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RESUMO

Muitas empresas tem buscado olhar para dentro da organizacao e, através da comunicacao
interna, tem repensado a forma com que lidam com os seus colaboradores. Neste
contexto, o objetivo desse estudo é analisar a satisfacdo dos colaboradores em relacéo a
comunicacgdo interna desenvolvida pela empresa. Trata-se de um estudo quantitativo
descritivo aplicado em pesquisa de campo onde 52% dos entrevistados € do sexo
masculino, 55% tem de 1 a 5 anos de trabalho na empresa, 96% trabalham no setor
administrativo, 91% consideram os vales como beneficio mais importante, 46% avaliam
bem a comunicacao interna, 63% avaliam os canais de comunica¢ao como muito eficazes,
87% consideram o contetdo de facil entendimento como o principal ponto positivo da
comunicacgdo, 39% consideram a informacdo atrasada como principal ponto negativo,
91% consideram que o reconhecimento do trabalho melhora a satisfagdo do colaborador,
70% consideram que realizar treinamentos melhora o desempenho, 82% consideram que
comunicar os objetivos melhora a produtividade, 63% tem um étimo relacionamento com
o lider, 58% se informam através do setor de comunicagdo, 97% conhecem os valores da
empresa, 58% acham que a comunicacdo interna é capaz de melhorar o desempenho do
colaborador, mostrando 0 quanto a comunicacgdo interna € importante na relacdo entre
empresa X empregado. A amostra foi constituida por 52 funcionarios da organizacao. Os
dados foram analisados pontuando as frequéncias e resultados. A empresa estudada tem
uma aplicacdo satisfatoria quanto a suas estratégias de comunicacao interna, uma vez que
os resultados sdo, em sua maioria, positivos.

Palavras-chave: Comunicacao interna. Marketing Interno. Satisfacéo.

ABSTRACT

Many companies have sought to turn their eyes inward and, through internal
communication, have rethought the way they deal with their employees. In this context,
the objective of this study is to analyze employee satisfaction with the internal
communication developed by the company. This is a descriptive quantitative study
applied in field research where 52% are male, 55% have 1 to 5 years of work in the
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company, 96% work in the administrative sector, 91% consider the ticket of food and
transport as the most important benefit, 46% rate internal communication as good, 63%
rate communication channels as being very eficient, 87% consider easy-to-understand
content as the main strength of communication, 39% consider that delayed
communication is the main negative point, 91% consider recognition of the work done as
one of the main alternatives to improve employee satisfaction, 70% consider that training
is one of the main alternatives to improve performance, 82 % consider that to inform the
intended goals to be one of the main alternatives for improving productivity and results,
63% have a great re professional relationship with the leader, 58% receive company
information through the internal communication sector, 97% know a company's mission,
vision and values, 58% consider that the internal communication is able to greatly
improve employee performance, showing how important intern communication is in the
company-employee relationship. The sample consisted of 52 employees of the
organization. Data were analyzed punctuating frequencies and results. The company
studied has a satisfactory application regarding its internal communication strategies,
since the mosto f the results are positive.

Keywords: Intern Communication. Intern Marketing. Satisfaction.

Introducéo

A comunicacdo interna € um dos bracos da comunicacdo empresarial, e € uma
ferramenta utilizada dentro da empresa para melhorar o fluxo de informac@es transmitidas
entre empresa e empregado (MATTOSO, 2018).

Segundo Brum (2010) a comunicacdo interna € voltada especificamente para a
relacdo empresa x empregado e é um processo vertical. Deve partir de cima para baixo
na piramide organizacional quando se tem uma tomada de deciséo, e de baixo para cima
quando a empresa deseja ouvir seus colaboradores. A comunicacao interna nao pode ser
considerada um processo horizontal, pois ndo se trata de uma troca de informacdes entre
uma pessoa e outra, e sim entre empresa e empregado.

A mensagem somente terd valor, tanto para 0s gestores quanto para 0s
funcionarios na base da piramide, se ela estiver ligada direta ou indiretamente a alguma
tomada de decisdo. Por esse motivo, a comunicacdo dentro de uma empresa deve possuir
trés caracteristicas essenciais: credibilidade, relevancia e significado. (BRUM, 1998)

Ainda segundo Brum (1998), para ter credibilidade, os colaboradores precisam
confiar no emissor da mensagem e nas informacdes recebidas. Essas informacdes
precisam ser relevantes para quem as recebe e devem gerar alguma reagdo ou

conhecimento para o publico, tendo, assim, significado para ele.
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No entendimento de Costa (2014) a efetividade da comunicacdo interna ndo é
definida pelo assunto da mensagem e sim pela percep¢éo que o funcionério tem baseando-
se em trés atributos da comunicagao: credibilidade, simetria e retencéo.

