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Resumo

A comunicacdo interna deve ser utilizada em prol do alinhamento das estratégias da
organizacdo junto as areas funcionais para que todos caminhem rumo aos objetivos que
a conduz, porém, pode ser algo ineficiente quando a organizacdo ndo conhece seu estado
da arte, uma vez que, somente com este conhecimento poderd utiliza-la com maior
eficacia, permitido por exemplo, o desenvolvimento de estratégias que almejem maior
fluidez nos fluxos da comunicacdo através dos canais existentes, se permitindo obter com

isso colaboradores mais seguros das informacdes da organizacdo. (Kusnch, 2009).

Esta investigacdo tem como objetivo geral realizar um diagndstico da comunicacao
interna de uma faculdade e propor intervencdes nas fragilidades identificadas, para a
concretizacao deste objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos: 1.
Identificar pontos fortes e fragilidades no fluxo da comunicacéo descendente, ascendente
e lateral. 2. Identificar a eficacia e fragilidades nos canais existentes da comunicagdo
interna. 3. Propor intervengdes para melhoria da comunicacdo interna nas dimensoes

identificadas como frageis.

Os resultados apresentaram potenciais fragilidades nos fluxos da comunicagéo interna,
identificou os canais de menor eficacia e utilizacdo, além da existéncia de barreiras que
implicam na qualidade da transmissao das informaces, dessa forma, foi possivel propor

intervengdes nas dimensdes das fragilidades.

Palavras-chave: Comunicacgéo interna. Fluxos da comunicacdo. Canais de comunicacao.

Barreiras na comunicacao.



Abstract

Internal communication should be used in order to align the organization's strategies with
the functional areas so that everyone can walk towards the objectives that lead to it, but
it can be inefficient when the organization does not know its state of the art, since only
with this knowledge, it can be used more effectively, for example, the development of
strategies that aim to increase the flow of communication through existing channels,
thereby enabling more secure collaborators of the organization's information. (Kusnch,
2009).

The main objective of this research is to carry out a diagnosis of the internal
communication of the organization and propose interventions in the fragilities identified.
In order to achieve this general objective, the following specific objectives have been
defined: 1. Identify strengths and weaknesses in the flow of downward, side. 2. Identify
the effectiveness and weaknesses of existing internal communication channels. 3. Propose

interventions to improve internal communication in the dimensions identified as fragile.

The results presented potential weaknesses in the internal communication flows,
identified the channels of lower efficacy and use, besides the existence of barriers that
imply the quality of the information transmission, in this way, it was possible to propose

interventions on the dimensions in the fragilities.

Keywords: Internal communication. Communication flows. Communication channels.

Barriers in communication.
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Comunicacgdo organizacional interna em contexto académico: diagnéstico e proposta de intervengédo

Introducéo

O contexto das organizacgdes € um espago de grande dinamismo e complexidade, estes
ambientes sdo constituidos sobre uma cultura estabelecida ao longo de sua existéncia.
Dentro das organizacfes a comunicacao se estabelece quase naturalmente, desde muito
antes da sua formalizacdo. Esta capacidade de partilhar algo em comum (comunicar) tem
grande peso quando a organizagédo consegue geri-la alinhando este processo aos objetivos
que a conduzem para sua visao de futuro. Conhecer toda a abrangéncia da comunicagéo
organizacional envolve enveredar-se por um universo rico para exploracdo e novas
descobertas. Este estudo optou por dedicar sua atencdo para a comunicagdo
organizacional interna, entendida como um conjunto de processos, componentes, meios
técnicos responsaveis pela veiculagdo das informacfes dentro de uma organizacao.
Conforme aborda Bahia (1993) gerir a comunicacado interna a tal ponto que permita ser
recebida, processada e compreendida por aqueles que a recebem é um diferencial entre

as organizacgdes de sucesso, como por exemplo, as organizagdes autentizéticas.

A comunicagdo organizacional tem como objetivo aprofundar conhecimentos do
processo comunicacional, no contexto das organizacgdes, sendo um dos seus eixos a
comunicacdo interna que prima por difundir as informacbes da organizacdo dentre os
colaboradores, portanto, Freire (1999) concorda que atingir qualidade na troca de
informacdes entre os individuos em prol de um bem em comum sdo objetivos que a

comunicagéo interna deve atingir.

