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Objetivo do estudo

Investigar a comunicacéo interna e a gestdo de stakeholders na implementacdo de uma nova
ferramenta de comunicacdo em umainstituicado financeira, visando melhorar a eficiéncia operaciona e
a confianga nas informagdes transmitidas.

Relevancia/originalidade

Preenche lacuna na literatura ao explorar a influéncia da gest&o de stakeholders e da comunicagéo
interna no desempenho organizacional, especialmente em projetos de implementacéo tecnol 6gica em
instituicdes financeiras.

M etodologia/abor dagem
Estudo de caso unico, com andlise documental, observacdes diretas e registros eletrénicos, incluindo
cinco etapas propostas por Yin (2009) para garantir uma compreensao holistica do fenbmeno.

Principais resultados
A implementacdo da ferramenta de comunicagdo resultou em melhorias na eficiéncia das
comunicagdes internas e na confiabilidade dos dados extraidos, gracas a gestéo eficaz de stakeholders
e acomunicacdo clara.

Contribuictes tedricas/metodol bgicas

Demonstra a importancia da gestdo de stakeholders e da comunicagdo interna eficaz como fatores
criticos para o sucesso de projetos de implementacdo tecnolégica em grandes organizactes
financeiras.

Contribuicfes sociais/para a gestdo

A implementacdo da ferramenta de comunicacdo interna contribuiu para o aumento do engajamento
dos colaboradores, fortalecendo a transparéncia e a confianca, elementos essenciais para a eficiéncia
operacional e a cultura organizacional.

Palavras-chave: Gestéo de Projetos, Gestdo de stakeholders, Comunicagdo interna organizacional,
Gestéo de comunicagdo
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PROJECT FOR IMPLEMENTING A COMMUNICATION TOOL FOCUSED ON
IMPROVING OPERATIONAL EFFICIENCY IN A FINANCIAL INSTITUTION

Study purpose

Investigate internal communication and stakeholder management during the implementation of a new
communication tool in a financial institution, aiming to enhance operational efficiency and trust in
transmitted information.

Relevance/ originality

Fills a gap in the literature by exploring the influence of stakeholder management and internal
communication on organizational performance, particularly in technology implementation projects
within financia institutions.

Methodology / approach
Single case study, employing document analysis, direct observations, and electronic records, following
five steps proposed by Yin (2009) to ensure a comprehensive understanding of the phenomenon.

Main results

The implementation of the communication tool led to improvements in internal communication
efficiency and data reliability, attributed to effective stakeholder management and clear
communication.

Theoretical / methodological contributions
Highlights the critical role of stakeholder management and effective internal communication as key
factors for the success of technology implementation projectsin large financial organizations.

Social / management contributions
The implementation of the internal communication tool increased employee engagement, reinforcing
transparency and trust, essential elements for operational efficiency and organizational culture.

Keywords: Project Management, Stakeholder Management, Organizational Internal Communication,
Communication Management
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PROJETO DE IMPLANTACAO DE FERRAMENTA DE COMUNICACAO FOCADA NA
MELHORIA E EFICIENCIA OPERACIONAL EM UMA INSTITUICAO FINANCEIRA

1. Introducio

A comunicacdo interna organizacional ¢ essencial para garantir que os membros de
uma organizagdo estejam informados e engajados, promovendo uma maior coordenagdo e
colaboracdo entre diferentes departamentos e niveis hierdrquicos (Tourish & Hargie, 2004).
Estudos realizados por Robbins e Judge (2013) destacam que a comunicacdo organizacional
eficaz melhora a transparéncia e constréi um ambiente de confianga.

Welch e Jackson (2007) apontam que a comunicagdo interna € influenciada pela
cultura corporativa, o que impacta os canais de comunicacao. Nesse mesmo sentido, a cultura
da empresa Brasil Financas (nome ficticio dado a Instituicdo Financeira considerada neste
relato) reforca a importancia de dissolver os valores de ética, orientagdo a resultados,
diversidade e inclusdo, foco no cliente, trabalho em equipe e reconhecimento da auséncia do
saber. Dessa forma, para disseminar esses valores entre os colaboradores da empresa
destrinchou a area de Marketing, em areas menores como a de “Endomarketing”, a fim de
garantir a efici€ncia e eficacia no processo de comunicagdo interna da organizagao.

