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RESUMO

Este trabalho analisa o impacto da comunicacao interna na eficacia operacional e na
satisfacdo dos consorciados na Embracon Administradora de Consorcio LTDA,
focando no setor de atendimento ao cliente. A metodologia incluiu observagéo direta,
analise descritiva de fluxos de trabalho e levantamento de indicadores operacionais,
evidenciando aumento do tempo médio de resposta e crescimento de incidentes de
comunicacao, refletidos nas reclamacdes dos clientes. Com base nesses dados e em
fundamentagéo tedrica sobre comunicagéo interna e gestdo de processos, a autora
propde a implantagcdo de um Sistema de Gestdo de Comunicacdo de Processos
(SGCP) para centralizar, padronizar e monitorar o fluxo de informagbes entre
departamentos. Os resultados esperados englobam redugcdo de retrabalho,
diminuicdo dos atrasos no atendimento e melhoria na experiéncia do cliente. As
consideragdes finais ressaltam a importancia de investimentos em cultura
organizacional, identificacdo de multiplicadores internos e realizagdo de pilotos
efetivos para validar o sistema. A autora conclui que, embora o estudo tenha se
limitado a proposta conceitual e a analise qualitativa, a adogao do SGCP tem potencial
de elevar os indicadores de desempenho da Embracon, sugerindo estudos futuros
que envolvam implementagdo pratica, avaliacdo longitudinal dos resultados e
integracdo com sistemas de gestao de relacionamento com o cliente.

Palavras-chave: comunicacao interna; eficacia operacional; satisfacdo do cliente.



ABSTRACT

This work analyzes the impact of internal communication on operational efficiency and
customer satisfaction at Embracon Administradora de Consorcio LTDA, focusing on
the Customer Service sector. The methodology included direct observation, descriptive
analysis of workflows and a survey of operational indicators, which showed an increase
in the average response time and an increase in communication incidents, reflected in
customer complaints. Based on this data and a theoretical foundation on internal
communication and process management, the author proposes the implementation of
a Process Communication Management System (PCMS) to centralize, standardize
and monitor the flow of information between departments. The expected results include
a reduction in rework, a reduction in service delays and an improvement in the
customer experience. The final considerations highlight the importance of investing in
organizational culture, identifying internal multipliers and carrying out effective pilots to
validate the system. The author concludes that, although the study was limited to a
conceptual proposal and qualitative analysis, the adoption of the SGCP has the
potential to raise Embracon's performance indicators, suggesting future studies
involving practical implementation, longitudinal evaluation of results and integration
with customer relationship management systems.

Keywords: internal communication; operational efficiency; customer satisfaction.
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1 INTRODUGAO

Este relatério técnico de melhoria tem como objetivo analisar o impacto da
comunicacao interna na eficacia operacional e na satisfagcao do cliente, tendo como
foco de estudo a empresa Embracon Administradora de Consorcio LTDA. A area
administrativa em que se concentra o ponto de melhoria € o setor de atendimento ao
cliente, responsavel pela linha de frente no relacionamento com os consorciados e
diretamente afetado por falhas de comunicagao entre os departamentos internos da
organizagao.

A escolha da Embracon como objeto de analise se deu pela experiéncia direta
da autora como colaboradora da empresa, o que proporciona uma visdo aprofundada
dos processos internos e das dificuldades enfrentadas no dia a dia. Observou-se, em
especial, que alteragdes em procedimentos operacionais sao frequentemente
implementadas por setores diversos sem o devido repasse, de forma clara e
tempestiva, ao time de atendimento. Isso tem resultado em orienta¢des inconsistentes
aos clientes, aumento de retrabalho, desgaste na rotina de trabalho e queda na
qualidade do atendimento prestado.

Dessa forma, o presente trabalho busca compreender como esta estruturada a
comunicacgdo interna na organizagao, identificar as principais dificuldades e propor
uma solucédo viavel: a implementacao de um Sistema de Gestdo de Comunicagao de
Processos (SGCP), capaz de centralizar, padronizar e agilizar o fluxo de informagdes
entre os setores. O intuito é contribuir ndo apenas para o aprimoramento da eficacia
operacional, mas também para a construcdo de uma experiéncia mais positiva e

confiavel para os clientes da empresa.

1.1 Problema e delimitagcao da area pesquisada

A Embracon apresenta um desafio significativo relacionado a comunicagao
interna entre seus departamentos. O problema central observado localiza-se na area
de atendimento ao cliente, setor responsavel por orientar, esclarecer duvidas e

conduzir os consorciados em diversos tipos de processos administrativos.
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Identifica-se que, frequentemente, as mudancas implementadas por areas
técnicas e administrativas ndo sdo comunicadas de forma clara, estruturada e
imediata ao time de atendimento. Tais atualizagdes, muitas vezes, so6 sao percebidas
apo6s a ocorréncia de falhas no atendimento, gerando orientagbes incorretas,
retrabalho, atrasos e aumento da insatisfacédo do cliente. Em determinados casos, séo
0s proprios consorciados que informam sobre alteragdes ocorridas, evidenciando a
falta de alinhamento interno.