Para Franga e Leite (2007, p. 18): “A comunicagéo interna comegou a ser considerada
um importante instrumento de informagéo e motivacdo dos empregados na execucéo de

seus trabalhos”.

Uma das maiores dificuldades das organizagdes é fazer com que as informacGes
alcancem os colaboradores de forma compreensivel. Robins (2015) aponta a necessidade
da comunicacdo interna para além da simples transferéncia de informacdes, € preciso

1
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pensar nesta comunicagdo de forma estratégica ao contexto organizacional, como por
exemplo, a definicdo de canais que alcancem todos os colaboradores, oferecendo
informacdes compreensiveis ao nivel de entendimento dos colaboradores, uma vez que,
barreiras nesse processo acarretam pontos negativos que implicam na evolucdo da

organizacao e até prejuizos financeiros.

A globalizacdo e as mudangas tecnoldgicas tém a cada dia provocado mudangas e
inovacgOes, criando canais de comunicacdo cada vez mais modernos. Conforme Casali
(2002) essas mudancas dindmicas de grandeza mundial tem exigido das organizacdes
continua adaptacdo a novas tendéncias e constantes demandas que superaram 0 processo
linear e tradicional da comunicagdo organizacional, evidente que é preciso cautela quando
da aceitacdo dessas tecnologias e a integracdo aos seus canais visando o aprimoramento
e gestdo dessas inovacOes para que a organizacdo nao torne em negativo algo criado para
potencializar a comunicacao. Por este motivo, diagnosticar os canais existentes quanto a
qualidade e o estado da arte na comunicacao interna da organizacao € essencial no apoio
da tomada de decisdes neste contexto, como por exemplo, a adogdo de novos canais.

A temdtica da comunicacdo interna foi o guia para a escolha do tema e o
desenvolvimento desta pesquisa, realizada no contexto académico de uma faculdade,
objeto de estudo. O tema escolhido contribui propondo intervengdes que visam melhorias
no processo da comunicacao interna da faculdade, como por exemplo, maior fluidez nos
fluxos da comunicagdo interna, além de oferecer dados Uteis para o planejamento
estratégico que podem ser usados na elaboracdo do plano de comunicacao, atualmente

inexistente.

O objetivo geral desta pesquisa é diagnosticar o estado da arte da comunicagdo interna
e propor intervencdes nos aspectos considerados frageis. Para a concretizacdo deste
objetivo geral foram definidos os seguintes objetivos especificos: 1. Identificar pontos
fortes e fragilidades no fluxo da comunicacdo descendente, ascendente e lateral. 2.

Identificar a eficacia e fragilidades nos canais existentes da comunicacao interna. 3.
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Propor intervencdes para melhoria da comunicagao interna nas dimensdes identificadas
como frageis. A pesquisa realizada é de natureza descritiva quantitativa, uma vez que, se
almejou analisar caracteristicas deste fenémeno sem quaisquer modificacdes, utilizando
0 instrumento de pesquisa denominado Questionario sobre a Comunicacéo Interna ou
simplesmente QUESCI.

A faculdade, objeto de estudo, caracteriza-se por ser uma organizacao prestadora de
servigos educacionais existente no mercado ao longo de 17 anos e conta com 271
colaboradores no seu quadro funcional dentre estes 132 séo docentes e 139 nao docentes.
Durante a fase de observacéo para defini¢do dos objetivos dessa pesquisa se ouviu relatos
dos colaboradores quanto as dificuldades que sentem no modo como as informagoes
internas lhes sdo enviadas atravées dos fluxos da comunicacdo por intermédio dos canais
existentes. Para além disso, se observou uma boa quantidade de canais voltados para a
comunicacdo interna, embora, ndo se conheca aqueles com maior utilizacao e eficacia,

bem como, fragilidades que contribuem negativamente na comunicacéo interna.