Diante do cenario apresentado, justifica-se a realizacdo desse estudo que tem
como objetivo analisar a satisfacdo dos empregados em relacdo a comunicacao interna da
empresa uma vez que, ¢ um desafio cada vez maior alinhar os anseios da empresa com as
necessidades do funcionéario, que é fundamental para o alcance dos resultados e melhoria
continua, conforme Batista (2011).

2 Aspectos Metodoldgicos

Trata-se de um estudo quantitativo descritivo que foi realizado na empresa Novo
Nordisk. A Novo Nordisk ¢ uma inddstria farmacéutica dinamarquesa. A empresa
mantem instalacfes industriais em sete paises, alem de filiais e escritorios presentes em
outros oitenta paises. E a maior produtora de insulina do mundo, produzindo e fornecendo
cerca de 50% do mercado. A fabrica em Montes Claros foi inaugurada em 2007. E a maior
unidade de producdo de insulinas da América Latina e emprega cerca de 1.000
funcionarios. De acordo com o site oficial da empresa, esses numeros a transformam na
maior fabrica da Novo Nordisk fora da Dinamarca. A area de Comunicacao Interna da
empresa fica dentro da diretoria de Recursos Humanos. E um setor pequeno se comparado
a outras empresas de mesmo porte, pois possui apenas um Especialista em comunicagédo
e recentemente foi contratado uma assistente de comunicacéo.

A pesquisa foi realizada no periodo de setembro a novembro de 2019 e a
populacdo do estudo foi composta por 52 colaboradores da Novo Nordisk. A selecéo da
amostra tinha como critérios de inclusdo ser funcionario da empresa e estar presente no
dia da coleta dos dados.

Para realizacdo da pesquisa foi utilizado o questionario autoaplicavel que
contemplou as seguintes variaveis independentes: Sexo (masculino, feminino); Tempo de
trabalho na empresa (menos de 1 ano, de 1 a 5 anos, de 5 a 10 anos, mais de 10 anos);
Setor de trabalho (administrativo, producdo); Beneficios mais importantes (vale
alimentacéo e transporte, assisténcia médica e odontoldgica, auxilio medicamento, area
social para descanso, comemoracdo de datas especiais, clube recreativo); Comunicacdo
interna da empresa (6tima, boa, regular, ruim); Eficacia dos canais de comunicagdo

(comunicacéo face a face, e-mail, impressos, murais); Pontos positivos na comunicagéo
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interna (conteudo de fécil compreensdo, mensagens atraentes, contetudo resumido,
informagdo em tempo real, comunicadores educados, comunicadores treinados); Pontos
negativos na comunicagdo interna (conteudo de dificil compreensédo, contetido extenso,
informacdo atrasada, comunicadores despreparados, falta de informagéo, comunicadores
indelicados); Principais alternativas para melhorar a satisfagdo do colaborador
(reconhecer o trabalho realizado, dar feedback, melhorar o salario, melhorar a
comunicacdo, melhorar os beneficios); Principais alternativas para melhorar o
desempenho do colaborador (realizar treinamentos eficazes, identificar as necessidades
do colaborador, ouvir, acompanhar o dia a dia, atender as solicitagdes de melhoria);
Principais alternativas para melhorar a produtividade e melhoria dos resultados do
colaborador (comunicar os objetivos pretendidos, conhecer os problemas do setor,
realizar treinamentos periodicamente, dar importancia ao colaborador); Relacionamento
profissional com o lider (6timo, bom, regular, ruim); Principal canal por onde chega a
mensagem (setor da comunicagdo interna, conversas informais, lider, midia externa);
Conhece a misséo, visao e valores da empresa (sim, ndo).

A coleta de dados aconteceu nas dependéncias da empresa, no periodo de outubro
a novembro de 2019, apds os entrevistados concordarem em participar e assinar o termo
de consentimento livre e esclarecido. O estudo foi aprovado pelo comité de ética da
UNIFIPMOC, sob o parecer 3.646.566.

Posteriormente a coleta, os dados coletados foram tabulados e exportados para o
programa SPSS versdo 21. Foram realizadas analises descritivas das variaveis

investigadas onde pontuou-se as frequéncias e porcentagens.

