicos e divulgar seu posicionamento, informacodes e as
mensagens que a empresa deseja passar, 0 manual descreve algumas ferramentas
de comunicagao.

No quadro 3, a seguir, seguem as trés ferramentas utilizadas para o publico

interno e 0s meios sugeridos para a comunicacao.

Quadro 3 — Ferramentas para publico interno

Ferramenta Meio

Marketing Direto E-mail
Correspondéncia personalizada

Marketing de incentivo Programas de incentivo
Treinamentos internos

Cursos externos

Divulgagéo do plano de carreira

Relacoes publicas Audiovisual

Brindes

Informativo interno
Eventos internos

Manuais

Murais (quadros de avisos)
Intranet

Fonte: Adaptado do Manual de Comunicacao da Instituicao (2015).

Dentre as ferramentas apresentadas, destaca-se o marketing de incentivo, com
o objetivo de motivar e oferecer beneficios aos colaboradores; promover e melhorar o

relacionamento da instituicdo com os colaboradores; comprometer os colaboradores
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para aumentar a produtividade e qualidade; e incentivar a divulgacédo dos produtos e
da marca.

Para assegurar o atendimento dos objetivos da comunicacdo o Manual de
Comunicagao (2015) sugere a utilizagao de alguns instrumentos de mensuragao.
Dentre eles destaca-se a aplicacao de pesquisas, que tem como objetivo: subsidiar e
fortalecer as tomadas de decisdo da instituicdo; reduzir a margem de erro; evitar
decisOes baseadas em dados empiricos; orientar a engenharia e posicionamento dos
produtos; orientar 0 posicionamento das campanhas e agdes de comunicagcao e
marketing; potencializar o retorno dos investimentos em comunicac¢ao e marketing.

O Manual de Comunicacao (2015) destaca que a pesquisa para publico interno
tem como principal conteddo analisar o estagio de prontidao, perfil, habitos, nivel de
satisfacado entre outros pontos.

Para a eficacia da comunicacdo, o Manual de Comunicacdo (2015),
disponibiliza processos de gestdo e operacionalizacdo das atividades de
comunicacdo. Essa informacéo faz-se necessaria em funcao do envolvimento das
diversas organizacdes e agentes que compdem o sistema.

No quadro 4, a seguir, € possivel perceber onde cada area se enquadra e quais
as principais fun¢des de cada uma delas.

Quadro 4 — Empresa x Responsabilidades

Empresa Areas Responsabilidade
Banco Geréncia de Comunicagao Planejamento e criacdo de acoes
Institucional corporativas
Gerencia de Marketing Controle consolidado das agbes de

comunicagao
Assessoria de imprensa corporativa

Centrais Coordenadores de comunicacdo | Coordenacao e controle da execucgao
das acoes.
Assessoria de imprensa terceirizada

Cooperativas Assessores de comunicacao Execucédo das agoes.

Fonte: Adaptado do Manual de Comunicacao da Instituicao (2015).

Por fim, o Manual de Comunicacdo (2015) informa que independente dos
papéis e estrutura definida, todo publico interno deve se sentir como um agente de
comunicacéo, tendo clara a missao corporativa da instituicdo, procurando captar as
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oportunidades de comunicacgéo e ter um discurso afinado com o posicionamento da
empresa na aproximagao com os publicos.

Apbs compreender como a empresa faz a gestdo da comunicagao interna
organizacional, a seguir sera apresentado como é realizada a comunicacao
especificamente das entregas dos projetos, sendo este o foco principal deste trabalho.

4.1.2 Comunicacao interna de projetos

Para compreender como a comunicacao interna de projetos é realizada na
empresa deste estudo foi preciso primeiramente entender quais os papéis e
responsabilidades de cada area com relacéo a informacao e para qual publico ela esta
sendo focada.

Na figura 3 a seqguir, esta apresentado o organograma da empresa analisada e
destacado em cores 0s grupos de responsabilidades de cada um com relagdo ao tema
projeto.

Figura 3 — Empresa x Responsabilidade em projetos

ALDITORLA BANCD EMPRESAS
INTERNA COORERATIVO CONTROLADAS
I Rl
CORRETORA DE
MEMBROS DO SEGUROS
COMSELHO CONFEDERACAD
CENTRAL ADMINISTRADORA
FRISF . DE CARTOES
PARTICIPACOES A FNDACAO ADMINISTRADORA
— ctrresanblarl DE CONSORCIOS

ADMINISTRADCRA

G DE BENS

RAL
CONSELHOD
FISCAL

ENTRO

BMINISTRATIVE
. Sobcita Projelos . Comunica Projetos . Executa Projetos

Fonte: Adaptado do site da empresa (2016).
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As empresas destacadas na cor laranja sdo aquelas que tém por
responsabilidade solicitar novos projetos. E é destas empresas que surgem as novas
necessidades e é para elas que a comunicacao de projetos deve ser enviada.

A empresa destacada em azul, chamada Banco Cooperativo, é onde estao
localizadas a areas de comunicacao e de gestao de projetos. Estas areas tém como
responsabilidade comunicar para todo o sistema o andamento dos projetos
solicitados.

A empresa destacada em vermelho, chamada Confederacdo, tem por
responsabilidade executar os projetos. Sendo assim, esta empresa também deve ser
comunicada sobre 0 andamento dos projetos, bem como ter um relacionamento direto
com as areas de comunicacao e gestao de projetos para repassar as informacoes.

A partir da figura 3 é possivel perceber que ha diversas empresas solicitando
projetos e somente uma para comunicar essas entregas. Ao analisar este ponto é
possivel perceber dois processos com relagdo a comunicacdo de projetos. Com
relacao as empresas que fazem parte do Centro Administrativo, a comunicagcao é mais
préxima. Isso ocorre por estarem situadas no mesmo prédio fisico e utilizarem em
muitos casos a mesma linguagem. Ja para as Centrais e cooperativas, existe uma
distancia fisica entre as organizacées e essa distancia proporciona barreiras na
comunicacéao, além da necessidade de adaptar a informacao para o entendimento de
todos os niveis.

Isso ocorre em funcdo do formato que é feito a comunicacdo hoje na
organizacao. A figura 4 a seguir representa com a linha pontilhada em vermelho o
caminho que a comunicacao dos projetos percorre para que a informacao chegue as

Centrais e Cooperativas.
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Figura 4 — Percurso da Comunicacao de Projetos

AUDITORIA BANCO EMPRESAS
-~ INTERNA = COOPERATIVO CONTROLADAS
I .
I CORRETORA DE
MEMBROS DO i SEGLROS
[ === ——— CONSELHO i COMFEDERAC AD
| Fal I ADMENISTRADORA
| g P | | I DE CARTOES
I N I
< ¥ pnmcogors - OnETona 8| anoacio pr—
= Of COMSORCIOS
ADMIMNISTRADORA
6 DE BEMS
) CONSELHO

FISCAL

=== Caminho que percorre a comunicagdo dos projetos
Fonte: Adaptado do site da empresa (2016).

Ao analisar o tracejado em vermelho destacado na figura 4 é possivel perceber
o0 caminho que a comunicagdo percorre para que a informacdao chegue até as
cooperativas. Essa comunicacao inicia no Banco cooperativo, que encaminha as
informacgdes para a Diretoria executiva, que por sua vez avalia as informagcdes com os
membros do Conselho e somente entdo é feito o repasse das informacdes para as
Centrais e Cooperativas.

Além disso, essa informacao é encaminhada por e-mail em arquivos de
documentos ou slides de apresentacbes. Essa informacdo muitas vezes nao €
completa e adequada para o entendimento de todos os niveis e depende sempre que
o colaborador encaminhe a informacéo para a empresa seguinte do processo.

