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RESUMO

O problema abordado neste artigo aponta a importancia da comunicagdo organizacional assim
como, as principais consequéncias quando a mesma nao se encontra bem sistematizada dentro
de uma empresa. Foi realizado um estudo de uma consultoria de servigos bancarios onde
ocorrem problemas de comunicacao, focalizada em uma filial localizada em Jodo Pessoa/PB.
Nesse artigo ressaltam-se as dificuldades dessa unidade consultora, sugerindo-se mudangas
para a resolu¢ao das falhas detectadas em seu sistema de comunicacdo. Foi adotada a
observagao participante, identificando-se os recursos ¢ métodos de comunicacdo utilizados
pela empresa para com os seus parceiros, clientes e colaboradores. A andlise dos dados
obtidos possibilitou a identificagdo da situagdo-problema, e os passos seguintes de sugestdo e
recomendacdes, foram baseados em referencial teorico pertinente, visando proporcionar agdes
de melhoria no sistema de comunicacdo dessa empresa. As principais recomendagdes
apresentadas foram: atender a necessidade de capacitagao dos gestores em desenvolver uma
cultura do didlogo, e realizar a avaliacdo continua do modo de uso dos recursos tecnologicos,
para gerar informacdes e intensificar meios de comunicagdo eficazes aos servigcos bancarios
prestados.

Palavras-chave: Comunicacao, Consultoria de servigos bancarios, Parceiros.

ABSTRACT

The problem addressed in this article points out the importance of organizational
communication as well as the main consequences when it is not well systematized within a
company. We conducted a study of a banking services consulting company where
communication problems are common, we focused on a branch situated in Jodo Pessoa / PB.
This article highlights the difficulties of this subsidiary, suggesting changes to the resolution
of the failures detected in its communication system. Participant observation was adopted,
identifying the communication resources and methods used by the company towards its
partners, customers and employees. The analysis of the data collected allowed the
identification of the situation-problem, and the next steps of suggestion and recommendations
were based on pertinent theoretical references, aiming to provide improvement actions in the
communication system of this company. The main recommendations were: to meet the need
of enabling managers to develop a culture of dialogue and to carry out continuous evaluation
of the use of technological resources, to generate information and to intensify effective means
of communication to the banking services provided.

Key words: Communication, Banking services consultancy, Partners
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1 INTRODUCAO

Entendida como uma troca de informagdes entre individuos ou instituigdes, a
comunica¢do organizacional tem sido um tema bastante discutido e avaliado no ambito
empresarial, principalmente no que diz respeito aos resultados que a mesma pode
proporcionar. Tais resultados resultam em um “bom relacionamento com seus publicos, seja
interno ou externo, um seguro reconhecimento perante a sociedade, uma valorizagcdo dos
recursos ¢ potencial de seus colaboradores, € um auxilio no fortalecimento da reputacdo e da
marca” (DALLO, 2014).

Além dos beneficios ja mencionados acima, a comunicacdo organizacional e o
aperfeicoamento dos seus canais que segundo Tavares (2010, p.11) podem ser “oral, escrito,
simbolico ou gestual e eletronico”, possibilitam também uma melhoria no clima
organizacional e a motiva¢ao dos colaboradores.

Compreender que a comunicagado precisa ser realizada de maneira organizada torna-se um
dos objetivos essenciais das empresas, principalmente quando a mesma esta relacionada com
as tomadas de decisdes. A maneira correta de se comunicar ¢ o conhecimento dos recursos
disponiveis para acdes tais como a utilizacdo da tecnologia, e a interacdo com as pessoas ao
redor, tem sido um método estratégico e competitivo no ramo dos negdcios. Quando nao se
entende a comunicacdo como uma estratégia organizacional, logo sdo identificados alguns
problemas como colaboradores desmotivados, falta de confianca dos parceiros (fornecedores)
e clientes. Além disso, falhas na comunicagdo gera uma série de consequéncias negativas para
a empresa refletindo-se na baixa de lucratividade, no alto indice de reclamacdes dos clientes e
nas quebras de contratos ou parcerias.