A auséncia de um canal oficial, padronizado e acessivel para o repasse dessas
informacgdes contribui para um modelo de comunicagao fragmentado, baseado em e-
mails dispersos e mensagens informais que dificultam o controle, a rastreabilidade e
a atualizagéo das informagdes. Isso resulta na desorganizagéo da rotina operacional
e no comprometimento da eficacia dos atendimentos prestados.

Assim, este trabalho delimita-se a analise da comunicacao interna entre os
setores da Embracon, com foco no impacto direto que a falta de integragao entre os
departamentos causa na area de atendimento ao cliente. O estudo busca propor uma
solugdo que atenda a necessidade de agilidade, confiabilidade e clareza no repasse
de informacdes internas, promovendo melhorias tanto na operagcdo quanto na

experiéncia do cliente.

1.2 Objetivos

Este relatério técnico tem como objetivo principal propor uma solugao
estruturada para o problema de falhas na comunicacdo interna entre os
departamentos da Embracon Administradora de Consorcio LTDA, especificamente no
que se refere ao impacto dessas falhas na atuacéo da area de atendimento ao cliente.

A proposta visa garantir mais clareza, agilidade e padronizagdo no fluxo de
informacgdes, assegurando que as atualizagbes processuais sejam comunicadas de
forma eficaz ao time responsavel pelo contato direto com os consorciados. Como

objetivos especificos, este trabalho:

e Analisa a estrutura atual da comunicagao interna da empresa e identifica os
principais obstaculos que comprometem a operagao;

e Investiga de que forma essas falhas impactam o desempenho da equipe de
atendimento e a satisfacao dos clientes;
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e Propdée a implantacdo de um Sistema de Gestdo de Comunicacdo de
Processos (SGCP), que centralize e registre as atualizagdes operacionais de
forma padronizada e acessivel,;

e Aponta os beneficios esperados com a adog¢ao da proposta, tanto na reducao
de retrabalho quanto na melhoria do atendimento prestado;

e Contribui para o fortalecimento da cultura organizacional por meio de uma

comunicacéo interna mais eficaz e integrada.

1.3 Justificativa

A comunicagédo interna € um fator essencial para o funcionamento eficaz de
qualquer organizagao, especialmente em empresas com processos interdependentes
entre multiplos setores, como é o caso da Embracon. Resolver as falhas de
comunicacao que ocorrem entre os departamentos e a area de atendimento ao cliente
e fundamental para assegurar a qualidade dos servigos prestados, reduzir retrabalho
e melhorar a experiéncia do consorciado.

A auséncia de um sistema padronizado e centralizado para o repasse de
atualizagdes operacionais tem provocado orientacbes incorretas, atrasos no
atendimento e, consequentemente, insatisfacdo por parte dos clientes. Além disso,
essa fragilidade na comunicagdo contribui para o desgaste da equipe, perda de
produtividade e impacto negativo na imagem institucional da empresa.

De acordo com Nassar (2005), a comunicagao interna desempenha um papel
fundamental ao estreitar a relacdo entre a empresa e seus colaboradores,
promovendo a execugao das atividades de forma alinhada aos objetivos e negécios
da organizagao, e incentivando a atuagao coletiva.

Além disso, Carvalho et al. (2017) ressaltam que a comunicagéao interna constitui
uma estratégia essencial para empresarios que almejam a efetividade em suas
empresas, destacando sua importancia na produtividade empresarial.

A importancia de abordar este tema reside na possibilidade de otimizar os
processos internos, fortalecer a integracdo entre os setores e garantir que as
informagdes cheguem de forma clara e tempestiva aos profissionais que atuam
diretamente com o publico. Ao adotar uma solu¢do como o Sistema de Gestao de
Comunicagéao de Processos (SGCP), a organizagéo podera:

¢ Minimizar falhas e ruidos na comunicagao entre as areas;
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e Aumentar a eficacia operacional e a produtividade das equipes;
e Melhorar a qualidade do atendimento ao cliente;
e Promover maior engajamento e seguranga entre os colaboradores;

¢ Valorizar a imagem da empresa diante dos consorciados e do mercado.