Com base em Freeman (1984), os funcionérios também sdo considerados como partes
interessadas pelo sucesso de uma organizagdo, ao passo que podem afetar ou ser afetados pela
mesma. Conforme identificado por Weiss (2001), quando essas partes interessadas entendem
0s objetivos e as estratégias da organizagdo, eles sdo mais propensos a apoiar ¢ contribuir
para o seu sucesso. Isso implica na importdncia de uma abordagem estratégica para
identificar, compreender e responder as necessidades e expectativas dos funcionarios
(Freeman, 1984).

A fim de garantir essa abordagem estratégica, a Brasil Financas foi ao mercado para
adquirir uma ferramenta de apoio, ao passo que também buscou receber o suporte necessario
para esta implementacdo. Dessa forma, a empresa contratou os servicos de uma consultoria,
Cloudtrooper (nome também ficticio para preservar a empresa prestadora de servigos),
especializada em servicos de tecnologia “em nuvem” para iniciar um projeto. Essa
contratagdo de servigos pode ser observada em Hartman (2003), uma vez que em
determinadas situagdes, algumas empresas ndo dominam por completo a tecnologia e,
necessitam de suporte de outras que possuem mais conhecimento. Nesse sentido, um projeto
de implantacdo da nova ferramenta foi iniciado e exigiu que algumas areas da Brasil Finangas
somassem esforcos ao longo do ciclo de vida do projeto. A partir dessa contextualizagdo,
tem-se como questoes do estudo: “Como a gestdo de stakeholders influenciou no resultado
do projeto?” e “Como a comunicagdo efetiva com as partes interessadas contribuiu para o
desempenho da organiza¢do?”

Para investigar essas questdes, utilizamos um estudo de caso unico conforme descrito
por Yin (2009), envolvendo a andlise detalhada de um projeto de implementagdo tecnoldgica
na empresa ficticia Brasil Finangas. Nesse mesmo contexto, foram consideradas na pesquisa
as cinco etapas propostas por Yin (2009): formulacdo da pergunta da pesquisa, proposicoes,
identificacdo do caso, estabelecimento da légica de ligagao e defini¢ao de critérios para
interpretar os achados.
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Apesar das evidéncias sobre os beneficios da comunicagdo interna, ha uma lacuna
significativa na literatura sobre como a gestdo de stakeholders e a comunicagdo efetiva com
as partes interessadas influenciam o desempenho organizacional, especialmente em projetos
de implementacdo tecnoldgica em institui¢des financeiras. Dessa forma, os resultados deste
estudo contribuem para essa lacuna, uma vez que indicam que a gestao eficaz de stakeholders
e uma comunica¢do interna robusta podem melhorar o desempenho organizacional em
projetos de implementacao tecnologica.

As secdes deste relato técnico estdo organizadas, de acordo com as oito etapas
principais indicadas por Biancolino et al. (2012). Dessa forma, a estrutura construida seguiu
as etapas: Introducdo; Referencial Teodrico; Método da Producdo Técnica; Contexto do
Projeto (Caracterizagdo da Organizacao e Caracterizacdo do Projeto/Problema Analisado);
Tipo de Intervencdo e Mecanismos Adotados; Resultados Obtidos e Andlise, Conclusdo e
Referéncias.

2. Referencial Tedrico

Esta sessdo abordard a tematica da gestao de stakeholders em projetos, assim como da
importancia da comunicagao efetiva com stakeholders.

2.1 Gerenciamento de stakeholders em projetos

Stakeholders, ou partes interessadas, sdo definidos como individuos, grupos ou
instituigdes que tém interesse no projeto € que podem afetar ou serem afetados por seus
resultados (Littau et al., 2010). O gerenciamento de stakeholders ¢ o processo no qual a
equipe do projeto identifica, coleta expectativas, negocia acordos e garante que os objetivos
das partes interessadas sejam alcangados (Rajablu et al., 2015). Eskerod (2014), com base em
Freeman (1984) e Andersen (2008), define um stakeholder como "qualquer individuo ou
grupo que possa afetar ou ser afetado pelo processo do projeto ou pelos resultados do
projeto". Cleland (1986) destaca que o sucesso de um projeto estd intimamente ligado a
habilidade da equipe de projeto em gerenciar as expectativas dos stakeholders e em
minimizar os impactos negativos que possam surgir devido a conflitos de interesse ou falta de
alinhamento.