O problema das falhas no sistema de comunicagao para alguns empresarios e/ou gestores
ndo tem sido visto com muito entusiasmo, e grande parte deles ndo percebem as vantagens
competitivas que uma boa comunicagdo organizacional possibilita, entre elas, bom
posicionamento no mercado, excelentes referencias no atendimento, e um ambiente saudavel
de trabalho.

Neste presente estudo identifica-se a necessidade da organizagdo em solucionar os
problemas pontuais ocasionados pela ma comunicagdo, entre eles, a utilizagdo inadequada do
canal de informacdo conhecido como e-mail, ¢ o uso desordenado de telefonemas trocados
pela organiza¢do com seus corretores de consignados. Além disso, foi observado que ha a
auséncia de reunides e/ou de treinamentos para compartilhamento de informagdes bancérias
atualizadas, assim como, ha pouca divulgagdao dos produtos de empréstimos consignados
ofertados pela empresa ao publico alvo, formado por clientes e corretores.

Tendo em visto as adversidades acima apresentadas, esse artigo tecnol6gico apresenta
sugestBes que possibilitam minimizé-las de modo a tornar a organizacdo eficaz, buscando
compreender de que maneira a utilizacdo correta das formas de comunicacdo podem
influenciar nas relagdes entre empresa, parceiros e clientes.



2 CONTEXTO E REALIDADE INVESTIGADA

A organizacdo estudada atua no setor de correspondente bancario, conhecida como
“Consultoria de Servigos”, fundada em 12 de dezembro de 2000, com o objetivo de apresentar
um diferencial no ramo de empréstimos consignados. Essa organiza¢do iniciou suas
atividades com a finalidade de comercializar exclusivamente 0 BMG Card que se constitui de
um cartdo de credito consignado, para os servidores publicos federais, estaduais e prefeituras
nas regides em que atua. Posteriormente acrescentaram-se outras atividades como
portabilidade, refinanciamento, empréstimo, seguros e consoércios, todos realizados com
bancos de alcance nacional tais como: Itau, Panamericano, BMG, Ol¢é consignado, Sabemi,
Cetelem e Bradesco.

Com presenga em oito estados do Brasil (Maranhao, Piaui, Rio Grande do Norte, Paraiba,
Minas Gerais, Rio de Janeiro, S0 Paulo, Santa Catarina) tem a sua matriz no Rio de Janeiro.
A “Consultoria de servigos” vem se destacando no mercado nacional, devido a seu
atendimento diferenciado e suas parcerias com os corretores de empréstimos consignados.

Com a visdo de aumentar cada vez mais sua listagem de corretores de empréstimos
consignados, a empresa vem investindo no aperfeicoamento dos meios de comunicacdes ja

existente dentro da organizacdo. Entre eles destacam-se:

a) Cartazes publicitérios;

b) Mensagem de radio e televisao;

c) Anuncios de jornais e revistas;

d) Redes sociais tais como face book e Instagram.
e) Videos;

f) Relatdrios, e-mails

Q) Treinamentos, Reunides etc.

Estes meios tém sido utilizados com o propdsito de se alcancar uma forma mais eficaz e
rapida de divulgagdo das informacgdes entre as principais partes interessadas no dmbito da
empresa.

O processo de informagao passa por alguns canais que se inicia através dos bancos
nacionais que transferem as vigéncias e formalidades para a “Consultora de servigos”, a partir
disso, ela divulga para seus corretores que fazem chegar aos clientes. Como se mostra a

sequéncia, na figura 1.