3 Resultados e Discussoes

O presente estudo e analise tiveram como objetivo principal analisar a satisfacdo
dos funcionarios em relagdo a comunicacdo interna da Novo Nordisk, mostrando os
pontos negativos e positivos desse setor e sugerindo possiveis melhorias no processo de
comunicacdo da empresa, nos quais afetam diretamente na satisfacdo dos funcionarios.

A amostra final foi constituida por 52 funcionarios. Ao analisar o grafico 1 com
relagdo sexo, observou-se que apesar da maioria ser do sexo Masculino, correspondendo
a52% dos entrevistados, é notdria que a presenca do publico feminino é bem aproximada,

com 48%. Isso mostra que a empresa possui uma boa gestéo da diversidade cultural.
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Grafico 1 - Sexo

= Masculino = Feminino

Observa-se que as organizacgdes estdo comecando a adotar programas de gestdo
da diversidade como sendo parte de suas estratégias. Segundo Fleury (2000), o principal
objetivo de fazer a gestdo da diversidade cultural é administrar a forca de trabalho interna,
atraindo e retendo os melhores talentos do mercado, independente do sexo. Essa gestdo é
feita implementando praticas de recrutamento que valorizam os critérios relacionados a
diversidade cultural.

Grafico 2 - Tempo de Trabalho na Empresa

m Menosdelano ®=Dela5anos = Deb5al0anos Mais de 10 anos

Ao analisar o gréafico, percebe-se que o tempo de trabalho dos entrevistados na
empresa variam entre 1 a 5 anos (55%). Pode-se observar entdo que a rotatividade dos
funcionarios na empresa € baixa, visto o grande nimero de funcionarios que estdo na
empresa entre 1 a 10 anos.

A empresa se preocupa em manter os seus funcionarios através de bons atrativos,

reduzindo o seu turnover (taxa de rotatividade) e mantendo os seus melhores talentos.
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Essa taxa de rotatividade influencia significativamente nos resultados e processos das
empresas, uma vez que € um aspecto de extrema importancia na dindmica organizacional
(CHIAVENATO, 2010).

Grafico 3 - Setor de Trabalho

® Administrativo = Produgdo

Ao analisar o grafico 3 no que se refere ao setor de trabalho dos entrevistados,
pode-se observar que uma grande maioria trabalha no setor administrativo.

De acordo com Chiavenato (2003) o0 modo como a empresa dispde a sua estrutura
organizacional ird mostrar como a empresa quer atingir seus objetivos eficientemente.
Quando existe um setor administrativo maior do que o produtivo, mostra que o objetivo
maior é atingir as metas com planejamento e melhoria continua ao invés de apenas

executa-las, sem um norte, através do setor produtivo apenas.

Grafico 4 - Beneficios mais importantes
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O gréfico 4 mostra que dentre os beneficios que a Novo Nordisk oferece, os que
séo considerados mais importantes séo os Vales (Alimentacéo e Transporte) com 91%
sendo muito importante; os planos de assisténcia médica, odontoldgica e social com 87%
e 0s auxilios medicamento, auxilio creche e auxilio estudo com 84%.

Observa-se que todos os trés itens se encaixam na categoria de Beneficios Sociais
que, de acordo com Chiavenato (2010), sdo aquelas facilidades, vantagens e
conveniéncias que a empresa oferece ao empregado a fim de poupar-lhe preocupagéo e
esforgo. Percebe-se também que os trés beneficios mais votados foram aqueles que
rendem algum valor para o empregado, seja em dinheiro ou em crédito/bénus.

Os motivos das empresas investirem em beneficios para os empregados se deve
primeiro a grande competicdo entre empresas, sendo necessario atrair ou manter os bons
talentos através desses beneficios. Além disso também pode ser uma exigéncia de alguns
sindicatos ou da legislacdo trabalhista. E por Gltimo pode ser uma forma da empresa
contribuir para o bem-estar do empregado e fazé-lo sentir-se importante para a empresa,
aumentando o seu engajamento (CHIAVENATO, 2010).

Grafico 5 - Comunicagao interna da empresa

= Otima = Boa = Regular

O grafico 5 nos mostra que a comunicagdo interna da empresa varia de boa a
Otima. Isso indica que os colaboradores estéo satisfeitos com a comunicagéo feita dentro
da empresa.

Segunda Batista (2011), é praticamente impossivel a empresa operar com sucesso
sem se preocupar com a comunicagao, que € essencial dentro das organizagdes. Através

da comunicacdo interna as informacfes e conhecimentos sdo disseminados por toda a
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organizacdo, atingindo todos os niveis hierdrquicos, desde a alta gestdo até o nivel
operacional.