Para Carvalho e Rabechini Jr. (2011), a gestdo das partes interessadas envolve
processos que impactam significativamente os resultados do projeto. Segundo o PMBOK
(PMI, 2021), a gestao de stakeholders compreende quatro processos principais: identificar,
planejar o engajamento, gerenciar o engajamento € monitorar o engajamento das partes
interessadas. Esses processos ajudam a garantir que os interesses dos stakeholders sejam
considerados e que suas expectativas sejam geridas de maneira eficaz.

Tabela 1. Processos e descritivos da area de gestdo de stakeholders

Processo Descricao

Identifica, analisa e documenta informagdes relativas a
todas as partes interessadas (stakeholders), além de
verificar o nivel de engajamento, interdependéncias,
influéncia e seu impacto potencial no sucesso do projeto

Identificar as partes interessadas
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Desenvolve o plano  (estratégias,  politicas,
procedimentos e documentagdo) de gerenciamento para
engajar os stakeholders de maneira eficaz no decorrer de
todo o ciclo de vida do projeto, com base na analise de
suas necessidades, interesses e impacto potencial no
sucesso do projeto

Planejar o engajamento

O processo de comunicar e trabalhar com os stakeholders
para atender suas expectativas e necessidades, além de

Gerenciar o engajamento das partes . . - .
gerenciar conflitos e questdes a medida que elas ocorrem

interessadas . . . . .
e de incentivar o engajamento nas atividades do projeto
ao longo do ciclo de vida
O processo de monitorar os relacionamentos dos
Monitorar o engajamento stakeholders e ajustar estratégias e planos para seu

engajamento

Fonte: Adaptado de Carvalho e Rabechini Jr. (2011)

Eskerod (2014) afirma que a gestdo eficaz de stakeholders agrega valor ao projeto,
gerando confianca, facilitando a comunicacdo, promovendo relacionamentos amigédveis e
aumentando a probabilidade de sucesso do projeto. Uma breve descricdo desses processos
sdo ilustradas na Tabela 1, que foi elaborada de acordo com o guia PMBOK (PMI, 2021) e
adaptada de Carvalho e Rabechini Jr. (2011).

2.2 A importancia da comunicac¢io efetiva com os stakeholders

De acordo com Lukas (2015), entende-se como comunicacao todo o processo em que
uma mensagem ¢ enviada e recebida. Neste processo existem trés tipos de elementos chave: o
remetente, a mensagem e o destinatario. O primeiro elemento diz respeito a capacidade de
transmitir informagdes de maneira clara e completa. J& o segundo, refere-se ao
contetido/contexto da comunicagdo. Por fim, o receptor ou destinatirio tem a
responsabilidade de compreender a mensagem enviada e decodifica-la. A seguir, a Figura 1
apresenta ilustracao do fluxo do processo de comunicagao.

Figura 1. Fluxo do processo de comunicagao.
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Destinatario Recebida
Entendida
Acdo

Filtros/Barreiras
Valores

]
P! =
= » ]
= Simbolos Atitud =
= ~ . 5 =
= Elementos nio-verbais Atitudes =
5 o : =
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= Educacio =

=
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Escrita (como um e-mail ou mensagem de texto)
Telefonema ou chamada de video
Comunicacio “cara a cara”
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Fonte: Adaptado de Project Communications Chapter 18 of the AACE International Skills & Knowledge of Cost
Engineering, 6th Edition (2015).

A comunicacao com stakeholders, por sua vez, envolve a troca de informacgodes entre a
organizacdo e seus diversos publicos, incluindo clientes, funciondrios, fornecedores,
investidores, comunidades locais e autoridades regulatorias. Segundo Freeman (1984), a
teoria dos stakeholders destaca a importancia de gerenciar as relagdes com todos os grupos
que podem afetar ou ser afetados pela organizagdo. Isso implica a necessidade de uma
abordagem estratégica para identificar, compreender e responder as necessidades e
expectativas desses grupos (Freeman, 1984).

No contexto de projetos, de acordo com o PMBOK (PMI, 2021), a comunicacdo ¢ o
fator mais importante para um engajamento eficaz com as partes interessadas. Estudos de
Kerzner (2017) corroboram essa visdo, afirmando que a comunicagdo eficaz ¢ fundamental
para o sucesso do projeto, pois permite a coordenagdo das atividades, a resolucao de conflitos
e a mitigacdo de riscos. Kerzner também ressalta que a falta de comunicagdo ou a
comunicacao inadequada pode levar a mal-entendidos, atrasos e até ao fracasso do projeto.