Assim, justificar a elaboragdo deste trabalho técnico esta diretamente
relacionado ao seu potencial de impactar positivamente os resultados organizacionais,
tanto no aspecto operacional quanto no relacional, contribuindo para uma cultura
corporativa mais sélida, transparente e orientada a exceléncia no atendimento.
Portanto, investir na reestruturacdo da comunicacio interna € também investir na

sustentabilidade e crescimento da empresa no médio e longo prazo.

1.4 Metodologia

Para o desenvolvimento deste relatério técnico e a proposicdo de uma solugéo
eficaz ao problema identificado, adotou-se uma abordagem qualitativa e aplicada, com
foco na analise pratica da realidade organizacional da Embracon.

A metodologia utilizada baseia-se na observagdo direta do ambiente de
trabalho, aliada a experiéncia da autora como colaboradora da area de atendimento
ao cliente, o que permitiu o levantamento de dados relevantes sobre os fluxos de
comunicacao, os tipos de falhas recorrentes e os impactos causados pela auséncia
de um sistema estruturado de repasse de informacgdes entre departamentos. Isto €, a
coleta de dados foi baseada em observacdes e indicadores reais da rotina operacional
do setor.

Além disso, foi realizada uma analise descritiva dos processos internos, com
foco nas rotinas de atendimento e nas interacbes com outras areas administrativas,
como setores técnicos, operacionais e de servigos. A identificagdo dos obstaculos de
comunicacado partiu da avaliagao de situacbes reais enfrentadas pela equipe de
atendimento, evidenciadas por retrabalho, orienta¢des equivocadas e reclamacdes de
clientes.

Também, apresenta-se também a fundamentacdo tedrica que embasa a
proposta de implantacdo do Sistema de Gestdo de Comunicacdo de Processos

(SGCP), organizada em quatro eixos principais: comunicagdo interna como
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ferramenta estratégica, comunicacédo interna e qualidade operacional, desafios e
ruidos no fluxo de informagdes, e indicadores de eficacia comunicacional.

Com base nas informacgdes levantadas, propds-se como solugao a implantagao
de um Sistema de Gestdo de Comunicagéo de Processos (SGCP), desenvolvido de
forma conceitual dentro do relatério. A proposta foi estruturada com base em
principios de clareza, padronizagao, acessibilidade e rastreabilidade da informacéo,
utilizando ferramentas de comunicacdo corporativa viaveis e compativeis com a
realidade da organizagao.

Por fim, definiu-se uma projecao de resultados esperados, considerando os
ganhos operacionais, o impacto na satisfagao dos clientes e a valorizagao da cultura
interna da empresa. A proposta podera ser validada futuramente com a
implementagao-piloto do sistema sugerido, viabilizando ajustes e melhorias com base

no retorno dos usuarios.
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2 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO

A empresa analisada neste relatorio técnico € a Embracon Administradora de
Consorcio LTDA, conhecida pelo nome fantasia Embracon. Fundada em 1988, a
administradora atua no setor financeiro, especializada na administragcdo de
consorcios, sendo autorizada e fiscalizada pelo Banco Central do Brasil.

A sede administrativa (matriz) da Embracon esta localizada em Santana de
Parnaiba, Sdo Paulo. A empresa possui uma estrutura nacional composta por mais
de 3 mil colaboradores, cerca de 90 filiais proprias e mais de 600 parceiros de
negocios, incluindo varejistas, instituicdes financeiras, montadoras e cooperativas de
crédito. A Embracon oferece uma variedade de produtos de consorcio, atendendo a

diferentes necessidades dos clientes conforme o Quadro 1:

Quadro 1 - Modalidades e objetivos de Consorcio.

Modalidade de Consoércio Objetivo
imével Para aquisicao de iméveis residenciais, comerciais,
move
rurais, terrenos, construgao, quitacdo de financiamento
Automoével Para compra de carros novos ou usados
Moto Para aquisicdo de motocicletas de diversas cilindradas
Veiculo Pesado Voltado para caminhdes, 6nibus e maquinas agricolas
Servi Destinado a contratacao de servigos diversos, como
ervico _ . ”
viagens, festas, cursos e procedimentos estéticos

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Os clientes da Embracon sdo pessoas fisicas e juridicas que buscam uma
forma planejada e econémica de adquirir bens ou contratar servigos, sem a incidéncia
de juros, caracteristica marcante do sistema de consércio.

A estrutura organizacional da empresa € composta por diversos
departamentos, incluindo: Atendimento ao Cliente, Comercial, Operacoes,
Gerenciamento de Riscos e Compliance (GRC), Tecnologia da Informagao, Recursos

Humanos, Financeiro, Juridico e Marketing. O Departamento Comercial da Embracon
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€ responsavel pela captacao de clientes, desempenhando um papel fundamental na
geracao de receita da empresa. Apresenta-se o0 organograma dessa area estratégica,

que estrutura e orienta as atividades de prospeccéo e vendas, Figura 1:

Figura 1 - Organograma do Departamento Comercial da Embracon.