Grafico 6 - Eficacia dos canais de comunicagao
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O grafico 6 mostra que a comunicacao face a face é a mais eficaz, sem nenhum
voto negativo, atingindo 100% de eficacia (Muito eficaz + Eficaz) na percepcao dos
funcionérios entrevistados.

Por definicdo de Brum (2010), existem varios meios através dos quais a empresa
pode repassar informacGes para os seus colaboradores. Eles podem ser: murais, boletins,
cartaz, folheto, e-mail, etc. Mas o principal canal de comunicacao deve ser a comunicagédo
oral feito pela lideranca, a comunicacdo face a face, porque além de transmitir a

informacdo, consegue-se uma maior interagdo com as pessoas e um rapido feedback.

Grafico 7 - Pontos positivos na comunicagao interna
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Observando o grafico 7 sobre os pontos positivos na comunicagdo interna
percebe-se que trés pontos se destacam: Conteldo de facil compreensdo (87%),
Mensagens atraentes (66%) e Contetdo resumido (63%).

Para que a comunicagdo seja realmente efetiva e completa, é necessario que exista
o retorno, o feedback, por parte do receptor. De acordo com Matos (2009) o feedback é
importante para que entenda se 0 que era necessario comunicar foi realmente entendido
por quem recebe a mensagem. Sem o contetdo nao for de facil compreensdo e o
colaborador ndo entender o que buscou ser passado, a comunicacao pode ser considerada
como falha e incompleta.

Utiliza-se o0 endomarkentig como uma forma de fazer uma comunicagdo com mais
brilho, cor, frases de efeito, imagens e outros recursos e técnicas do marketing para que
tenha mais chances dessa comunicacgdo ser absorvida pelo publico interno de forma que

melhore o relacionamento empresa x empregado (BRUM, 2010).

Grafico 8 - Pontos negativos na comunicagao interna
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compreensao

Para 0s pontos negativos na comunicacao interna, percebe-se que ndo foram feitas
muitas criticas, visto que a porcentagem dos entrevistados ndo foi muito alta nas
alternativas. 1sso mostra que a comunicacao interna na Novo Nordisk estd no caminho
certo para ser cada dia mais eficaz. Um ponto de atencdo seria a informacao atrasada, com
39% dos votos dos entrevistados.

A informacdo sem interferéncia e atrasos, segundo Costa (2014), é um dos trés
atributos que garantem a eficdcia da comunicacdo. Ela diz respeito ao quanto a
informacdo é modificada ou perdida ao longo do processo de sair da alta gestdo, passar

por todos os niveis hierarquicos até chegar aos niveis de base. Quanto menos alteracéo a
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informac&o sofrer, maior sera sua efetividade. E quanto mais a informagdo demora para

chegar, mais ruidos podem ocorrer, perdendo a credibilidade.

Grafico 9 - Principais alternativas para melhorar a
SATISFACAO do colaborador
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No gréafico 9, percebe-se que o principal ponto para melhorar a satisfacdo do
colaborador é reconhecer o trabalho realizado por ele (91%) e dar feedback para ele
(76%).

De acordo com Bekin (1995), as empresas precisam ter alguns recursos para que
a satisfacdo do funcionario seja vivenciada. Dentre esses recursos, um ponto importante
é trabalhar a valorizacdo e motivacao do profissional, atendendo suas expectativas de ser
reconhecido pelo trabalho realizado e também reconhecido como individuo, sendo parte

importante na empresa.

Grafico 10 - Principais alternativas para melhorar o
DESEMPENHO do colaborador
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colaborador melhoria
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De acordo com o grafico 10, pode-se perceber que os colaboradores sentem que
para se ter um melhor desempenho na empresa é necessario que se realize treinamentos
eficazes (70%) e que as suas necessidades sejam identificadas (67%) e ouvidas (64%).
Isso mostra mais uma vez o quanto a cultura do feedback, mostrada na questéo anterior,
é importante nas empresas.

O treinamento é uma forma de valorizar e atender as necessidades o empregado,
a0 mesmo tempo que o prepara para 0 mundo dentro e fora da empresa, enriquecendo o
patrimonio pessoal da organizacdo (CHIAVENATO, 1999).

De acordo com Bekin (1995), o treinamento para o desenvolvimento pessoal e
profissional é um instrumento prético que é de grande valor para o colaborador, e que

atende as suas necessidades.