Esta pesquisa esta organizada em dois capitulos. No primeiro, procedemos com a
revisdo da literatura trazendo os conceitos pertinente e necessarios para sustentar esta
pesquisa, baseando-se em livros e estudos cientificos no tema comunicacao
organizacional interna. O diagnostico também é abordado no primeiro capitulo e mostra
pontos relevantes para que posteriormente se possa propor intervengdes com base na
literatura. No segundo capitulo, fazemos referéncia definicdo do problema, objetivos e
metodologia de investigacdo. Nesta segunda parte foi administrada o questionario que
possibilitou a coletada de dados para discussdo dos resultados e posteriormente

elaboracdo da proposta de intervencdo, ambos, apresentados neste mesmo capitulo.

Por fim, na conclusdo da dissertacdo fazemos referéncia aos principais resultados
obtidos, as contribui¢cBes mais relevantes da pesquisa realizada e apresentamos propostas

para futuras investigacGes neste dominio.
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Capitulo I — A comunicacdo interna nas organizacgdes

1.1. O processo de comunicagéo

A comunicacdo € um pilar muito importante para 0s seres humanos, pois é atraves
dela que conseguimos materializar em forma de mensagem aquilo que outrora
idealizamos, vivemos no mundo onde quase tudo gira em torno desta capacidade de
transmitir impressoes, ideias, sentimentos ao meu amigo, esposa, filhos e até mesmo um
desconhecido. De acordo com Sfez (1994) comunicar significa conexdo com 0 universo
a nossa volta: vendo, ouvindo, partilhando e sentindo 0 mundo ao redor, ou seja, estamos
cercados por comunicacGes multiplas, pelo qual, muitas vezes ndo fazemos ideia, somos
expostos a elas todos os dias, seja de forma unilateral ou bilateral, e recebemos tudo isso
com tamanha naturalidade que nem sequer percebemos a frequéncia deste processo em
nossa rotina de vida, portanto, acredita-se ser muito dificil ou talvez impossivel imaginar
esta existéncia humana, sem trazer a comunicacgdo para completa-la, criando sentindo ao

nosso cotidiano..

O ato de comunicar desenvolve-se fortemente ao longo dos anos, tornando-se cada
vez mais indispensavel ao ser humano, a comunicagéo transcende geragdes. E admiravel
se pensarmos nos grandes feitos do passado, onde para a evolucao dos impérios se fazia
necessario o estabelecimento de relacdes humanas para fins comerciais, onde ainda que
de forma lentificada onde segundo Beltréo e Quirino (1986) a comunicagdo possibilitou
a criacdo da ponte de significados, transpondo barreiras geogréaficas e permitindo as
nacdes desenvolverem aliangas entre si, aprimorando esta comunicagdo com o passar do

tempo em todo 0 mundo.

Dentre as literaturas ha varios pontos de vista de autores quando nos referimos a
definicdo da comunicagdo, muitas vezes confundindo-se aos diferentes universos que a
comunicacdo abarca, no entanto, ao menos é possivel reunir um consenso destas

definicGes através da afirmacéo de Sfez (1994, p. 38):
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(...) comunicacdo significa estabelecer ou ter alguma coisa em comum, sem prejulgar a respeito dessa
alguma coisa, nem sobre 0s caminhos que servem a transmissdo ou sobre os termos (individuos, grupos,

objetos) ativados nessa troca.

Este conceito faz sentindo para os cenarios do nosso cotidiano, por exemplo, nos
ambientes organizacionais, onde profissionais atuam em diferentes seguimentos e
atividades, e utilizam-se da comunicacdo para a transmissdo de mensagens entre 0s
membros em prol de um bem em comum, neste caso, o desenvolvimento da organizacao

ao qual estdo ligados.