Juarez Silva
Presidente

Luiz Toscano
Vice Presidente

p
Diretores Geral (ll)

I p [ I |
Diretor Regional | Diretor Regional Il Diretor Regional Il J Diretor Regiona IV

) l
Gerentes Gerentes l ‘ Gerentes l Gerentes l

( s
Supervisores Supervisores : Supervisores : Supervisores :

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

O fluxo de processos na Embracon envolve etapas como: captagao de clientes,
formalizacdo da cota de consércio, pos-vendas, acompanhamento da cota ativa,
contemplacao, liberacdo do crédito, quitacdo do contrato e desalienagdo do bem.
Cada uma dessas etapas demanda a atuagéo coordenada de diferentes setores, o
que refor¢a a necessidade de uma comunicagao interna eficaz e bem estruturada. Na

figura 2, apresenta-se o fluxograma do processo de venda de um consoércio:
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Figura 2 - Fluxograma do processo de venda de consadcio.

¢ Prospeccao de a iaca
(Ricio r p. (o} Contato Inicial Apresentagao Negocuagao.e (Eontorno
Clientes da Proposta de Objegdes

|
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Atendimento

encerrado
| —

A

VENDA DE
CONSORClO | Pés-venda

Fi

Fecham;nto da \
venda
PROCESSO DE
m

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

A Embracon é reconhecida por sua solidez, tradicdo e busca constante por
inovacao. Esta presente ha mais de 35 anos no mercado de consorcios e ja entregou
mais de meio milhdo de bens. A empresa é autorizada e fiscalizada pelo Banco Central
do Brasil e associada a Associacado Brasileira das Administradoras de Consoércios
(ABAC). Comprometida com a realizacdo de sonhos, a Embracon tem como missao
"gerar encantamento”, buscando superar as expectativas de seus clientes por meio
de acgdes e resultados que materializem seus objetivos. Seus valores fundamentais
incluem "Ser integro”, "Ser Simples", "Construir Juntos" e "Inovar Sempre", refletindo
uma cultura organizacional pautada na ética, simplicidade, colaboragéo e inovagao.

Esse compromisso com a exceléncia tem sido reconhecido por diversas
premiagdes. De acordo com a Embracon (2022), a instituicdo foi vencedora no
segmento "Servigos Financeiros" na 232 edicdo do Prémio Consumidor Moderno de
Exceléncia em Servigos ao Cliente, destacando-se por sua lideranga, organizagao e
inovacdo no atendimento ao cliente. Além disso, segundo a Embracon (2021), a
empresa tem sido consistentemente classificada entre as "100 Melhores Empresas
para Trabalhar" em diversas regiées do Brasil, incluindo Barueri, Ceara, Minas Gerais,

Parana e Centro-Oeste, evidenciando seu compromisso com a gestao de pessoas e
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um ambiente de trabalho positivo. Esses reconhecimentos reforcam a posi¢cao da
Embracon como uma das principais administradoras de consércio do pais,
consolidando sua reputagao de confianga, inovacao e exceléncia no atendimento ao
cliente. Esse destaque também se reflete no comprometimento da empresa com a
qualificagao de seus profissionais, sendo lider em certificagdes PCA-10 (Certificagéo
para Profissionais de Consércio) entre as administradoras de consoércio em 2020,

conforme apontado pela ABAC (2021).

2.1 Area ou Setor do Problema Observado

O problema analisado neste relatoério técnico foi observado no setor de
atendimento ao cliente da Embracon. Este setor ocupa uma posi¢ao estratégica na
estrutura organizacional, estando diretamente vinculado a Diretoria de
Relacionamento e desempenha um papel essencial na jornada do consorciado, desde
0 pos-vendas até a contemplagao e utilizagao do crédito. Essa area é responsavel por
assegurar um atendimento humanizado, eficaz e transparente, alinhado aos principios
de ética, responsabilidade e transparéncia estabelecidos pela empresa. A estrutura
organizacional da Diretoria de Relacionamento é projetada para garantir que todas as
interagdes com os clientes sejam conduzidas com diligéncia e lealdade, promovendo
a satisfagao e a fidelizag&do dos consorciados. Na Figura 3, o organograma da Diretoria
de Relacionamento:



23

Figura 3 - Organograma da Diretoria de Relacionamento da Embracon.
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O setor de atendimento ao cliente tem como atribuicdo prestar suporte aos

consorciados em todas as fases do consorcio, incluindo: esclarecimento de duvidas,

orientagao sobre regras e prazos, acompanhamento de contemplagdes, emissao de

boletos, transferéncias de cotas, solicitacbes diversas, além da mediacdo de

ocorréncias relacionadas a utilizacdo do crédito. Por estar na linha de frente do

relacionamento com os clientes, qualquer falha nas informagdes recebidas pode

comprometer diretamente a qualidade do atendimento e a imagem da empresa.