Figura 1. Fluxo de informagdo e comunicagdo nas atividades de correspondente bancario
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BANCO CONSULTORIA DESERVICO CORRETOR I CLIENTES

Fonte: autora, 2017



Vale salientar que neste artigo a analise dos problemas na comunicagdo organizacional
sera relacionada as falhas dos canais de comunicacdo, entre a consultoria de servigos € os
corretores de empréstimos consignados atuantes na filial da Paraiba.

Esta unidade ¢ constituida por trés areas distintas que sdo: vendas, operacional e
comercial, tendo como suas principais fun¢des respectivamente, o atendimento ao cliente que
procura a loja, a gestao dos processos operacionais (digitacao, acompanhamento e entrega dos
contratos de consignados, divulgacdo de informagdes e processos administrativos) e a
captacao e manutenc¢do dos corretores de consignados.

As areas dispdem de dois colaboradores para vendas, dois para o setor operacional ¢ um
para o comercial. Tendo como seu horario de funcionamento das 08h30min até as 17h30min,
totalizando 40 horas semanais, de segunda a sexta.

A empresa embora tenha aceitado o estudo para a autora desse artigo como funciondria,
no entanto, ndo autorizou a identificagdo da mesma nem a interven¢ao por motivos de sigilo
empresarial.

3 DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA E/OU OPORTUNIDADE

Baseado no pressuposto de que o diagndstico auxilia os gestores na melhor tomada de
decisdo, apontando as questdes relevantes que necessitam ser sanadas ou resolvidas, foram
realizadas coletas de dados através da observagdo participante na consultoria de servigos
bancarios, nos trés principais setores da organizagdo: vendas, operacional e comercial.
Ressalta-se que nesse trabalho, foi dada maior atengo ao setor operacional, por ser observado
que o mesmo estd mais intensamente envolvido direta e indiretamente no processo de
comunicagdo e nele procurou-se identificar e conhecer algumas falhas pontuais na
comunicagdo interna e externa da empresa. Buscou-se ainda, identificar quais eram os seus
principais canais de comunicagdo, para através dos mesmos, tentar-se descobrir o que pode
esté interferindo no fluxo de informacao e comunicacao da referida empresa.

As dificuldades que as organizagdes podem enfrentar ao trabalhar com um sistema
ineficiente de comunicagdo foram apresentadas por Matos (2014), quando afirma que:

Quando a comunicagdo € precaria seguramente isso vai se refletir em
conflitos interareas, comportamentos individualistas, atitudes ensimesmadas
e dificuldades no relacionamento humano. A mi comunicagdo, pela
inseguranca que gera e pela sensacdo de perda de controle, estimula gestoes
centralizadoras e autoritarias, gerando ambientes nos quais imperam relagdes
hostis e desagregadoras. Esse cendrio tende a transformar os
relacionamentos em disputas predatdrias e rancorosas.

Para se obter um levantamento mais completo possivel do processo de comunicacao foi
feita uma descri¢do das principais tarefas realizadas, pelos trés setores da unidade estudada,
assim como os principais desafios encontrados nesses setores. Entre outros aspectos,
descobriu-se com esse levantamento que cada setor possui sua demanda especifica e realizam
suas tarefas de maneira individual e ndo conjunta, como mostra o quadro 1 abaixo:



Quadro 1: Demandas e desafios para melhoria da comunicag¢ao dos principais setores

Setor Demandas Desafios

Atender os clientes que entram na unidade
oferecendo uma consultoria financeira através
do consignado utilizando os produtos
oferecidos pela empresa — empréstimos,
refinanciamentos, cartdao consignado,
portabilidade etc.

Encontrar e atender clientes
utilizando apenas o0s recursos
disponibilizados pela empresa que
sdo as bases de dados oferecidos
pelos bancos.

Vendas

Atender e dar suporte ao corretor de|Saber  utilizar os  recursos
empréstimos consignado, assim como informar | disponiveis pela empresa (e-mail,
e divulgar todas e quaisquer informacdes |Skype, sistemas bancarios, telefone)
Operacional pertinentes ao ramo e que seja do interesse do |de maneira eficaz, sanando a
mesmo. necessidade dos corretores de
empréstimo consignado de forma
rapida e direta.