Adicionalmente, Bourne (2016) destaca que a comunica¢do deve ser adaptada ao
publico-alvo, reconhecendo que diferentes stakeholders tém necessidades e interesses
variados. Isso exige a criagdo de uma estratégia de comunicacdo que seja tanto abrangente
quanto especifica, utilizando canais e técnicas adequadas para cada grupo. Cleland (1986)
argumenta que sem uma comunicacdo adequada, os stakeholders podem ndo se sentir
suficientemente informados ou envolvidos, o que pode levar a mal-entendidos, resisténcias e,
eventualmente, ao fracasso do projeto.

3. Método da Producao Técnica

O método utilizado na elaboragdo do presente relato ¢ o estudo de caso unico, que
pressupde uma investigagdo detalhada e intensiva de um tnico "caso" - que pode ser uma
pessoa, um grupo, uma organiza¢gdo, um evento ou um fenémeno especifico (Yin, 2009).
Ainda a luz de Yin, este tipo de estudo ¢ escolhido quando o caso em questdo oferece uma
oportunidade UuUnica ou rara para observar e analisar um fendmeno especifico em
profundidade.

A escolha do estudo de caso unico para analisar a implantagdo de uma ferramenta de
comunica¢do interna em uma institui¢do financeira com mais de 90 mil colaboradores e
agéncias internacionais ¢ justificada por diversas razdes. Primeiro, a institui¢do representa um
exemplo de grandes organizagcdes multinacionais do setor bancario, permitindo que os
insights sejam generalizdveis para contextos similares. Segundo, a complexidade e a
diversidade da organizagdo proporcionam uma oportunidade unica de observar a
implementagdo da ferramenta e, por consequéncia, seus impactos. Terceiro, o estudo de caso
unico possibilita uma andlise detalhada, acompanhando a implantacdo ao longo do tempo.
Finalmente, a coleta de dados ricos e variados por meio de documentos internos, observagdes
diretas e registros eletronicos, garante uma compreensao holistica e robusta do fendmeno em
analise..

A pesquisa também envolveu uma coleta de dados baseada em analise documental,
uma vez que, segundo Creswell (2007) em muitos estudos qualitativos, os investigadores
utilizam inumeras formas de dados. A partir dessa colocagdo, os documentos podem variar
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em dois tipos, publicos, como por exemplo jornais, atas de reunido, relatérios oficiais, e
também privados, como registros pessoais, didrios, cartas e e-mails. Nesse mesmo contexto,
foram utilizadas reportagens disponibilizadas em paginas de noticias na internet, assim como
de um video contendo uma entrevista com os principais participantes do projeto, pela
empresa Brasil Finangas, hospedada na plataforma Youtube. Como documentagdo privada,
foram considerados para este presente relato, documentos do projeto coletadas com a
Cloudtrooper, além de apresentagcdes executivas dos principais resultados proporcionados
pela implantacdo da nova ferramenta para a Brasil Financas. Neste mesmo contexto, também
foram considerados Registros de Arquivo como dados histéricos, registros financeiros e
registros organizacionais como parte da etapa de coleta de dados (Yin, 2009).

Na etapa de andlise de dados, as informagdes foram condensadas com apoio da
ferramenta Excel, que possibilitou a estruturacdo e uma maior compreensao do caso Unico
analisado. Com isso, foi possivel construir tabelas que auxiliaram na interpretacdo sequencial
das etapas relevantes no projeto de implantagdo da ferramenta de comunicagao.

Como limitagdao desse método, pode-se comentar acerca da interpretagao dos dados,
que pode ser influenciada pelas expectativas e percepgdes pessoais do pesquisador, afetando a
objetividade dos resultados. Outro fator limitador ¢ referente aos resultados, uma vez que
para um estudo de caso unico eles sdo altamente dependentes do contexto especifico em que
o estudo foi conduzido. Dessa maneira, fatores contextuais Unicos podem influenciar os
resultados de maneiras que ndo seriam relevantes em outros contextos.

4. Contexto do projeto

Nesta se¢do serdo apresentadas as caracteristicas das duas organizagdes, assim como
as caracteristicas técnicas da ferramenta de comunicagdo implantada a partir do projeto.

4.1 Caracteristicas das organizagoes

A organizagdo responsavel pela contratacdo dos servigos de consultoria foi a Brasil
Finangas, uma empresa privada do setor bancario e de grande porte, que possui mais de
90.000 colaboradores espalhados pelo mundo, em sua totalidade. Do outro lado, a
Cloudtrooper ¢ uma empresa de consultoria de pequeno porte, que possui cerca de 120
colaboradores, com foco em tecnologia e que proporciona, por meio de projetos, solugdes
customizadas para os clientes.