Por fim, com esse processo é possivel elencar alguns possiveis ruidos de
comunicacao, destacados a seguir:

a) a informacdo pode parar em algum nivel inicial, ndo chegando até a

cooperativa;

b) ainformacao pode ser editada ou filtrada por niveis anteriores;
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c) alinguagem utilizada pela diretoria e conselho pode nao ser compreendidas
pelos demais niveis;

d) o percurso pode ser atalhado, desinformando os demais niveis.

e) a informacao disponibilizada para os dirigentes € a mesma para os
colaboradores em geral.

Isto posto, com base no fluxo interno de comunicacao apresentado, é possivel
perceber alguns pontos de melhoria. Segundo Tavares (2010), um dos principais
fatores que a comunicacgao interna promove é a descentralizacao organizacional, onde
todos tém conhecimento dos processos e decisdes internas.

Sendo assim, este foi um dos principais assuntos abordados para a proposicao
do plano de comunicacao deste trabalho. Para complementar este estudo foi realizada
uma pesquisa interna com 0s assessores de projetos e processos das cooperativas
para entender qual a percepcao deles com relagdo a essa comunicacgao.

4.2 Pesquisa com as cooperativas do sistema

Além das particularidades percebidas ao analisar o fluxo de comunicagao
interna da empresa foi aplicada uma entrevista semiestruturada com os assessores
de projetos e processos das seguintes cooperativas: Centro Serra RS; Botucarai RS;
Ouro Branco RS; Regidao Centro RS e Sul SC.

A seguir serdo apresentados os relatos destacados nas visitas e quais 0s

pontos de maior destaque com relacdo a comunicacao de projetos.

4.2.1 Entrevista sobre a comunicacéo dos projetos

Quando perguntados sobre a percepcao da comunicacao realizada pelo Centro
Administrativo para a Cooperativa Centro Serra RS, percebeu-se pelo relato do
pesquisado que as comunicacoes realizadas sdo encaminhas para a Central, que é
orgao intermediario entre o Centro Administrativo e a Cooperativa, e somente apds
sao repassadas para as Unidades de atendimento. Nesta cooperativa, cabe a Central

fazer o alinhamento dos novos produtos, servicos e solugbes com cada uma das
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cooperativas. E também ela que determina como, quando e quem ser& comunicado,
adaptando as necessidades e realidades de cada unidade de atendimento.

Durante a pesquisa na Cooperativa Botucarai RS, na cidade de Soledade,
percebeu-se que a Cooperativa realiza um trabalho diferenciado de comunicacao
interna com os colaboradores para langcamento de alguns produtos. O assessor desta
unidade de atendimento falou sobre o processo de comunicacdo, relatando que
alguns colegas da Central realizam visitas frequentemente as unidades de
atendimento para ressaltar a necessidade da comunicag&o. Na implantagdo de novos
projetos a Central recebe os treinamentos e replica para as unidades de atendimento
de forma presencial.

Com relagdo a entrevista na Cooperativa Ouro Branco RS, na cidade de
Teutbnia, foi possivel perceber a necessidade com relagdo a comunicacdo de
projetos. A conversa foi realizada com o assessor de projetos da unidade de
atendimento e com o assessor de comunicacao. Nesta cooperativa, percebeu-se que
o fluxo de comunicacao ocorre por meio da Central, que por sua vez encaminha a
comunicacdo via email, comunicados ou instrucdo normativa. O repasse das
informacgdes ocorre através de solucdes internas na qual a Central inclui um resumo
de todas as comunicagdes e disponibiliza para acesso das unidades de atendimento.
J& os novos produtos recebidos do Centro Administrativo sao divulgados em reuniao
mensal com gerente financeiro e assessor de comunicacdo e, posteriormente,
disseminados nas unidades de atendimento.

Neste encontro os colaboradores ressaltaram o volume de comunicados via
portal interno, com muitas paginas e divulgacdo nao direcionada. Destacou que a
comunicagao sistémica deve ser simples e de facil acesso. Por fim os colaboradores
deixaram a sugestdo de criar um espaco corporativo no portal interno para acesso
destas informagdes e um possivel campo para comentarios nos projetos.

Com relacao a entrevista com a Cooperativa Regido Centro RS, na cidade de
Santa Maria, foram destacados alguns pontos de melhorias na comunicagdo de
projetos, sendo o principal a falta de direcionamento. Com relagéo ao processo de
comunicagao, seja via email, comunicados, instrugdo normativa, ela é recebida pela
Central, que prepara o fluxo de comunicacdo local. Normalmente repassam as
entregas em reunides periddicas com os gerentes de unidade de atendimento. Neste
caso, o gerente da unidade de atendimento destacou que a comunicagdo via
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comunicados internos no portal muitas vezes nao é direcionada ao publico interessado
e que nao tem filtros de pesquisa que facilitem a busca pelas informacdes. Seria ideal
que os comunicados ficassem agrupados para facilitar a busca.

Nesta cooperativa, assim como nas outras analisadas, as unidades de
atendimento recebem a comunicacao das entregas através das reunides periddicas
dos gerentes de atendimentos. Porém, ponderou que a comunicagcdo nem sempre €
efetiva e que a informacéao se perde até chegar ao colaborador.

Ja na entrevista com a Cooperativa Sul SC, na cidade de Criciima, o ponto
ressaltado foi a falta de qualidade do material enviado, pois normalmente é necessario
refazer alguma informagéo. Desta forma, a Cooperativa criou uma revista interna com
noticias e compartilhar as conquistas dos colaboradores e associados.

Segundo o assessor de processos com relacdo a comunicacao de projetos, é
perceptivel a falta de uma comunicacao voltada para as principais entregas do Centro
Administrativo. Falta um local para pesquisar as principais entregas e informacoes
sobre como o0s projetos sdo desenvolvidos. A cooperativa entende que ha
oportunidade de intensificar as informacdes direcionadas. Para assim, promover uma
evolucao da comunicacao sobre produtos e servicos enviados pelas Centrais e Centro
Administrativo.

Por fim, o analista de processos da Cooperativa Norte RS ressalta que hoje a
comunicacao nao chega até a Cooperativa, sendo necessario uma acao ativa por
parte do colaborador para obter a informacao. Hoje, ndo existe um local para consulta,
esse é um dos principais fatores que prejudicam a busca da informacéo.

Com base nestas entrevistas aplicadas nas cooperativas foi possivel obter um
direcionador para a proposicao do plano de comunicacao. A seguir sera relatada a
andlise feita com o resultado das entrevistas.

4.2.2 Andlise dos resultados da pesquisa

Com as informagdes obtidas nas visitas com as Cooperavas apresentadas no
capitulo anterior foi possivel perceber a necessidade de mais informagdes com
relacdo as entregas dos projetos.

Segundo Kunsch (2009), as organiza¢des acabam possuindo um processo de

comunicacao complexo, e cabe um planejamento de acdes para criar mensagens
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considerando o perfil do receptor e evitar ruidos. Além disso, Angeloni (2010) cita que
para engajar os colaboradores € preciso dar as ferramentas necessarias, gerando
assim um processo de confianga entre a empresa e o colaborador.

Com isso, é possivel perceber, por meio das entrevistas, a caréncia desta
ferramenta. Os entrevistados sugeriram a disponibilizacdo da informacdo em algum
local com livre acesso, onde pudesse ser feita a pesquisa no momento da necessidade
da informacéao.

Outro ponto que apareceu com relevancia nas entrevistas foi o desejo de um
canal que disponibilizasse uma lista dos projetos em andamento com um campo de
busca. Desta forma, os colaboradores poderiam descobrir se existe um projeto de
determinado assunto sendo executado naquele momento. Essa informagéo tem como
objetivo facilitar as cooperativas a focar esforcos em receber os projetos
transformacionais.