Encontrar no mercado bancario corretores de | Encontrar corretores disponiveis no
consignado, incentivando-os a produzir para a | mercado que trabalhe de maneira
Comercial empresa com a finalidade de aumentar o honesta.

numero de vendas de  empréstimos
consignados.

Fonte: dados da autora, 2017.

Com as informagodes apresentadas no quadro 1., nota-se que o setor operacional fica entre
dois setores, um, o de vendas que concentra informagdes internas com dados intra
organizacionais e, o outro, o comercial, que recebe informacdes essenciais para se atender aos
clientes no ambiente externo da consultoria. Reconhece-se uma maior circulacdo de
informacodes ¢ interagdes dos trabalhadores no setor operacional, € por isso, nele foi o enfoque
da analise nesse trabalho, ¢ onde foi mais utilizada a observagao participante.

Fonte: dados da autora, 2017.

Apos o detalhamento do quadro 1. foram listados pela autora desse trabalho, no decorrer
de cinco dias consecutivos, a quantidade e frequéncia de reclamagdes e seus principais
motivos, feitas de forma presencial e/ou oral pelos corretores de empréstimo consignado ao
setor operacional, apresentados no quadro 2.

Quadro 2. Frequéncia e motivos de reclamagdes observadas no setor operacional

Frequéncia das reclamagoes | Motivos das reclamagdes
Porcentagem de Reclamagdes |realizadas pelos corretores de|identificadas em cada um dos cinco
consignado ao setor operacional dias
1° (50%) 50 Linha telefonica ocupada
2° (20%) 20 Demora de resposta pelo Skype
3°(20%) 20 Atraso Informag¢éo por e-mail
Falta de reunides com os gestores
4° (10%) 10 operacionais para compartilhamento
de informagdes atualizadas

Fonte: dados da autora, 2017.

Observam-se através dos dois quadros (1 e 2) que os principais problemas encontram-se
nos canais de comunicacdo como telefonia, Skype e e-mail e que tais canais tornam-se
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importantes ferramentas de interacdo para a organizacdo quando sao utilizados de maneira
correta, e, quando se tem recursos humanos disponiveis na empresa para atender
satisfatoriamente a demanda de tarefas operacionais.

Sobre a interagdo promovida pela comunicagdo organizacional, ALMERI et al (2013)
destacam a formacao de redes de relacionamentos entre os grupos de trabalho operacional e

os clientes :

As redes sociais digitais entram em cena para formar grupos de interagdo
pessoal e troca de informacdo rapida, troca de interesses comuns. As
organizacdes utilizam estas redes digitais como ferramenta de marketing
para divulgar um produto, uma marca, uma imagem ou simplesmente estar
mais préximo de seus clientes.

Uma vez que o ser humano possui esta necessidade de comunicar-se, a
internet proporcionou o acesso ilimitado a todo tipo de interagao.

Diante da andlise do conjunto desses dados, percebe-se que a prestadora de servigos
possui, de maneira resumida e agregada, trés tipos de dificuldades no processo de
comunicagdo apresentadas no quadro 3:

Quadro3. Dificuldades identificadas no processo de comunicagdo da organizagao

DIFICULDADES

Obstaculos operacionais (demora, auséncia) nas respostas por e-mail,
Skype e telefone.

Inexisténcia de reunides com o setor operacional para
compartilhamento de informagdes bancaria (atualizagdo de
procedimentos operacionais — novas vigéncias, mudancas de taxas e
regras bancarias).

Divulgacdo tardia das atualizagdes bancarias por parte do setor
operacional aos corretores de consignado

Fonte: dados da autora, 2017.