4.1.1 Breve historico

O presente relato aborda a necessidade de uma das principais areas responsaveis pela
comunicacdo do Brasil Financas, Endomarketing, em garantir a eficiéncia e eficacia, uma vez
que no processo de comunicacdo para os colaboradores, a comunicagdo ¢ o fator mais
importante para um engajamento eficaz com as partes interessadas (PMI, 2021), a
comunicagdo ¢ o fator mais importante para um engajamento eficaz com as partes
interessadas. Visando a garantia desses dois elementos, a area de Endomarketing utilizou de
uma ferramenta interna desenvolvida pela propria empresa e que suportava o envio de
comunicagdes institucionais para otimizar o processo com os mais de 90.000 colaboradores.
Entretanto, a ferramenta ndo recebia sustentagdo adequada que garantisse o desenvolvimento
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tecnologico necessario para atender as novas demandas do time e, dessa forma, a ctpula
executiva da empresa optou por buscar uma ferramenta no mercado que atendesse essas
expectativas.

Apesar da aquisicdo da nova ferramenta, alguns problemas antigos permaneceram,
como o tempo de implantagdo e a demora na entrega de comunicagdes via e-mail, uma vez
que exigia uma dura¢do minima de 03 horas. Ademais, novos problemas surgiram como:
auséncia de confianca nos dados e relatorios que eram extraidos dessas comunicagdes, assim
como a auséncia de garantia de entregabilidade e consolidaram-se como fatores
determinantes para uma nova procura no mercado de uma ferramenta que pudesse substituir a
que estava em vigor.

Dado o histérico de problemas relacionados ao tempo de implementacdo de outras
ferramentas, auséncia de confiabilidade de dados, a area optou pela implementacdo do
Numarketing, uma ferramenta com foco em CRM (Customer Relationship Management,
fornecida pela empresa Cloudev Solutions. O nome da ferramenta, assim como da
fornecedora foram substituidos para preservar os dados oficiais.

4.2 Caracterizagdo do projeto

O projeto de implantagdo da nova ferramenta ndo foi o primeiro realizado na Brasil
Financas, uma vez que essa empresa ja tinha contratado os servigos da Cloudtrooper em outro
momento para realizar a mesma implantagdo, mas para outra area, focada em gestdo de
investimentos para o cliente final. Nesse contexto, o projeto com a area de Endomarketing se
diferenciou do anterior, pois a comunica¢do era dedicada apenas para os colaboradores
internos da instituigdo financeira.

Em relagdo a duragdo, o projeto teve aproximadamente 04 meses no total, sendo 01
meés para planejamento e 03 meses para a execucdo. Relacionado ao ciclo de vida, o projeto
enfrentou diversos desafios desde a etapa de planejamento, que foram mitigados e eliminados
ao longo da etapa de execugdo. A partir de um ambiente com muitas incertezas, os principais
desafios incluiram a limitacdo de envio de mensagens por /P (Internet Protocol) que exigia
uma configuragdo especifica na ferramenta, além de questdes relacionadas a camadas de
seguranca da informagdo na prote¢do de dados. Caso a ferramenta ndo se adequasse a esse
ambiente de requisitos de seguranga tecnologica da empresa, o projeto seria inviabilizado. A
partir dessas consideragdoes, observou-se a necessidade de integragdo das dareas de
Endomarketing, Seguranca de Dados e Infraestrutura de TI, responsaveis pelo
desenvolvimento da melhor solu¢do, ou seja, a gestdo de stakeholders, ou partes interessadas
se fez presente durante todo o projeto.

Na etapa de planejamento, as trés empresas envolvidas (Brasil Finangas, Cloudtrooper
e Cloudev Solutions) reuniram-se em alguns encontros para que pudessem discutir a melhor
forma de realizar a implantagdao do Marketing na Brasil Finangas. Diferentemente do projeto
realizado anteriormente pela institui¢do financeira, havia uma diferenga de requisitos para a
implantac¢do, uma vez que a empresa possuia uma série de limitagdes internas de seguranca e
protecdo de dados nos servidores internos da organizagdo. Nesse mesmo contexto, se fez
presente a identificagdo dos principais stakeholders envolvidos no projeto, uma vez que era
preciso entender exatamente quais eram 0s requisitos para que a implantagdo pudesse ser
realizada pela empresa. Com isso, as areas de Endomarketing, Seguranca de Dados e
Infraestrutura de TI foram consideradas e puderam ser interpretadas como partes interessadas

Anais do XII SINGEP-CIK — UNINOVE - Sio Paulo — SP — Brasil — 23 a 25/10/2024 6



2 XU SINGEP (5} CYRUS pe

\ DIFFERENCE
Simpdsio Internacional de Gestéo, Projetos, Inovagéo e Sustentabilidade

CIK 12" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN:2317-8302

primarias, uma vez que essas areas podem ser incluidas no grupo dos principais interessados
no resultado do projeto (Carvalho & Rabechini Jr., 2011, p.234).