A disponibilizacdo dessa comunicacao, segundo Angeloni (2010), consiste no
novo paradigma da comunicacdo nas organizacdes visando consolidar uma imagem
Unica junto aos diversos publicos.

Além da necessidade de criar um local para disponibilizar a informacéao, foi
relatado um desconforto com relacdo a quantidade excessiva de comunicados
internos, o que acaba gerando uma desinformacao aos colaboradores. Esse ponto é
destacado por Tomasi e Medeiros (2010) como um excesso de informagao, que acaba
prejudicando a interpretacao do receptor e promovendo a falta de atencgao.

Por fim, outro ponto destacado na entrevista com as Cooperativas foi a
necessidade de entender melhor como os projetos sao executados e qual 0 processo
interno que deve seguir para o desenvolvimento. Essa informag¢ao enquadra-se como
uma comunicagdo administrativa, que de acordo com Tomasi e Medeiros (2010)
busca comunicar contetdos relativos ao cotidiano da administracdo, atendendo as
areas de planejamento com o objetivo de orientar, atualizar e ordenar o fluxo das
atividades.

Com as informagdes obtidas nestas visitas foi possivel obter insumos que foram
considerados no momento da proposicdo do plano que fosse mais aderente as
necessidades do publico ao qual o trabalho se propde a atender.

A seguir sera apresentada a proposta do plano de comunicacao sendo este o
objetivo geral deste trabalho.
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5 PROPOSTA DO PLANO DE COMUNICACAO INTERNA DE PROJETOS

Neste capitulo serd apresentado o plano de comunicacdo interna para os
projetos. Este plano tem como objetivo orientar a aplicacdo da comunicacao de forma
estratégica.

Para o desenvolvimento deste plano foi utilizado como insumo o resultado da
analise de documentos internos da organizacdo, bem como o resultado das
entrevistas realizadas com os colaboradores das cooperativas.

Além disso, foram utilizadas as orientacoes de Terciotti (2010), que afirma que
a comunicacao eficaz requer que considerados 0s seguintes aspectos:

a) o que deve ser comunicado (mensagem);

b) por que deve ser comunicado (motivo);

c) como deve ser comunicado (canal);

d) quando deve ser comunicado (tempo);

e) de quem deve vir a comunicacao (emissor);

f) para quem deve ir a comunicagao (receptor).

Ainda, para a elaboragdo do plano de comunicagéo interna foi utilizado o
modelo conforme o autor Tavares (2010), seguindo as seguintes etapas:

a) informacao sobre o negdcio;

b) objetivos gerais para a comunicacgao interna;

d
e) plano de acéo;

c) objetivos especificos da comunicacgao interna;
) determinar as formas de comunicacéao interna;

f) formas de controle e avaliagéo;

g) investimento de comunicacao;

h) anexos.

A seguir serd apresentado o plano de comunicacdo interna de projetos

seguindo as etapas determinadas por Tavares (2010).
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5.1 Informacéao sobre o negécio

A empresa possui sua missdo e valores consolidados no mercado, altamente
destacados no planejamento estratégico corporativo. A missao da organizacao,
segundo site da empresa (2016) é, “Como sistema cooperativo, valorizar o
relacionamento, oferecer solugdes financeiras para agregar renda e contribuir para a
melhoria da qualidade de vida dos associados e da sociedade”.
A seguir sdo relatados os valores da empresa:

* preservacao irrestrita da natureza cooperativa do negécio;

» respeito a individualidade do associado;

» valorizacdo e desenvolvimento das pessoas;

* preservacao da instituicdo como sistema;

» respeito as normas oficiais e internas;

» eficicia e transparéncia na gestao.

5.2 Objetivos gerais para a comunicacao interna de projetos

Atualmente a empresa analisada ndo possui objetivos gerais de comunicacao
interna para o tema de gestdo de projetos. Desta forma, o objetivo geral desta
comunicacao sera promover o conhecimento com relacao as entregas dos projetos
desenvolvidos pelo Centro Administrativo.

A partir do entendimento das entregas dos projetos do Centro Administrativo
pelas demais areas, sera possivel gerar maior preparacdo por parte dos
colaboradores das cooperativas com relagdo aos novos produtos e servicos que
deverao ser comercializados pelas unidades de atendimento.

Essa comunicacdo interna ira disponibilizar informacbdes Uteis aos
colaboradores, gerando engajamento nas metas internas e conhecimento dos

produtos e servigos internos utilizados pelo Sistema.

5.3 Objetivos especificos da comunicacao

A partir das pesquisas foi possivel identificar a falta de informagao dos projetos
disponibilizados pelo Centro Administrativo para as cooperativas. Por outro lado, em
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muitos relatos, os colaboradores destacaram o excesso de informagcdes sobre esse
assunto, gerando uma desinformacao e despreparo dos colaboradores da unidade de
atendimento. Ou seja, isso leva ao entendimento de que o excesso de dados
disponibilizado de maneira desestruturada tende a confundir o entendimento dos
colaboradores sobre o tema.

Esse plano de comunicacdo se propde a suprir essa necessidade de uma
informacdo mais estruturada, disponibilizando informagdes dos projetos em
andamento e para quais entregas os colaboradores devem se preparar.

Além disso, essa comunicacao sera disponibilizada para consumo de todos 0s
colaboradores de forma proativa, podendo ser consultada conforme a necessidade

das informagdes.

5.4 Formas de comunicacao interna

Atualmente a empresa analisada ndo dispunha de uma definicdo para as
formas de comunicacéo interna de projetos. Sendo assim, foram definidas as técnicas
de comunicacéao interna, o meio utilizado, quais os formatos, periodo em que essa
informacao sera atualizada e por fim a justificativa que revela os motivadores para
disponibilizagdo desta comunicagéo.

Com relacédo as técnicas, sera disponibilizada a informacao de forma livre, onde
0s colaboradores poderdo acessar o conteudo sobre os projetos quando for
necessario. Para isso, serdo atualizadas mensalmente as informagdes — novidades e
detalhes sobre o portfélio de projetos - em um canal interno da instituicado. Com um
canal unico de comunicacéo, a tendéncia é que a quantidade de comunicados internos
sobre o tema diminua (ou seja zerada).

Como meio de comunicagdo, o canal selecionado para disponibilizar as
informacdes sobre projetos sera a Rede Colaborativa. Este canal é a intranet
corporativa da instituicao e o acesso € disponibilizado para todos os colaboradores do
Sistema, abrangendo assim todos os niveis.

Por meio deste canal sera possivel disponibilizar a lista do portfélio de projetos
com funcionalidades que facilitem o acesso e a pesquisa dos projetos em andamento,
pois desta forma sera disseminado o conhecimento de todos os projetos em um so6

canal.
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Com relagdo aos formatos utilizados para essa comunicacao interna, seréo
disponibilizadas nesta pagina diferentes informacdes, sendo elas:
a) lista com todos os projetos em andamento com campo busca de
palavras-chave para pesquisa dos projetos;
b) noticias com as principais entregas disponibilizadas;
c) métodos de trabalho para a selecdo e execucdo dos projetos,

disponibilizada em um formato ludico e facil entendimento.

Essas informagdes serdo atualizadas na Ultima semana de cada més,
informando os novos projetos iniciados e as ultimas entregas realizadas. Essa
periodicidade € importante, pois as informag¢des com relagao a projetos sdo dinamicas
e podem sofrer modificacdes com frequéncia, e a falta de atualizagdo poderia diminuir
a credibilidade do meio de comunicacédo com a divulgacao de dados obsoletos.

A disponibilizacao deste canal com as informacdes de projetos atende a
solicitacdo dos colaboradores que trabalham diretamente com tema, conforme
entrevistas com as cooperativas.