Enfrentar e sanar esses tipos de dificuldades seja tecnologicas, comunicacionais, ou
comportamentais nas organizacdes tem sido uma das grandes preocupacgdes dos gestores,
ressaltadas como um dilema por ABREU e BAZONI (2016):

Vive-se atualmente a era da informacdo e um elemento que surgiu nao sé
para contribuir, mas para tornar-se elemento inseparavel do mundo
corporativo, foi a internet, considerada por muitos a invengio do século. E
cada vez mais dificil imaginar o dia a dia de uma organizagdo sem a
participagdo da internet. E-mail, Skype, sites, redes sociais sdo algumas
ferramentas que cada dia mais fazem parte do mundo organizacional com
consideravel adaptagdo, facilidade e relevancia. Entre essas, pode-se destacar
também as videoconferéncias e os comunicadores internos (intranet). O uso
inadequado da internet gera grandes ruidos no ambiente organizacional.

Face aos problemas identificados sobre as dificuldades do processo de comunicagdo da
organizagdo, serao propostas a seguir algumas contribui¢des para redu¢do ou correcido das
falhas reveladas pela analise dos dados. As contribuicdes foram baseadas na literatura sobre
os principais canais e formas de utilizagdo da comunicagdo organizacional.
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4 ANALISEN DA SITUA(;L&O-PROBLEMA E PROPOSTAS DE
INOVACAO/RECOMENDACAO.

Apos a abordagem sobre a importancia da comunica¢do organizacional, seus principais
canais, conhecendo-se a empresa estudada e suas principais dificuldades junto aos corretores
de empréstimos consignados, torna-se imprescindivel recomendar a luz da literatura, solugdes
para reduzir os gargalos e problemas encontrados.

Quanto aos cuidados a serem seguidos por todos os membros de uma organizagao,
Crivelaro e Takamori (2005, apud ABREU ¢ BAZONI, 2016) pontuam quatro passos para
uma boa comunicagao organizacional externa, sao eles:

Assumir de fato e de direito aquilo que tem de ser comunicado, seja uma
simples ordem, uma modificagdo de rotina, a transmissao de alguma norma
ou regulamento, entre outros;

Preparar-se psicologicamente e didaticamente para ser um comunicador.
Somente num estado de equilibrio emocional € que se obtém as necessarias
condi¢des para preparar-se planejando o meio e a forma de abordagem;
Eliminar todos os ruidos que atrapalham a comunicagao;

Obter o retorno. Certificar-se de que todos entenderam o que se esta
querendo transmitir. Fazer perguntas para realmente ter certeza de que houve
entendimento.

Além dessas sugestdes outros autores recomendam de maneira mais direta, acdes para
minimizagdo dos problemas especificos ja citados da prestadora de servigos. Podemos
acrescentar:

1. “PRATICAR A CULTURA DO DIALOGO: todos os colaboradores devem
falar e ouvir, trabalhando conceitos, identidade, missdo e visdo da empresa, ajudando
0 negdcio a ser mais efetivo e evitando problemas de comunicacdo” (ROCHA, 2016).

2. “PUBLICAR PERIODICO IMPRESSO OU VIRTUAL: E muito importante
que a empresa formule mensagens impressa ou virtual para seus colaboradores e
parceiros, além de servir como lembrete, a comunicagdo torna-se mais eficaz e ativa,
pois foi visualizada de alguma forma”. (FERRAZ, 2010)

3. “DEFINIR CANAIS: E preciso que todos na empresa saibam por quais canais
devem enviar cada tipo de informacdo e, da mesma forma, como serdo informados
sobre elas quando precisarem”. (ASCHOFF, 2016).