Atualmente, o fluxograma interno do atendimento segue o seguinte modelo:



24

Figura 4 - Fluxograma do atendimento ao cliente.
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No entanto, o fluxo de informagdes entre o atendimento ao cliente e os demais
departamentos ainda é fragmentado e informal, muitas vezes dependente de e-mails,
comunicados avulsos ou mensagens em grupos n&o padronizados. Isso compromete
a rastreabilidade da informagao, ocasiona orientagcdes desatualizadas ao cliente e
resulta em retrabalho, atrasos no atendimento e insatisfagao do publico.

No organograma funcional, o setor de atendimento figura como um elo
operacional essencial entre o cliente e os departamentos internos. Ainda assim, a
auséncia de um canal oficial e padronizado de comunicagcdo de atualizacbes
processuais gera ruidos que afetam tanto a eficacia interna quanto a experiéncia do
cliente final.

Portanto, esta area foi selecionada como foco do estudo por ser o ponto de
contato direto com o consorciado e, consequentemente, o setor mais vulneravel aos

impactos negativos das falhas na comunicagao interna.

2.2 Situacgao atual

Nesta sec¢ao, apresenta-se o diagnostico quantitativo da comunicagao interna
entre os departamentos da Embracon, em especial seu impacto na area de
atendimento ao cliente, com base nos indicadores coletados de janeiro a maio de

2025. Os dados comprovam o agravamento dos atrasos e falhas de repasse de
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informacgdes, reforcando a necessidade urgente de implantagdo de uma solugao

estruturada.

2.2.1 Indicadores de Desempenho Operacional

O Grafico 1 ilustra a tendéncia de aumento no tempo médio de resposta das
demandas recebidas pelo setor de atendimento ao cliente, decorrente dos atrasos no
recebimento de atualizacdes processuais. E visto que o tempo médio de resposta
subiu de 12,5 horas em janeiro para 18,1 horas em maio de 2025, representando um
crescimento de 45% em cinco meses.

Observa-se no grafico de linha que, a medida que crescem os atrasos na
comunicacgao interna, aumenta também o tempo que os atendentes levam para

concluir cada solicitagdo, comprometendo a agilidade esperada pelo cliente.

Grafico 1 - Grafico tempo médio de resposta (janeiro a maio 2025).
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

2.2.2 Incidentes de Comunicagao e Reclamacgoes de Clientes

As reclamacoes de clientes sdo uma fonte valiosa para identificar incidentes de

comunicacao. A plataforma Reclame Aqui lista diversas reclamacgdes relacionadas a



26

Embracon, abrangendo questbées como falhas na comunicagdo, atendimento e
problemas contratuais. Essas informacdes podem ser utilizadas para analisar padroes
e implementar melhorias nos processos de comunicagado da empresa.

Em paralelo ao tempo de resposta, o numero de incidentes relatados de falhas
de comunicagao (processos repassados de forma incorreta ou fora de prazo) saltou
de 8 ocorréncias em janeiro para 22 em maio, enquanto as reclamagdes formais de
clientes passaram de 5 para 15 no mesmo periodo. O grafico 2 compara esses dois
indicadores, mostrando correlagao direta entre falhas internas e insatisfacao externa:

Grafico 2 - Grafico incidentes de comunicagao vs reclamacgdes de clientes.
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Diante desses indicadores: tempo médio de resposta elevado, aumento de
incidentes de comunicacéo e crescimento das reclamagdes de clientes, é possivel
comprovar a urgéncia em implementar o Sistema de Gestdo de Comunicagédo de
Processos (SGCP) para reverter essa tendéncia negativa e otimizar a eficacia
operacional e a satisfacdo dos clientes. Esses dados revelam uma tendéncia
preocupante de sobrecarga operacional, que compromete a capacidade de resposta
e a confianga dos consorciados no servico prestado.
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3 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A seguir, apresenta-se a discussdo tedrica que embasa a proposta de
implantagdo do Sistema de Gestdo de Comunicagdo de Processos (SGCP),
organizada em quatro eixos principais: comunicagao interna como ferramenta
estratégica, comunicacgao interna e qualidade operacional, desafios e ruidos no fluxo

de informacbes, e indicadores de eficacia comunicacional.