Grafico 11 - Principais alternativas para melhorar a
PRODUTIVIDADE e MELHORIA DOS RESULTADOS do
colaborador
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Observa-se através do grafico 11 que a principal alternativa para melhorar a
produtividade e os resultados do colaborador é ele estar ciente dos objetivos pretendidos
(82%).

O conceito principal da comunicacdo interna € justamente esse, tornar comum,
dentro da empresa, 0s objetivos e estratégias que ela busca. O lider tem um papel
fundamental em garantir que seus liderados saibam dos objetivos da empresa. Sem a
comunicagdo desses objetivos, o funcionario fica sem norte e desengajado, diminuindo a

sua satisfacdo e produtividade na empresa (BRUM, 2010).
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Grafico 12 - Relacionamento profissional com o lider

= Otimo = Bom

Se tratando do relacionamento profissional entre lider x liderado, percebe-se que
todos os entrevistados possuem um relacionamento com o lider que varia de bom a 6timo,
ndo tendo nenhum caso de relacionamento regular ou ruim.

De acordo com Brum (2010), para se manter o bom relacionamento é necessario
que a comunicacao entre lider x liderado, mais conhecida como comunicacao face a face,
seja transparente, com objetivos claros e permanente, acontecendo diariamente. Dessa
forma a lideranca passa a ser o principal canal de comunicacdo da empresa com o

empregado, melhorando o seu relacionamento com ele.

Grafico 13 - Principal canal por onde chega a mensagem

m Setor da Comunicagdo interna = Conversas informais = Lider

No gréfico 13, observa-se que é através do setor de comunicagéo interna que uma

boa parte dos entrevistados (58%) ficam sabendo do que acontece na empresa.
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Isso mostra que esse setor caminha para atingir o seu objetivo, que na viséo de
Mattoso (2018), a comunicagdo interna € um dos bragos da comunicacdo empresarial, e
é uma ferramenta utilizada dentro da empresa para melhorar o fluxo de informacdes

transmitidas entre empresa x empregado.

Grafico 14 - Conhece a missao, visao e valores da
empresa

= Sim = Nado

Percebe-se no grafico 14 que quase a totalidade dos empregados (97%) conhecem
a missdo, visdo e valores da empresa.

Um dos objetivos da comunicacao interna, segundo Brum (2010), é fazer com que
todos os colaboradores tenham a mesma consciéncia empresarial (misséo, visao, valores,
principios, procedimentos, etc) para que o funcionario passe a ser também um divulgador

da imagem e valor da empresa, ajudando na sua consolida¢cdo no mercado.

Grafico 15 - O quanto a comunicagao interna da empresa
é capaz de melhorar o desempenho do colaborador

= Muito = Razoavel = N3o interfere
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O gréfico 15 mostra que 58% dos entrevistados acham que a comunicacao interna
da empresa é capaz de melhorar muito no desempenho do colaborador.

Segundo Batista (2011), a cobranca por parte dos lideres e a pressao por resultados
melhores gera desmotivacdo e insatisfacdo nos funcionarios, acarretando em um clima
organizacional ruim e diminuindo o desempenho do colaborador.

Melhorar esses pontos depende de cada funcionario, desde o chdo de fabrica até o
alto escaldo e por isso é importante usar a comunicacdo interna para ter um melhor
relacionamento entre lider e liderado, conquistando o comprometimento de cada um
(PIRES, 2004).

Consideracoes finais

Atualmente as empresas estdo cada vez mais se preocupando em proporcionar um
ambiente de trabalho saudavel para os funcionarios, aumentando sua satisfagdo. E é
através da comunicacéo interna que lideres e liderados passam a aprender a se comunicar
e transmitir os valores da empresa para todos.

Foram identificados alguns pontos de aten¢éo na comunicacao interna como levar
a informacdo no tempo certo em que ela ocorre, sem atrasos, e ter um maior feedback
entre lider e liderados.

Também foi observado que a empresa faz questdo de que todos os funcionarios
entendam a missdo, visao, valores e objetivos da mesma. Também é possivel perceber a
preocupacdo em manter os talentos na empresa, dando aos funcionarios varios beneficios
e investindo para que eles permanecam na empresa.

Como sugestdo para futuras pesquisas, a empresa pode fortalecer o setor de
comunicacgdo interna, investindo em mais recursos humanos para a area e uma maior
estruturacdo da mesma, Vvisto que, cada vez mais sera necessario utilizar de outros novos
meios de comunicacdo para fortalecer a comunicacdo no ambiente interno e no ambiente

externo.
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