Entende-se que tais sugestdes acima poderdo ser aplicadas para a melhoria da
comunicac¢do na consultoria de servigos bancarios, objeto desse artigo tecnologico, em fungao
da necessidade de se valorizar os canais utilizados no setor operacional externamente, com os
corretores de empréstimos consignados. Porém, vale ressaltar que ¢ de suma importancia
também ajustar-se a comunicacdo interna entre os proprios colaboradores da prestadora de
servicos no mesmo setor operacional. O relacionamento entre as pessoas dos trés setores da
prestadora de servigos, isto ¢: vendas, operacional e comercial, requer maior atencao sobre a
acao dos gestores, de modo a capacita-los a ouvir e a acatar quando necessarias suas sugestoes


http://ruirocha.com/negocios/comunicacao-empresarial/
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de melhoria assim com dar e receber feedback. Essa recomendagdo de carater gerencial
baseia-se nas afirmagdes de BISPO (2014) que ressalta:

E fundamental para a comunicagio interna que a empresa tenha inserida em
sua cultura, a clara postura de que os profissionais tém espago para tirar
duvidas, apresentar sugestdes e que isso, em hipotese alguma, sera
considerado um sinal de fraqueza, mas sim uma demonstracdo clara pelo
interesse pelo aprendizado continuo.

Baseado no que foi exposto, € nas sugestdes descritas, recomenda-se que essa prestadora
de servigos bancdrios trace novas estratégias comunicacionais, programando novas agdes
como dialogar mais com os corretores de empréstimos consignados, além de inovar no que
tange ao uso de cartazes, videos, treinamentos. Outra importante recomendacao aqui proposta
¢ concentrar esforgos em organizar os atendimentos dos corretores no setor operacional, de
modo a permitir mais satisfacdo por parte dos corretores, na medida em que seja mais rapido o
atendimento de suas demandas, ¢ por consequéncia se alcance também a satisfacdo dos
clientes de empréstimos consignados e outros servigos bancarios.

As mudancgas acima propostas para o processo da comunicagdo organizacional permitirdo
que as informagdes e decisdes possam fluir de maneira eficaz, garantindo-se assim um retorno
positivo, com maior competitividade e rentabilidade, no ambito empresarial.

Devido a restrigdo colocada pela empresa em ndo autorizar a intervengdo com as
sugestdes propostas pela autora, esse trabalho se posicionou em colocar a decisdo de
implementagdo das sugestdes, conforme exemplo de relato técnico de Walter e Bach (2013) a
critério da empresa.

5 CONCLUSAO E CONTRIBUICAO TECNOLOGICA/SOCIAL

O mercado de servigos bancarios exige uma total atengdo aos processos e fluxos de
comunicagdo organizacional principalmente porque esses servicos estdo ligados ao
atendimento direto e indireto aos clientes, sejam eles os corretores de empréstimos
consignados, ou, os servidores publicos e privados que buscam solucdes para seus problemas
financeiros.

E possivel concluir que mesmo estando ha 17 anos no mercado nacional e com lojas
situadas nos estados economicamente mais desenvolvidos no pais, a “Consultoria de Servigos
Bancérios” possui gargalos e falhas comunicacionais, que estdo influenciando
inadequadamente interna e externamente na organizagdo. Contudo, visando a redug¢do ou
eliminagdo dos problemas identificados no decorrer do artigo, foram proporcionadas
alternativas para a solugao dessas falhas nos processos de comunicagao.

Entre as alternativas destacam-se o investimento na capacitagdo dos gestores em
desenvolver uma cultura do didlogo, e a pratica de avaliagdo continua sobre o uso dos
recursos tecnoldgicos para a geragdo de informagao e rapidez da comunicagdo. Certamente,
essas duas medidas gerenciais sugeridas possibilitardo a empresa a reorganizar e a intensificar
as suas oportunidades de trocas de informagdes, visando-se reduzir os atrasos ou interrupgdes
no seu fluxo de informagao e de decisdo, principalmente no setor operacional.
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A agdo dos gestores em implementar as sugestdoes propostas, atendendo as demandas de
comunica¢do dessa empresa, de modo mais rapido e satisfatorio deve ser o ponto de partida
para oferecer uma vantagem competitiva estratégica, no mercado local e nacional.
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