Esse canal busca reduzir o numero de comunicados internos, relatorios e e-
mails que sao enviados por diversos provedores, que atualmente estd gerando uma
desinformacéao e desinteresse pelo tema. Em muitos casos a comunicacéao utilizada
no formato vigente ndo atende o publico alvo definido, em funcdo de um fluxo
complexo que passa por diversas empresas.

A disponibilizacao destas informagdes em uma pagina da intranet permite a
consulta dos colaboradores de forma proativa, agilizando a pesquisa sobre
determinado produto ou servigo conforme a necessidade. Além disso, a pagina ira
promover um engajamento no assunto, fazendo com que os colaboradores se
preparem para receber determinado projeto com antecedéncia.

5.5 Plano de acao

Nesta etapa do plano serdo respondidas as perguntas: o qué, por que, como,
onde, quem fara e quando a comunicacao interna sera realizada.

Sendo assim, este plano de comunicacdo se propde a disponibilizar uma
pagina na intranet da empresa com assuntos sobre gestdo de projetos. Nesta pagina
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deve conter informagdes sobre os projetos em andamento com um campo de busca,
manchete com as ultimas entregas realizadas, métodos de trabalho para selecao e
execucao de projetos.

Com relacdo a necessidade desta comunicagao, essa foi demandada por
diversas cooperativas da instituicdo, gerando assim uma necessidade de desenvolver
um local unico sistematizado para consulta das informagdes sobre projetos. Também,
essa informacao promove o conhecimento sobre 0s novos produtos e servicos aos
colaboradores, gerando assim um aumento no engajamento e preparacdo dos
envolvidos no momento da comercializacao destas entregas.

Para a disponibilizacdo das informacgdes sera utilizada uma linguagem clara e
acessivel para atender a todos os niveis da instituicao. Em um primeiro momento sera
disponibilizada a informacéo sobre as entregas dos projetos, ndo utilizando termos
técnicos de conhecimento apenas dos colaboradores do Centro Administrativo. Desta
forma, sera possivel atender um numero maior de colaboradores e obter a
compreensao inclusive daqueles que nao trabalham neste meio.

A pagina sera disponibilizada na Rede Colaborativa, com o objetivo de atingir
0 maior numero de colaboradores, sem a necessidade de criar um canal alternativo
para este assunto. Além disso, dentro deste canal € possivel obter estatisticas de
acessos e quantas vezes um mesmo colaborador acessou determinada informagéo.

A informacao disponibilizada na pagina sera atualizada mensalmente pela area
de gestao de portfélio de projetos, responsavel por fazer a gestdao de todos os projetos
da empresa. A estrutura de gestdo de projetos esta posicionada dentro do Banco
Cooperativo, empresa que tem também a responsabilidade da comunicacgao sistémica
da organizagéo.

Com relagdo as datas, a disponibilizagcdo da pagina deve ocorrer até dia
29/04/2016. Neste dia, sera divulgado o langamento do espago com um banner na
pagina inicial da Rede Colaborativa, visando atingir um numero maior de
colaboradores. Adicionalmente sera enviada uma comunicagao direta para os lideres
de projeto, assessor de processos e assessor de projetos com o objetivo de informar

a criacao deste novo canal.
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5.6 Formas de controle e avaliacao

Apés 40 dias de uso da pagina sera realizada uma pesquisa interna para
verificar a satisfagdo dos colaboradores com relagdo a informagao disponibilizada.
Essa pesquisa sera focada nos colaboradores que se envolvem com o tema projetos,
sendo eles: lider de projeto, assessor de processos, assessor de projetos e gerente
da unidade de atendimento.

Por fim, serdo analisadas as métricas internas do site, que oferecem
indicadores de acesso, download de documentos e quantas vezes 0 mesmo
colaborador acessou a pagina. Esses indicadores irdo apresentar a aderéncia na

ferramenta e do meio de comunicacao escolhido.

5.7 Investimento de comunicacao

A seguir serdo relatados os tipos de investimento e qual o orgcamento

necessario para o desenvolvimento da comunicacao proposta.

Quadro 5 — Investimento em comunicagao

Atividade Estimativa de Custo
Desenvolvimento da pagina R$ 16.000,00
Divulgagao — Banner on-line R$ 5.000,00
Divulgacao — Mail Marketing R$ 1.500,00
Indicadores de satisfacéao R$ 1.500,00
Total R$ 24.000,00

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

5.8 Aplicacao do plano de comunicacao interna proposto

Com base no plano de comunicacdo elaborado neste trabalho foram
desenvolvidas acdées de comunicacao, tais como disponibilizacdo de um meio de
comunicacao, pecas de divulgacao, criacao do conteudo interno, bem como um plano
de atualizagéo.

Desta forma, a seguir sera apresentado como ficou a estrutura desenvolvida
para este meio de comunicagdo, seguindo as etapas descritas no plano de
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comunicacao interna desenvolvidas neste trabalho. Apds, serd apresentado o

lancamento do espaco e as pecas de divulgacao.

5.8.1 Espaco de gestao de projetos

A seguir serdo apresentadas as telas do espaco desenvolvido na Rede
Colaborativa, intranet da empresa, bem como qual o objetivo com cada uma das
informacdes disponibilizadas.

A primeira tela apresentada € a pagina inicial do espago de comunicagao, que
apresenta as principais informagbes de navegacao. A figura 5, a seguir, mostra o
layout desta pagina. Nela estao disponiveis os principais tépicos do espaco, dividindo
as informagdes em projetos e metodologias.

Figura 5 — P4gina Inicial

B Gestéo de Projetos |

Seja bem-vindo!

AgLi vocé encontra os projetos gue estdo sendo executades no ano, suas as principais
informagaes como beneficio, descricdo e expectativa de concluséo.

Q9 i
HISTORICO DE ENTREGAS PORTFOLIO DE PROJETOS

Acesse o historico completo das Pesquise os projetos em
entregas. andamento aqui.

Metodologias

Conhega melhor nossas metodologias clicando nas opgdes abaixo,

PORTFOLIO | @ PROJETOS [t ""‘“‘
e projetos. ‘ no dia a dia. /.\

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A estrutura que fala sobre o portfélio terd dois topicos, um com o portfolio de
projetos completo e outro que apresenta as principais entregas realizadas no ultimo
més. Essa divisao direciona os colaboradores para verificar as entregas ja concluidas,
e assim analisar o que ja foi feito pelo Centro Administrativo.
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A figura 6 mostra como ficou a tela que fala sobre as ultimas entregas de

projetos. Nela sdo apresentadas as principais entregas em formato de manchete.

Figura 6 — Historico das entregas

% Porvect x

redecolaborativa Busca Corporative
[—

B Gestao de Projetos ‘

Voot exd em: Pigna fucial |

Portfolio de Projetos

Confira alguns projetos em desenvolvimente.

Motor de Cilculo para Limites de Crédito

L&

@ OBJETIVOS
isponi

i r Os limites calculados online na tela de cadastro de
w modulo de UA em tempo de abertura da conta.

2% para 60%).

fonal, eliminando atividades i TS
concessia de credito,

+ Agilidade na concesso de crédito.

PROGRAMAGAQ

MOTOR DE CALCULD NOVOS ASSocIADOS DEZ/15
MOTOR DE CALCULD ASSOCIADOS 2016

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Nesta pagina de histérico das entregas é possivel que o colaborador saiba mais

sobre as principais entregas executadas pelo Centro Administrativo, tais como

manchete da principal entrega, objetivo do projeto, principais beneficios e

programacao com as datas das entregas.

Essa pagina tem como objetivo informar os colaboradores com relagdo as

principais entregas, promovendo que cada cooperativa possa se preparar para

receber os projetos desenvolvidos pelo Centro Administrativo. Além disso, com base

nas informagodes disponibilizadas, o colaborador podera buscar mais informagoes com

0s contatos dos projetos disponiveis.