3.1 Comunicacgao Interna como Ferramenta Estratégica

A comunicagdo interna é reconhecida como uma ferramenta estratégica
essencial para o alinhamento organizacional, impactando diretamente na eficacia
operacional e na satisfagcao do cliente. Ao promover a disseminacgao clara e eficaz de
informacgdes entre os colaboradores, ela fortalece a cultura organizacional, melhora o
clima interno e contribui para o alcance dos objetivos empresariais.

Segundo Rhodia (1985, apud Kunsch, 2003, p. 154), “a comunicagéao interna &
uma ferramenta estratégica para compatibilizagao dos interesses dos empregados e
da empresa, por meio do didlogo, da troca de informagdes e da participagdo em todos
0s niveis”.

Torquato (2002) destaca que uma comunicagao interna eficaz é fundamental
para a construgdo de um ambiente organizacional saudavel, onde a transparéncia e o
didlogo sdo valorizados. Isso resulta em colaboradores mais comprometidos e
produtivos, refletindo positivamente na qualidade dos servicos prestados aos clientes.

Além disso, Almeida et al. (2010) ressaltam que a comunicagao interna atua
como um instrumento de promog¢ao da qualidade, sendo determinante para a efetiva
implementagdo de programas de melhoria continua. Ao assegurar que todos os
membros da organizacdo estejam informados e alinhados, a comunicagao interna
contribui para a reducdo de erros e retrabalhos, otimizando os processos
operacionais.

Portanto, investir em estratégias de comunicagdo interna eficazes é
imprescindivel para as organizagdes que buscam exceléncia operacional e satisfagao
do cliente. A comunicacao interna, quando bem estruturada, torna-se um diferencial

competitivo, promovendo a coeséo interna e fortalecendo a imagem institucional.
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3.2 Comunicacao Interna e Qualidade Operacional

A comunicacdo interna € um componente essencial para o sucesso
organizacional, desempenhando um papel estratégico na promoc¢édo da qualidade
operacional. Ela facilita o alinhamento entre os colaboradores e os objetivos da
empresa, promovendo uma cultura de qualidade e eficacia nos processos internos.
Além disso, a comunicacdo interna desempenha um papel crucial na disseminagao
da cultura organizacional voltada para a qualidade. Ela permite que os colaboradores
compreendam e se engajem com os valores e objetivos da empresa, promovendo um
ambiente de trabalho colaborativo e orientado para a exceléncia. Como destacado por
Torquato (2002), a comunicagdo interna deve ser vista como uma ferramenta
estratégica de gestdo, capaz de influenciar diretamente o comportamento e o
desempenho dos funcionarios.

A integragcéo da comunicagao interna com os sistemas de gestdo da qualidade,
como a ISO 9001, também é fundamental para a melhoria continua dos processos. A
norma enfatiza a importéncia da comunicagéao eficaz para garantir que os requisitos
do cliente sejam compreendidos e atendidos em todos os niveis da organizagdo. Isso
reforca a necessidade de canais de comunicacdo bem estruturados e de uma
lideranga comprometida com a transparéncia e o dialogo constante.

De acordo com Almeida et al. (2010, p. 19):

Apesar da ampla adogdo pelas organizagbes de sistemas e modelos de
gestado da qualidade mundialmente reconhecidos, pouca atengéo ainda tem
sido dada as praticas de comunicagao interna que podem contribuir para a
promocéao da qualidade. Para se tornarem comprometidos com a entrega de
produtos e servigos de qualidade, os membros de uma organizagdo precisam
receber informagdes, que lhes permitam entender e aceitar seus papéis
individuais e coletivos nesse processo, exigindo, portanto, comunicagao.

Isso demonstra que a qualidade na comunicagao € indissociavel da qualidade
NOS pProcessos operacionais.

Em suma, a comunicagao interna € um elemento-chave para a qualidade
operacional, influenciando diretamente a eficacia dos processos e a satisfacdo dos
clientes. Investir em estratégias de comunicagao eficazes é, portanto, indispensavel

para as organizagdes que buscam exceléncia e competitividade no mercado.
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3.3 Desafios e Ruidos no Fluxo de Informagoes

A comunicagdo interna é essencial para o funcionamento eficaz das
organizagdes, pois promove o alinhamento entre os colaboradores e os objetivos
institucionais. No entanto, diversos desafios podem comprometer esse processo,
especialmente os ruidos na comunicagao, que sao interferéncias que distorcem ou
impedem a transmiss&o clara das mensagens.

Santos e Silva (2012, p. 16) explicam que “a falta do retorno, os ruidos que
ocorrem no meio, fazem que a comunicagdo seja ineficaz”, esses obstaculos
dificultam a compreensao das mensagens e podem gerar desmotivagao, retrabalho e
conflitos internos, impactando negativamente na eficacia operacional e na satisfagéo
do cliente.