4.3 Caracterizagdo da ferramenta de comunicagdo implantada

O Numarketing ¢ uma plataforma, em nuvem, robusta voltada para o marketing
digital, oferecendo uma gama diversificada de ferramentas e recursos para gestdo de
campanhas, automacdo de marketing, andlise de dados e engajamento de clientes. Esta
solucao integrada tecnologica permite criar, gerenciar ¢ otimizar estratégias de marketing
omnicanal, incluindo e-mail marketing, midias sociais, publicidade mdvel e personalizacio
de experiéncias digitais. Com capacidades de segmentagao de audiéncia e analise preditiva, o
Numarketing promove interagdes entre as organizagdes com seus clientes em todo o ciclo de
vida.

A plataforma, apesar de robusta, ndo possui um ambiente sandbox (termo utilizado
para ambientes especificos de testes na area de desenvolvimento), ou seja, todos os testes
realizados precisam ser feitos com usudrios de teste ou ainda, envio de comunicagdes
genéricas para uma porcentagem especifica da audiéncia real que se deseja comunicar.

5. Tipo de Intervencao e mecanismos adotados

Relacionado ao tipo de intervengdao e mecanismos adotados neste presente relato,
pode-se observar a presenga de dois modelos, conforme apresentado por Biancolino et al.
(2012): “projeto em vistas de solucionar a situacdo-problema”, complementado pela acdo de
consultoria de uma empresa contratada para a implantagdo do Numarketing. Dessa forma,
seguiu-se as etapas descritas na Tabela 2.

Tabela 2. Etapas da Implantacio

Etapas Descricio Equipes envolvidas

A etapa de planejamento contemplou as reunides feitas

. R Cloudt , Cloud
para discussdo da aplicabilidade da plataforma oudirooper, . oudev

Planejamento . L. S . .. Solutions e Brasil
Numarketing em um cenario organizacional com requisitos _.
Financgas
de seguranca de dados
A etapa de configuragdo da plataforma é o momento . .
~ s P . g NQ P \ Equipe Endomarketing
Configuragdo da inicial da implantacdo, ao qual a ferramenta ¢é
. o e consultores
plataforma disponibilizada e configurada de acordo com as
. ~ o Cloudtrooper
informagoes da Brasil Finangas
Equipe Endomarketing,
Nesta etapa, as configuragdes da plataforma foram testadas Seguranca de Dados,
Testes inicialmente e, em seguida, a execugdo do planejamento de Infraestrutura de Tl e
envios de comunicagao foi realizada consultores
Cloudtrooper
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. o Equipe Endomarketing,
A etapa de monitoramento e otimizagdo contemplou a
. - . . Seguranga de Dados,
Monitoramento e validacdo dos testes realizados, assim como da
. . ~ S . Infraestrutura de Tl e
otimizagao implementag@o de melhorias técnicas e de usabilidade na
consultores
plataforma
Cloudtrooper
Etapa de finaliza¢do do projeto apds a validagdo da . .
P ¢ Pro) P ¢ Equipe Endomarketing

implantagdo contempla um repasse de conhecimento e a
e consultores

Cloudtrooper

Encerramento .
apresentagdo final da Cloudtrooper além da assinatura do

termo de encerramento pela Brasil Finangas

Fonte: Elaborada pelos proprios autores

As intervengdes ¢ mecanismos aplicados durante o processo de implementagao foram
essenciais para garantir um resultado positivo para a Brasil Finangas. A abordagem em
etapas, como ilustrado na Tabela 2, facilitou o desenvolvimento e a implantagdo sistematica
da plataforma Numarketing. Cada fase, desde o planejamento até a finaliza¢do, envolveu
equipes interdisciplinares que trabalharam de forma colaborativa para superar desafios
potenciais. Esse método ndao apenas aprimorou o alinhamento da plataforma com as
necessidades organizacionais, mas também garantiu o envolvimento dos principais
stakeholders ao longo do processo, resultando em uma maior eficiéncia na comunicagao e
maior confiabilidade dos dados.