Contribuindo na mesma linha do histérico das entregas, a pagina com o

portfélio de projetos completo busca minimizar as duvidas com relacao aos objetivos

dos projetos que o Centro Administrativo estd executando. A figura 7 mostra a

segunda tela que aborda o tema de projetos.
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Figura 7 — Portfélio de projetos

redecolaborativa Busca Em toda a red ) BusesAvancada

Fagina infcial Gestio dePrc ¥

Portiolio de Projetos

Confira o portfolio completo abaixo

Exibir |10 v | resultados Filtrar por | cartdo

1 Entrega: disponibilizar a Micro, Pequena e Medias Empresaso Cardo
1866- Projeto Cartdo BNDES Andamento Multidepartamental 30112016 BMDES para a aquisicao de produtes ofertados no Portal de Operagdes do
Cart#0 BNDES; 22 Entrega: automatizar o backoffice da operagiio.

Adequagso dos processos operacionais 2 sistmicos para permitir a
2016 - Intemalizagdo do Débito o —— - autorizagao das transages de débito do cartdo Sicredi Visa Maltipio
> J. rid et Andamento Estratégico 31/12/2016 :.. .'.cgé Pl g.o,a T < ; ’.C g
Cartao Sicradi Visa (d&hito) & Cartan Sicrec Visa Debito para gue sjam autorizadas pelos
canais intemos utilizando o IST (autorizador corporativo).

Ampliar e adequar o portfolio de cartdes das Cooperativas do Sicredi ao
mercado straves dolangamentao de um cartéo Pramium, o MasterCard

Elack, que corcede vantagens e servigos diferenciados a um pablicode
maior podar aquisitivo.

2100 - Cartao MasterCard Black Plangamento  Estrategico 31/12/2016

Possibilitar que o Associado cadastre uma senha de sua preferéndia para
2125- Criagao2 Troca da Senha dos o - - utilizagan do el Cartao, penTitir que ele consulte sia senhaem caso de
S Chagh - T Iniciagfio Estratégico 31/03/2017 o St BipmR
Cartdes PFe Rl esquecimentoe altere senha de acordo com sua necessidade, para os

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Por ser um portfélio com aproximadamente 150 projetos executados em
paralelo, o ponto principal para o desenvolvimento desta pagina foi a disponibilizacao
de um campo de busca, onde os colaboradores possam pesquisar as informagdes
dos projetos por meio de palavras chave. Dessa forma seria possivel proporcionar
uma interacdo dos colaboradores com a informacéo, promovendo o interesse € 0
conhecimento dos projetos desenvolvidos pelo Centro Administrativo.

Além disso, essa informacdo podera auxiliar na busca de projetos de
desenvolvimento de novos produtos e servicos que exijam uma preparagao por parte
das cooperativas.

Apbs conhecer as duas paginas que falam sobre as entregas de projetos e o
portfélio completo serdo apresentadas a seguir as paginas que abordam as
metodologias.

As duas metodologias existentes no tema sao: metodologia de gerenciamento
de projetos e metodologia de portfélio de projetos. Ambos os métodos ja existem na
organizacao e sao disponibilizados no formato de e-book.
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O objetivo da disponibilizagdo destas informacdes na pagina é apresenta-las
de forma mais clara e de facil compreensao. Para isso foi utilizado um layout ludico
com bonecos que representam o papel e responsabilidade de cada colaborador.

A figura 8 apresentada a seguir mostra resumidamente as etapas do processo

de gestao de projetos.

Figura 8 — Metodologia de gestao de projetos

redecolaborativa = rativ: £m rede Busca Avangada

Pagina inicial Gestaode Pre =

Iniciacao

Reunido interna com o lider do projeto, PMO e um
representante da area solicitante.

Agbes:
« |dentificar areas envolvidas

- Preencher o check-list

& Ver checklist do Projeto

Reunido com os envolvidos mapeados na reunido
interna, tais como lider do projeto, PMO, solicitante,
patrocinador, analista de negocio, entre outros.

Agdes:

- Aprofundar o entendimento da demanda
« Refinar o objetivo, justificativa e beneficios

(\" esperados
“anhamento & <° .

& Vercanvas do Projeto

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A metodologia de gestdo de projetos apresenta as etapas que deve seguir,
quais documentos devem ser gerados e quais sao as boas praticas. A disponibilizagao
do método auxilia outras areas a trabalhar neste formato, pois desta forma elas podem
seguir 0 passo a passo para o desenvolvimento dos projetos no dia a dia.

Para facilitar o entendimento foram disponibilizados também os detalhes de
cada uma das etapas de forma ludica, conforme mostra a figura 9.
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Figura 9 — Metodologia de gestao de projetos detalhada

redecolaborativa Busca Corporativa Emtoda a rede Busca Avangada

Iniciacao
PASSO 01 INTER

Reurido interna com o lider do projeto, PMO e um representante

%ﬂ;&‘ da area solicitante.

/ [ el

v * e = Agbes:
¢ + Identificar areas envolvidas
| 2 L - Preencher o check-list

&) Verchecllist do Projeto

SOLICITANTE

PASSO 0

Reunido com os envolvidos mapeados na reunido interna, tais
como lider do projeto, PMO, solicitante, patrocinador, analista de

negocio, entre outros.
Aghes:
- Aprofundar o entendimento da demanda

- Refinar o objetivo, justificativa e beneficios esperados

& Ver canvas do Projeto

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A segunda metodologia publicada neste espaco fala sobre o portfélio. Nesta

metodologia é apresentado o passo a passo para a construgao, selecao e priorizagao

dos projetos que irdo compor o portfolio.
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Figura 10 — Estas da metodologia de gestao de portfolio

PASSO 01
@ IDENTIFIC 0

Cadastrar a demanda

RESPONSAVEL informando o escopo
AREA preliminar e principais
SOLICITANTE beneficios esperados.

PASSO 02
= v

Categorizar a demanda no
RESPONSAVEL ema e pontuar conforme os
PMO critérios especificos.

PASSO 03

| Validar a pontuacao das
RESPONSAVEL demandas, ordenar por tema
PMO e selecionar somente aquelas
corn melhor pontuagéo.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Este método tem envolvimento de diversas empresas do Sistema, pois a
solicitacdo de um novo projeto pode vir de qualquer area que identificar a necessidade.
Por ser um processo que envolve muitos colaboradores, € natural que passe a existir
duvidas com relagdo a responsabilidade de cada um. Por esse motivo, foi
desenvolvido um material explicativo e de facil entendimento para este tema,
conforme mostra a figura 11.
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Figura 11 — Metodologia de gestao de portfélio

redecolaborativa

GestdodePrc

Pagina Inicial
Metodologja de Portfolio

Conhega o processo de avaliacdo e classificagdo das demandas para abertura de projetos.

Para entender o processo de desenvolvimento dos projetos, consulte a Metcdologia de Gestdo de Frojetas.

DEFINIGAO DEFINICAO SELECAO DAS EXECUCAO DO
DO FOCO DO PORTFOLIO DEMANDAS PORTFOLIO
Defini¢do do limite Identificacdo de novas Selegao conforme os Execucao dos projetos e
orgamentario de foco do demandas, com escopo critérios de priorizagdo e melhorias priorizados e
ano. preliminar e pontuagio de balanceamento da acompanhamentodas

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Com a disponibilizacdo desta informacado € possivel compreender qual o
processo que o cadastro de uma nova demanda segue até virar um projeto aprovado
dentro do portfélio.

Disponibilizar a informacédo dessa metodologia neste formato visa proporcionar
um maior entendimento sobre o assunto para os colaboradores. Com isso, é possivel
alcancar um engajamento maior e também a disseminagdo do conhecimento para
diferentes niveis da empresa.