Além disso, a auséncia de feedback e a falta de transparéncia nas informacgdes
podem intensificar os ruidos, criando um ambiente organizacional propenso a mal-
entendidos e desconfiangas. Para mitigar esses desafios, € fundamental que as
organizagbes estabelecam estratégias de comunicagdo claras, com canais
adequados e uma cultura que valorize o dialogo aberto e a participagao ativa dos
colaboradores.

A implementacao de treinamentos, o uso de tecnologias apropriadas e a
promog¢ao de uma liderangca comunicativa sdo medidas que contribuem para a
reducdo dos ruidos e o fortalecimento da comunicagcado interna. Dessa forma, é
possivel aprimorar a eficacia dos processos internos e elevar a qualidade do

atendimento ao cliente.

3.4 Indicadores de Eficacia Comunicacional

A comunicacgao interna desempenha um papel estratégico nas organizagoes,
influenciando diretamente a eficacia operacional e a satisfacdo dos clientes. Para
mensurar a eficacia das agbes comunicacionais, € essencial estabelecer indicadores
que permitam avaliar o desempenho e identificar areas de melhoria.

Segundo Schmitz (apud Barcellos Neto, 2020, p. 18), “na comunicagao interna
mede-se o grau de retengao e compreensao das informagdes, os aspectos tangiveis
e subjetivos provocados pela mudanga de comportamento e atitudes”. Isso ressalta a
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importancia de indicadores que vao além da simples transmissdo de mensagens,
considerando também o impacto nas atitudes e comportamentos dos colaboradores.

De acordo com Chiavenato (2004), a produtividade, o engajamento e o clima
organizacional s&o reflexos diretos da qualidade da comunicagédo interna. A
produtividade dos colaboradores reflete a clareza e eficacia das informagdes
transmitidas, impactando diretamente na execucao das tarefas e na eficacia dos
processos. A motivagdo e o engajamento avaliam o nivel de envolvimento dos
colaboradores com os objetivos organizacionais, sendo fortemente influenciados pela
forma como a empresa comunica suas metas, valores e decisdes. O clima
organizacional, por sua vez, indica o ambiente de trabalho e as relagdes interpessoais,
sendo afetado pela transparéncia, frequéncia e consisténcia da comunicagao interna.

A utilizagdo desses indicadores permite as organizagdes identificarem falhas
na comunicagao, implementar melhorias e alinhar as estratégias comunicacionais aos
objetivos corporativos. Assim, a comunicagado interna eficaz contribui para a
otimizagao dos processos operacionais e para a elevagao da satisfagao dos clientes.

Diante do exposto, com base nesses fundamentos, o relatoério justifica cada um
dos pilares do SGCP, desde a centralizagao estratégica até o uso de métricas de
eficacia, como praticas consolidadas na literatura brasileira, capazes de fundamentar

a solucao proposta e maximizar sua efetividade na Embracon.
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4 PROPOSTA DE SOLUGAO OU MELHORIA

Este topico apresenta a proposta de solugdo para a Embracon, baseada nos
dados levantados e fundamentada na bibliografia especifica sobre comunicagéo
interna e gestao de processos. A proposta visa centralizar, padronizar e monitorar o
fluxo de informacgdes, reduzindo ruidos e elevando a eficacia operacional e a
satisfacao dos clientes.
4.1 Estrutura e Funcionalidades do SGCP

4.1.1 Canal unico e centralizado de comunicagao

Implementar uma plataforma uUnica para todas as atualizagdes de processo,

eliminando e-mails dispersos e grupos informais.

4.1.2 Painel de publicagées padronizadas

Adotar um modelo de postagem com campos obrigatérios: titulo, departamento

responsavel, descricdo da mudanca, data de inicio, impactos e contato para duvidas.

4.1.3 Notificagdes automaticas e confirmagao de leitura

Configurar notificagdes automaticas, instantdneas e com rastreabilidade para

garantir ampla disseminagao e controle das informagdes enviadas.

4.1.4 Historico e versionamento de processos

Manter registro cronoldgico de alteragbes, permitindo rastrear versdes

anteriores e comprovar a evolugao de cada procedimento.

4.1.5 Integragao com software de gestao de processos (BPM)

Utilizar uma ferramenta de BPM para automatizar fluxos de trabalho, atribuir

responsaveis € monitorar prazos de validagao.
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4.1.6 Modulo de relatérios e indicadores

Gerar dashboards com meétricas de taxa de leitura, nimero de incidentes e

tempo médio de resposta, facilitando a mensuracgao continua.

4.2 Plano de implantagao e implementagao

4.2.1 Diagnéstico e customizagao

Avaliar configuragdes iniciais da plataforma e mapear as necessidades de cada

departamento.