6. Resultados obtidos e analise

O inicio da utilizacdo da ferramenta Numarketing pela Brasil Finangas foi marcado
pela etapa de testes, que foram realizados ainda durante a fase de execucao do projeto. Os
primeiros envios de comunicagdes foram destinados a um seleto grupo de usudrios teste,
porém, para que o total de colaboradores da empresa fossem comunicados era importante que
os testes seguintes fossem feitos com a audiéncia completa. Dessa forma, foram criadas
comunicagdes de baixo impacto, sem informacdes sigilosas, que foram segmentadas de
acordo com a volumetria de funcionarios da empresa.

Figura 1. Resultados principais

o +90K
5 0 A) +70 0/0 de colaboradores

de redugdo no tempo de

envio das comunicagdes de aumento na entregabilidade
a nivel banco, apés a das comunicagdes de e-mail
migragdo para o apés a migracdo para o
Numarketing Numarketing
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Fonte: Elaborada pelos proprios autores

6.1 Resultados Principais

Ainda na etapa de testes, os resultados proporcionados pela ferramenta ja podiam ser
percebidos pela equipe do projeto e a area de Endomarketing, uma vez que as comunicagdes
organizacionais estavam sendo enviadas, com sucesso, para todos os colaboradores da
empresa em aproximadamente 1h30min, ou seja, 50% mais rédpida que no cenario anterior,
em comparagao a outra ferramenta.

Outro fator percebido ainda na etapa de testes foi a confiabilidade nos indicadores de
envio e entregabilidade das comunicagdes, que eram extraidos na propria ferramenta, ao
passo que eram validados pela area de Endomarketing com o apoio do time de Infraestrutura
de TI e Seguranga de Dados. Vale ressaltar que a ferramenta anterior era caracterizada pela
incerteza quanto aos dados, uma vez que os relatorios extraidos contabilizavam, em diversos
casos, o recebimento de uma Unica comunicagdo via e-mail para um mesmo funcionério por
pelo menos 6 vezes.

Ap6s a implantagdo do Numarketing, fez-se necessario realizar o acompanhamento e
monitoramento da mesma, visando garantir o pleno funcionamento e a performance da
plataforma implementada. Um resultado observado nesta etapa pelos proprios colaboradores
da Brasil Finangas foi o aumento de 70% na entregabilidade das comunicagdes, indicador
coletado no moédulo relatérios nativo da propria ferramenta e que foi comparado com os
indicadores da antiga plataforma. Nesse sentido, a empresa ganhou mais seguranga ao
garantir que as informagdes corporativas como por exemplo os comunicados sobre
beneficios, adequacao a leis e regimentos, chegassem a todos os colaboradores.

6.2 Analise de Impacto

A escala de impacto do projeto de implantagdo pode ser compreendida tanto em nivel
nacional como internacional. Essa escala, por sua vez, ¢ reforcada na fala de um dos
colaboradores envolvidos no projeto, uma vez que “o projeto contempla, na verdade, todos
os colaboradores do Brasil inteiro e também de algumas unidades internacionais”.

O impacto da implanta¢do da ferramenta também pode ser observado na otimizagao
do trabalho da equipe que opera o envio das comunicagdes, visto que, segundo outro
colaborador “o funciondrio ndo perde muito tempo enviando as comunicagoes, pois ele pode
simplesmente segmentar e mandar para um publico menor”, proporcionando, ainda na visao
dele “evitar que o colaborador receba uma comunica¢do que talvez ele ndo devesse receber,

possibilitando-o de dar mais aten¢do para as comunicagoes que de fato ele devesse receber”.
6.3 Melhorias e Otimizagoes

O projeto também possibilitou melhorias e otimiza¢des para a plataforma, logo ap6s
os testes realizados e o “go-live” (termo muito utilizado em desenvolvimento de softwares
para elencar a transi¢ao entre as etapas de homologacao/testes e a produgdo) da implantagdo:
a unificacdo do processo de login dos usudrios na plataforma, via SSO (Single Sign On). Esse
processo garante que todos os funcionarios que estejam devidamente cadastrados na
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plataforma, consigam acessa-la de forma simplificada, utilizando apenas o e-mail
corporativo.