Por fim, para entender de forma geral sobre este método, foi desenvolvido um
desenho que apresenta 0 passo a passo da gestao de portfélio de projetos, conforme
mostra a figura 12, a seguir.
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Figura 12 — Selecao dos projetos

redecolaborativa usca Corporativa Em toda a rede Busca Avancada

Pagina Intciat GestdodePro X

Selecao das Demandas

Nestz etapa e felta 2 selegdo das demandas com a informacdo de estimativa de custos e analise deviahilidade,
Desta forma & possivel ter a nota final da demanda, podendo assim elencar uma ordem d= priorizagao.

QUALIFICAGAD PRIORIZAGAO SELECAD

Elaborar Estimativa de Colocar projetos em ordem Selecionar projetos Distribuir os projetos
Custos e Anélise de da nota final (Critérios + conforme limitador selecionados no tempo
viabilidade ! Qualificacéo) ar¢camentario considerando capacidade

de recurso e orcamento

Q@ OO
olo) il
OO ®O

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Com o conhecimento das principais etapas que sao aplicadas para a sele¢ao e
construcdo do portfélio de projetos da empresa analisada sera possivel promover
cada vez mais o envolvimento dos colaboradores. Além disso, assim como a
metodologia de gestao de projetos, as demais empresas que compdem o Sistema
poderéo utilizar desse passo a passo de boas praticas para aplicar em suas estruturas.

Apés conhecer o espaco de gestao de projetos lancado na Rede Colaborativa,
a seguir sera apresentado como foi feita a divulgacdo deste espago e as pecgas de
comunicagao.
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5.8.2 Divulgacao do espac¢o de gestao de projetos

Para a divulgacdo do espaco foram desenvolvidas duas pecas de
comunicacado, com propositos diferentes. A primeira peca foi desenvolvida para
comunicar o lancamento do espaco, enquanto a segunda teve como objetivo estimular
0 acesso.

A peca de langamento, apresentada na figura 13, foi enviada por e-mail como
uma comunicagdo direta para o0s assessores de projetos e processos das
cooperativas e lideres de projetos do Centro Administrativo. Essa peca teve como
objetivo divulgar o lancamento do espaco para os colaboradores que se envolvem

com o tema de gestao de projetos.

Figura 13 — Comunicacao de langcamento

Conheca o espago de
Gestao de Projetos no
Rede Coloborativa

as ultimas entregas e

ool el ) e et =
[0 e Frojetos e

Rede Colaborativa > Navegar > Espacode Contetdo > Gestao de Projetos.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

A segunda peca foi desenvolvida para promover 0 acesso no espaco de gestao
de projetos. Essa peca foi divulgada na propria Rede Colaborativa, local onde o
espaco foi desenvolvido. Essa peca, além de fortalecer a comunicacdo do
lancamento, promoveu um conhecimento maior do espaco. Isso se deve por sua
divulgagéo ser na prépria pagina da intranet da empresa, atingindo assim um numero

maior de colaboradores.
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A figura 14, a seguir, simula dois momentos em que a peca foi divulgada na
Rede Colaborativa. No primeiro momento a peca ficou em um espaco de maior

destaque e ap6s uma semana passou para um quadrante de menor destaque.

Figura 14 — Divulgagao do espaco

redecolaborativa Busca Carparativa Em toda & rede

PaginaInicial % Central Sul x Aplicativos’ X Unica Revisi: X Sobre o Sicre X

y ﬂ; GeSté_O de
/ ' Projetos

Conhega 0s projetosem
execugio e saiba mais

il Lorem Ipsum

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed placerat, velit vitae condimentum
luctus, sapien libero mollis sapien, at pharetra justo diam sit amet nibh.

__ Gestaode
(= Projetos
/ $ Conhega os projetos em

EXecugao e saiba mais ONICA REVISTA #36
sobre nossas

ecriolbgue Ipsum dolor sit amet

“v S Dolor sit amet, consectetur adipiscing elit.
F{. rw il Sed placerat, velit vitae condimentum.

} : RE ot =
\L .«METHORES gt

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Com essa campanha de divulgagéao utilizando as pecas citadas acima, foi
obtido um total de 1.722 acessos nos primeiros 30 dias de langamento do espaco.

Apos conhecer as formas de divulgagcao do espaco, apresentamos a seguir o
retorno da pesquisa de satisfagao.

5.9 Pesquisa de satisfacao

A aplicagéo da pesquisa de satisfagdo visou obter a opiniao dos colaboradores
com relagao a informagao disponibilizada na pagina de gestdo de projetos na Rede
Colaborativa.

Essa pesquisa foi aplicada 40 dias apds a divulgacao do espago com os
mesmos colaboradores que receberam o e-mail de comunicagao de divulgagdo no
momento de lancamento.
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Para responder essa pesquisa, foram selecionados os colaboradores com o
cargo de lideres de projetos da empresa centralizadora. Também, foram selecionados
os colaboradores das cooperativas que se envolvem diretamente com o tema de
gestdo de projetos. Dos 70 colaboradores selecionados, 46 colaboradores
responderam a pesquisa, 0 que representa um retorno de 66% dos questionarios
enviados.

Com relacao as perguntas do questionario, o objetivo era conhecer a satisfacao
dos colaboradores no que diz respeito a divulgacao de lancamento da pagina, clareza
das informacdes, facilidade de navegacao, relevancia do assunto e por fim buscar
entender se as informagdes sdo suficientes e se eles percebem beneficios com o
espaco.

Além disso, com o0 objetivo de entender melhor o retorno da pesquisa, foi
disponibilizado neste questionario um campo aberto para os respondentes deixarem
suas sugestdes. O retorno obtido neste campo foi analisado em conjunto com o
questionario e compdem a analise dos resultados a seguir.

O primeiro ponto a ser analisado foi com relacdo a comunicacao de langamento
da pagina. O resultado esta apresentado no grafico 1, a seguir.

Grafico 1 — Satisfacdo da divulgacéao de lancamento

00 - Nao tenho conhecimento
B 01 - Muito insatisfeito

02 - Insatisfeito

203 - Indiferente

W04 - Satisfeito

05 - Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Analisando o resultado desta pergunta, 24 colaboradores responderam como
satisfeito com relagcéo as pecas de divulgacao. Esse valor € o mais representativo para
a pergunta e representa 52% que responderam estarem satisfeitos. Ao analisar
conjuntamente as respostas de satisfeito e muito satisfeito consolida-se um total de

29 respondentes, o que representa 63% de satisfacdo. Com relacdo aos demais
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resultados foram obtidos 9% de indiferente, 7% de insatisfeito, 9% muito insatisfeito e
12% que nado tem conhecimento.

Como plano de acédo deste ponto, serdo utilizadas as mesmas pecas de
divulgagdo para comunicar a pagina aos demais colaboradores que ndo estavam
neste grupo selecionado para a pesquisa.

Com relacao a proxima pergunta, buscou-se entender o nivel de satisfacdo dos
colaboradores com relagédo a clareza das informagdes. A intengéao desta pergunta foi
de compreender se as informagdes disponibilizadas na pagina estao escritas de forma
clara para o entendimento do assunto. Para este questionamento foi obtido os

seguintes resultados, apresentados no gréfico 2 a sequir.