4.2.2 Piloto no atendimento ao cliente

Iniciar implementacdo em carater piloto com a equipe de atendimento,

ajustando fluxos e notificagbes conforme feedback.

4.2.3 Implantagao gradual

Expandir para outros departamentos em ciclos quinzenais, de acordo com o

modelo de “difusdo de inovagdes” para engajar usuarios em etapas.

4.2.4 Comunicacao interna da mudanga

Preparar material de langamento (e-mail, video tutorial, FAQ) e promover

sessOes curtas de apresentacao da solucao.

4.2.5 Capacitacao e suporte continuo

Realizar workshops praticos e disponibilizar plantdes de duvidas nos primeiros

dois meses apds o langamento, garantindo a familiarizagao do time.



33

4.3 Monitoramento e Avaliagao de Resultados

4.4

Taxa de leitura de publicagbes: meta inicial igual ou superior a 90% no primeiro
trimestre

Reducéo de incidentes de comunicagdo: diminuir em 50% nos seis meses
seguintes

Tempo médio de resposta: reduzir de 18 h para 12 h em quatro meses

indice de satisfacdo do cliente: aumentar em 20 pontos percentuais com base

em pesquisa CSAT semestral

Beneficios Esperados

Consolidagao de uma cultura de transparéncia e agilidade na Embracon
Maior engajamento e seguranga dos colaboradores ao lidar com mudancgas
Otimizacao de processos, com reducgao de retrabalho e custos operacionais
Melhoria continua, apoiada por dados concretos que alimentam ciclos de ajuste
e inovacao

Esta proposta, alicercada em praticas consolidadas de comunicacéao interna e

gestdo de processos, oferece a Embracon uma solugao robusta e escalavel para

mitigar os problemas atuais e elevar os padrdes de eficacia operacional e satisfagao

do cliente.
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CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste trabalho, a autora pb6de aprofundar-se na realidade da
Embracon Administradora de Consércio LTDA e vivenciar, na pratica, os desafios de
repasse de informacdes entre departamentos, especialmente no setor de atendimento
ao cliente. A experiéncia cotidiana de acompanhar erros operacionais e ouvir a
insatisfacao dos consorciados reforgou a convicgdo de que a comunicagao interna
estruturada é pilar imprescindivel para a eficacia e a qualidade do servico.

Durante a pesquisa e analise de campo, constatou-se que o0s principais
problemas remanescentes, ainda apds a proposicao do SGCP, estao ligados a cultura
organizacional e a resisténcia inicial de alguns colaboradores em aderir a novos
processos. Apesar de todas as vantagens de um canal unico e padronizado, alguns
usuarios demonstraram hesitacdo em abandonar velhos habitos de comunicacao
informal, demandando atencgao especial as etapas de capacitacao e sensibilizagao.

A implementagédo piloto do SGCP, embora ndo tenha sido efetivamente
executada neste estudo, possibilitou identificar licdes valiosas: (1) a importancia de
contar com multiplicadores internos para acelerar a difusdo das praticas; (2) a
necessidade de flexibilidade no formato das notificagdes, equilibrando formalidade e
simplicidade; e (3) o valor de demonstrar resultados rapidos, como reducédo de
incidentes em pequeno prazo, para manter o engajamento das equipes.

O escopo desta pesquisa limitou-se a analise qualitativa e a construgcao
conceitual da solugdo. Para futuros estudos, sugere-se:

e Aplicagao piloto efetiva, com coleta de dados quantitativos antes e depois da
implantacao, para aferir o impacto real do SGCP;

e Avaliagdo longitudinal, acompanhando métricas de comunicagéo e satisfagcao
ao longo de pelo menos um ano, para analisar sustentabilidade e ajustes
necessarios;

e |Integragdo com sistemas de CRM, investigando sinergias entre o SGCP e
indicadores de vendas e retencao dos consorciados;

e Estudo comparativo entre unidades, verificando como diferentes filiais ou perfis

regionais respondem a mesma ferramenta de comunicagéao.
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Por fim, este relatério destacou que, embora a tecnologia e o processo bem
desenhados sejam fundamentais, o verdadeiro diferencial reside na cultura de
colaboracdo e na vontade de mudanca de todos os envolvidos. Investir em
comunicacao interna € investir no capital humano, condicdo essencial para a
Embracon manter-se competitiva e garantir a exceléncia no atendimento aos seus
clientes. Com base nos resultados e reflexdes deste estudo, conclui-se que a
comunicacgéo interna deve ser tratada como uma competéncia estratégica, que exige

investimento continuo em ferramentas, pessoas e cultura organizacional.
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