Outra melhoria que foi implementada durante o projeto foi a estruturacdo de um
processo de higienizagdo de contatos na plataforma, com o objetivo de automatizar as bases
de contatos salvas na plataforma, tendo em vista a saida e entrada constante de novos
colaboradores, que acontece em larga escala, uma vez que a institui¢ao financeira possui mais
de 90.000 colaboradores.

Uma otimizagdo debatida durante o projeto, mas que ndo chegou a ser implementada e
poderia proporcionar resultados positivos a empresa foi a de compreender e mapear o perfil
dos colaboradores, a partir dos envios de comunicagdes realizadas com o Numarketing. Nesse
sentido, a Brasil Finangas conseguiria aperfeicoar as comunicagdes de acordo com o
engajamento dos funcionarios, segmentando da forma mais eficiente.

7. Conclusao

Este trabalho teve como objetivo relatar o projeto de implantagdo do Numarketing na
Brasil Finangas, uma das maiores empresas do setor financeiro que buscava aperfeicoar a
eficiéncia e eficacia da comunicagdo interna na organizacao. Esse relato pautou-se nas etapas
de implanta¢do da ferramenta, ao qual foi necessario uma gestao integrada dos stakeholders
envolvidos no projeto para que os resultados esperados fossem alcangados.

Os beneficios da implantacdo da ferramenta ficaram claros a empresa, como por
exemplo o aumento de 70% na entregabilidade das comunica¢des, comparado a plataforma
anterior que apresentava incertezas de dados. Outro beneficio observado neste estudo de caso
unico foi em relagdo a melhora na eficiéncia ao unificar o processo de login de usuarios via
SSO e automatizacao do processo de higieniza¢do de contatos na plataforma, facilitando o
acesso e gestdo de dados para mais de 90.000 colaboradores do banco. Os feedbacks positivos
dos stakeholders destacou a importincia da comunicacdo clara e transparente, conforme
sublinhado por Kerzner (2017) e Bourne (2016), que reforgaram a confianga nos processos e
na nova ferramenta.

A gestdo eficaz de stakeholders, fundamentada na teoria de Freeman (1984), foi
essencial para o resultado positivo do projeto de implantacdo da nova ferramenta de
comunicacdo na Brasil Finangas. Ainda nesse contexto o gerenciamento de stakeholders,
conforme abordado por Rajablu et al. (2015), envolveu processos criticos de identificacao,
engajamento, gerenciamento e monitoramento, os quais foram cruciais para mitigar riscos e
garantir a aceitagdo e suporte dos envolvidos. A coordenagcdo entre as areas de
Endomarketing, Seguranca de Dados e Infraestrutura de TI exemplificou a aplicacdo pratica
destes principios, resultando em uma implantagdo bem-sucedida e na superagao dos desafios
iniciais.

Além disso, a importancia da comunicacdo eficaz com as partes interessadas,
sublinhada por autores como Kerzner (2017) e Bourne (2016), se mostrou de suma
importancia ao longo de todo o projeto. A clareza, transparéncia e adaptacdo das
comunicagdes aos diferentes publicos internos permitiram uma melhor compreensdo e
alinhamento com os objetivos do projeto. Isso refor¢ou a confianga nos processos e na nova
ferramenta, que demonstrou melhorias considerdveis na eficiéncia e confiabilidade das
comunicagdes organizacionais.
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Relacionado as limitagdes do estudo € possivel afirmar que este caso unico inclui a
potencial influéncia das expectativas e percepgdes pessoais do pesquisador na interpretagao
dos dados, o que pode comprometer a objetividade dos resultados. Além disso, vale ressaltar
que os resultados sdo dependentes do contexto especifico em que o estudo foi conduzido.
Fatores contextuais unicos podem afetar os resultados de maneiras que nao seriam relevantes
em outros cendrios, limitando assim a generaliza¢do dos achados para diferentes contextos.

Por fim, o caso da Brasil Financas ilustra como uma gestdo de stakeholders bem
estruturada, aliada a uma comunicagdo interna efetiva, pode levar a resultados positivos para
uma organizagdo, por meio de projetos. A implementacao da ferramenta Numarketing ndo so6
resolveu problemas técnicos anteriores, como também aprimorou a interacdo entre o0s
colaboradores e a organizagdo, refletindo diretamente na eficiéncia operacional. Esses
resultados confirmam a relevancia da teoria de Freeman (1984) ¢ a necessidade de uma
abordagem estratégica continua na gestao de stakeholders e na comunicacao organizacional.
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