Grafico 2 — Satisfacao da clareza das informacdes

@ 00 - N&o tenho conhecimento
B 01 - Muito insatisfeito

| 02 - Insatisfeito

@ 03 - Indiferente

B 04 -Satisfeito

| 05 - Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Ao analisar o resultado com relacdo a esta pergunta, percebe-se que o
resultado de maior frequéncia é satisfeito, respondido por 25 colaboradores. Este
resultado representa 54% do total. Da mesma forma, se analisarmos em conjunto 0s
resultados de satisfeito e muito satisfeito, obtém-se o total de 30 respondentes, o que
representa 65% de satisfacdo. Sendo assim, é possivel afirmar que o nivel de clareza
das informacdes disponibilizadas na pagina de gestao de projetos esta satisfatério.
Com relagcdo aos demais resultados foram obtidos 7% de indiferente, 9% de
insatisfeito, 9% muito insatisfeito e 10% que ndo tem conhecimento.

A terceira pergunta questionou qual o grau de satisfacdo quanto a navegacéao
do espaco. O objetivo desta pergunta era entender se as informagdes estavam
disponibilizadas de forma intuitiva e de facil localizagdo. O gréafico 3 apresentado a

seguir mostra o resultado desta pergunta.
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Gréfico 3 — Satisfacdo da navegacao da pagina

E 00 - Nao tenho conhecimento
B 01 - Muito insatisfeito

=02 - Insatisfeito

103 -Indiferente

H 04 - Satisfeito

B 05 - Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Analisando o retorno desta pergunta, a resposta de maior frequéncia foi de
satisfeito, sendo respondida por 18 colaboradores. A segunda resposta de maior
frequéncia foi de muito satisfeito, respondida por 10 colaboradores. Se analisarmos
os resultados de satisfeito e muito satisfeito em conjunto é possivel obter um nivel de
61% de satisfacdo. Com relagcdo aos demais resultados foram obtidos 9% de
indiferente, 9% de insatisfeito, 9% muito insatisfeito e 12% que ndo tem conhecimento.

Porém, ao analisar as respostas no campo aberto, seis colaboradores
sugeriram a inclusdo da lista completa dos projetos. No entanto, essa informacao ja
esta disponivel na pagina. Com isso, € possivel perceber que essa informagao néo
esta sendo localizada com facilidade pelos colaboradores na pagina disponibilizada.

Neste caso, o plano de acao sera o envio de uma comunicacao ilustrativa para
mostrar aos colaboradores onde encontrar as principais informacdées da pagina. Essa
comunicacao tera como obijetivo facilitar a navegacéo e promover o entendimento de
onde localizar cada informacéo.

Referente a préxima pergunta, buscou-se conhecer se a informacao
disponibilizada na pagina € relevante para o dia a dia dos colaboradores que
responderam a pesquisa, ou seja, se as informacdes sobre projetos disponibilizadas
na pagina agregaram valor nas atividades do dia a dia com relagdo ao tema. O
resultado desta pergunta sera apresentado no grafico 4, a seguir.
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Gréfico 4 — Satisfacdo da relevancia da informacao

E 00 - Nao tenho conhecimento
B 01 - Muito insatisfeito

=02 - Insatisfeito

103 -Indiferente

H 04 - Satisfeito

B 05 - Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Com relacao a relevancia da informacao, a resposta de satisfeito representa
41% da questao, sendo esta a de maior frequéncia. A analise em conjunto com a
resposta de muito satisfeito obtém um total de 59% de satisfacdo. Com relacdo aos
demais resultados foram obtidos 11% de indiferente, 11% de insatisfeito, 8% muito
insatisfeito e 11% que nao tem conhecimento.

Com essa informacéao € possivel afirmar que a disponibilizacdo do conteudo na
pagina tras conhecimentos relevantes para a execucdo das atividades dos
colaboradores respondentes.

A préxima pergunta permitiu entender se as informacdes disponibilizadas na
pagina sao suficientes para o entendimento dos colaboradores sobre o tema. O grafico
5, apresentado a seguir, mostra o resultado desta pergunta.

Grafico 5 — Satisfacao da suficiéncia das informacgdes

@ 00 - N&o tenho conhecimento
B 01 - Muito insatisfeito

@ 02 -Insatisfeito

@ 03 - Indiferente

| 04 - Satisfeito

@ 05 - Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

O resultado desta pergunta foi o que indicou o maior percentual de insatisfacéo
com relacao aos pontos abordados no questionario com os colaboradores. Apesar de
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obter uma satisfacdo de 39% dos respondentes, 21% indicaram insatisfacdo em
relacdo a quantidade e/ou qualidade das informagdes. Com relacdo aos demais
resultados foram obtidos 11% e 11% que n&o tem conhecimento.

Para entender melhor o motivo desta insatisfagao foi feita uma analise nas
respostas da questdo aberta disponibilizada neste questionario em busca de
comentarios que citavam o conteudo disponibilizado na pagina. Ao realizar essa
analise, percebeu-se que alguns colaboradores solicitavam mais informagdes com
relacdo aos projetos, tais como:

a) informar quais cooperativas seriam impactadas com a entrega do projeto;
disponibilizar um contato responsavel por cada um dos projeto;
oferecer uma base de conhecimento compartilhada para o dia a dia;
disponibilizar mais informacdes de prazo e custos dos projetos;
viabilizar uma lista dos processos mapeados que sdo impactados pelos
projetos;

f) disponibilizar informacdes sobre os indicadores estratégicos.

Para este ponto foi estabelecido um plano de acdo com a intencdo de
aprofundar as informacgdes solicitadas. Com isso, sera possivel entender qual a
necessidade de cada uma das informacdes solicitadas. Posteriormente, sera feito o
ajuste do conteudo na pagina de gestao de projetos.

Por fim, o Ultimo questionamento no que concerne a pesquisa de satisfagao foi
a avaliacao dos beneficios percebidos com o conteudo disponibilizado. O objetivo
deste questionamento foi o de entender se os colaboradores percebem que as
informacgdes da pagina trazem algum beneficio. O grafico 6, a seguir, apresenta o

resultado desta pergunta.
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Grafico 6 — Satisfacdo dos beneficios percebidos

B 00 -Nao tenho conhecimento
B 01 - Muito insatisfeito

@ 02 - Insatisfeito

@ 03 - Indiferente

B 04 - Satisfeito

@ 05 - Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Tendo em consideracao o resultado apresentado no gréafico 6, a resposta de
maior frequéncia foi a opcao satisfeito. Esse resultado representa 32% do total. Se
analisarmos os dois primeiros resultados de maior frequéncia, teremos um total de 27
colaboradores. Esse resultado representa um total de 59% de satisfacdo. Com esse
resultado é possivel afirmar que os colaboradores percebem os benéficos que a
pagina de gestao de projetos oferece. Com relacdo aos demais resultados foram
obtidos 11% de indiferente, 8% de insatisfeito, 11% muito insatisfeito e 11% que nao
tem conhecimento.

Concluindo a analise dos resultados de forma geral, é possivel afirmar que os
colaboradores estdo satisfeitos com a disponibilizacdo da pagina de gestdo de
projetos. Em todos os questionamentos os resultados de satisfeito e muito satisfeito
estavam representando um valor acima da metade dos respondentes.

Com relagéo a satisfacdo com a divulgacao de langcamento, foi indicada uma
satisfacdo de 63% dos respondentes. Foi considerado um alto nivel, portanto para as
préximas divulgagdes com as novidades na pagina serao utilizados o mesmo modelo
de e-mail marketing.

Seguindo para a préxima questao sobre a clareza das informacdes, esse foi um
dos pontos relatados como importante na entrevista com as cooperativas. Foi indicado
um nivel de satisfacdo de 65%.

No que diz respeito a navegagdo da pagina desenvolvida, o resultado da
pesquisa indicou uma satisfacao de 61%. Além disso, 11% responderam que nao tem

conhecimento sobre o assunto.
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Na pergunta que se refere a relevancia das informagdes disponibilizadas na
pagina, 59% dos colaboradores responderam com satisfacdo. Isso indica um bom
indice para o conteudo.

Ja com relacao a pergunta que busca saber se as informacdes disponibilizadas
na pagina sao suficientes para o atendimento do conteudo o resultado da pesquisa
indicou uma satisfacédo de 39% e insatisfacao de 21%. Esse foi o maior indice de
insatisfacdo da pesquisa. Sendo assim, sera um dos pontos de maior foca para o
plano de acao de evolucdo do modelo proposto.

Por fim, a ultima questdo foi com relacao aos beneficios percebidos com a
pagina de projetos. Esse resultado indicou 59% de satisfacdo e 22% se analisarmos
em conjunto o resultado de indiferente e nao tenho conhecimento.

Com o resultado desta pesquisa foi possivel estabelecer planos de agao para
a continuidade e aprimoramento da pagina. Estes planos irdo embasar os proximos
passos de evolugéao do conteudo.

A partir da estruturacao dos itens mapeados como melhorias na pagina, sera
divulgada a pagina de gestao de projetos para os demais colaboradores da empresa,
disseminando cada vez mais o tema, bem como auxiliando na gestdo de projetos no
dia a dia.

Apdbs concluir a andlise de resultados, a seguir serdo apresentadas as

consideracdes finais deste trabalho.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo principal deste trabalho consiste em propor um plano de
comunicacao interna para a divulgacao dos projetos da empresa analisada, visando
promover o tema a todas as empresas e colaboradores do Sistema. Para tanto foram
tracados objetivos especificos.

O primeiro objetivo especifico deste trabalho foi apresentar a empresa
estudada. Para isso foi preciso descrever cada uma das empresas que compdéem um
Sistema de cooperativas de crédito. Por se tratar de uma estrutura organizacional
complexa, existem muitas barreiras de comunicagdo interna. Sendo assim, a
proposicao de plano acaba se tornando um desafio.

As organizagbes com muitos niveis hierarquicos acabam dificultando a
construcdao de um modelo de comunicacao interna, visto que cada nivel necessita de
uma informacao diferente e com um modelo adaptado para suas necessidades. Desta
forma, para atender o objetivo geral deste trabalho foi necessario estar atento a cada
um desses publicos.

O segundo objetivo especifico deste trabalho foi descrever como funcionava a
comunicacao interna de projetos na empresa e relatar os pontos positivos e negativos
identificados. Para entender este ponto, foi necessario reunir algumas documentacoes
internas das dareas de comunicacdo e projetos, bem como entrevistar alguns
colaboradores de cooperativas para conhecer como eles percebiam essa
comunicagao.

A caréncia com relacdo a comunicacao de projetos na organizacao ja era um
assunto relatado pelos colaboradores. Com o inicio das entrevistas percebeu-se um
desafio grande em funcdo da maioria dos colaboradores ressaltarem a necessidade
de aprimorar o modelo atual. Outro desafio encontrado foi o de compilar diversas
necessidades em um plano de comunicacao interna.

O préximo objetivo especifico deste trabalho foi o de testar o modelo de
comunicacao. Portanto, foi desenvolvida uma péagina na intranet da organizacao
disponibilizando informacdes sobre o portfélio de projetos e as metodologias
utilizadas. Para o desenvolvimento desta pagina foi utilizada as informagdes dos
documentos internos da empresa e principalmente as caréncias relatadas pelos

colaboradores no momento da entrevista.
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A pagina permite consultar as estatisticas de acessos, 0 que possibilitou a
analise de aderéncia do modelo proposto. Nos primeiros 30 dias apds o langamento,
a pagina teve em torno de 1.700 acessos. Esse é considerado um 6timo nimero para
organizacao comparado a outras paginas divulgadas internamente.

Por fim, o ultimo objetivo especifico foi o de identificar a satisfacdo dos
colaboradores com relagdo ao modelo proposto. Para isso, ap6s a criacdo de uma
pagina na intranet da empresa, foi aplicado um questionario com o objetivo de avaliar
a satisfacdo dos colaboradores. O resultado que indicou maior satisfacao foi com
relacdo a clareza das informacbes disponibilizadas, que indicou 65% dos
respondentes como satisfeito e muito satisfeito. Esse foi um dos pontos de atencao
no momento da construcdo do conteudo, visto que foi uma necessidade destacada
pelos colaboradores no momento das entrevistas iniciais. Ja o ponto que teve maior
insatisfagdo foi com relagdo a suficiéncia das informacdes, que indicou 39% de
satisfacdo e 21% de insatisfacdo. Por se tratar de uma primeira versao da pagina €
natural que alguns colaboradores sintam falta de informagdes solicitadas na entrevista
e nao priorizada no primeiro momento. Sendo assim, este sera o principal ponto em
uma evolucéao futura do modelo.

Com base nos comentarios enviados nesta pesquisa, foi possivel entender
quais sao os pontos que devem ser aprimorados no plano de evolucao de futuro do
modelo proposto. Os principais pontos destacados forma:

g) informar quais cooperativas seriam impactadas com a entrega do projeto;

h) disponibilizar um contato responsavel por cada um dos projeto;

i) oferecer uma base de conhecimento compartilhada para o dia a dia;

j) disponibilizar mais informacdes de prazo e custos dos projetos;

k) viabilizar uma lista dos processos mapeados que sdo impactados pelos

projetos;

[) disponibilizar informagdes sobre os indicadores estratégicos.

Por fim, o presente trabalho encontrou como principal obstaculo a gestao do
tempo disponivel para o desenvolvimento do plano, aplicacdo e teste com os
colaboradores da organizacao, visto que a empresa possui recursos limitados para

desenvolvimento de conteudos.
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Para a continuacao deste trabalho sugere-se o aprofundamento dos planos de
acao resultantes da pesquisa de satisfacdo. Com essa anadlise sera possivel
estabelecer pontos de evolucao da pagina de projetos. Essa evolugao sera importante
para manter a pagina com informacdes atualizadas e novidades para os
colaboradores. Isso fara com que 0s acessos na pagina nao reduzam, tornando-a

sempre um canal de informacéao sobre o tema de projetos.
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APENDICE A - ROTEIRO SEMIESTRUTURADO

Roteiro para a entrevista com as cooperativas, aplicado com os assessores de
projetos e processos para analisar a percepcao com relagdo a comunicagao de
projetos.

1. Como vocé fica sabendo sobre as entregas de projetos desenvolvidas pelo

Centro Administrativo?

2. Como é feito hoje a comunicacdo dos novos projetos de produtos e

servigos?

3. Em sua opinidao, o que pode ser melhorado com relacdo a comunicacao de

projetos?
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APENDICE B — QUESTIONARIO

A figura 14 apresentada a seguir mostra as perguntas do questionario fechado
aplicado com os colaboradores da empresa analisada para obter o nivel de satisfagao.

Figura 15 — Questionario fechada da pesquisa de Satisfagao

Pesquisa de Satisfacdo

Espago de Gestfo de Projetos - Rede Colaborativa

Essa pesquisa tem por objetivo avaliar a satisfagio com relagdo ao espago de gestdo de projetos
na Rede Colaborativa.

Serdo abordados pontos como a divulgacdo do espaco, qualidade e relevancia do contalido e obter
sugesties de melhorla para este espago.

Qual seu grau de satisfagio com relacio:

Mo tenho
Muito insatisfelto  Insatisfeito  Indiferente  Satisfellc  Mullo satisfelto conhecimento

& divulgacao de lancaments do aspaco de
gestio de projatos.

& claseza das informagtes disponibilizadas.

& navegacdo do espaco (ele & intultive & da
fécil emtendiments).

a relevancia da informagSo para o meu dia
adin.

# suflciéncia das informacbes para o seu
entendiments do tema projetes @ portfilio,

aos baneficos do espago gestio de
projetos.

Deixe aqui sua sugestao:

Fonte: Elaborado pela autora (2016).