O processo de comunicagdo permite aos seres humanos emitir, transmitir e receber
mensagens através de métodos ou processos, tais como: linguagem, escrita, sinais,
simbolos, sonoridade e etc. O ato de comunicar-se possibilita aos interlocutores a troca
de pensamentos e informacdes. Conforme Kunsch (2003) nos ambientes organizacionais,
este processo cria uma ponte de significados entre as pessoas como a compreensao mutua,
confianca e boas relagdes humanas que séo desenvolvidas com a troca de experiéncias,
ideias, opinides e até emocdes entre os individuos racionais. Antes de conhecermos este
processo é importante entender a funcdo de cada componente. Autores como Sfez (1994),
Mattelart (2001), Kunsch (2003), Chiavenato (2004) e Pereira (2009), fazem referéncia a
estes componentes, embora adotem nomes distintos, ndo h& sendo, harmonia entre o0s

autores quanto a definicdo dos papéis de cada um.

Os seguintes componentes constituem o processo de comunicagéo:

e Emissor: Individuo ou grupo que idealiza a mensagem a ser transmitida.

e Receptor: Grupo ou individuo para quem se destina a mensagem.

e Codificacdo: Idealizacdo da mensagem fruto do pensamento do emissor e a sua

conversdo em simbolos ou cadigos.
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Canal: E meio pelo qual a mensagem codificada seré transmitida ao receptor.

e Decodificacdo: Traducdo e interpretacdo feita pelo receptor ao receber a

mensagem do emissor.

e Mensagem: E o resultado do intelecto do emissor codificado e transmitido ao

receptor.

e Ruido: E toda conturbacdo indesejada e imprevisivel que atrapalha o

entendimento da mensagem recebida.

e Feedback: Possibilita ao receptor tornar-se emissor, estabelecendo interacdo

entre os componentes.

Por ser grande a complexidade da comunicacdo e de dificil gestdo em prol de um
objetivo, ndo devemos encarad-la com simplicidade, embora sua naturalidade nos faca
pensar que entendé-la é absolutamente simples, pensar em comunicagdo é navegar por
um mar de incertezas, sem jamais acreditar ter descoberto a formula do sucesso,
comunicar-se € algo subjetivo e infinito, embora muitos autores facam referéncia através
de teorias formuladas com base em estudos, pelo qual, depositamos nossa crenca, € muito
importante ter em consideracédo que outros fatores implicam sobre comunicacao, portanto,
considerar entendé-la € declarar enfrentar a compreenséo de todos 0s universos, e por isso
sua complexidade deve ser trabalhada com delicadeza e sinergia, analisando descobertas
e percepcdes visualizadas, através de cenarios humanos no universo, sim diz-se humanos,
pois autores como Mattelart e Mattelart (2001) declaram ser a comunicagédo fruto do
intelecto e do raciocinio, ora, para haver a comunicacao é preciso que a mensagem seja
idealizada pelo emissor (individualmente ou em grupo), esta mensagem € transmitida
através de um canal eleito pelo emissor, e enviada ao receptor que, por sua vez, ao recebé-
la deve interpreta-la e compreendé-la, podendo se necesséario, utilizar-se de elementos
auxiliares como o feedback, para retro alimentar a mensagem em busca de ndo permitir a
geragdo de ruidos na comunicacdo que possam conturbar sua interpretacdo e

entendimento do conteudo daquela mensagem que podera ser de carater informativo e
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requeira total entendimento. Todo este processo ocorre em pequenas fragdes de tempo,
dependo do canal utilizado, porém, repetidas vezes durante todo o dia em cenarios
diferentes, portanto, essa troca de algo exige absoluta capacidade de raciocinio. A figura

1, ilustra este processo.

2,
Mensagem ] /o.x

Figura 1 — llustracéo do processo de comunicagédo

Fonte: Robins et al. (2013, p. 286)

Os autores Thompson (1999) e Ogden e Crescitelli (2007) concordam que toda
mensagem produzida é transmitida através dos canais denominados meio técnico. Todo
processo de transmissdo da mensagem, envolve obrigatoriamente um meio técnico, por
exemplo: telefone, escrita e etc. Os meios técnicos sdo exigidos tanto para producéao
quanto para compressdo da mensagem, Ou Seja, quem escreve em um idioma,
normalmente saberd ler neste mesmo idioma. Quando os individuos produzem ou
compreendem a mensagem, estes empregam além das habilidades exigidas pelos meios
técnicos, um leque de conhecimentos conquistados culturalmente, para apoiar 0 processo
de comunicacdo, estes conhecimentos ddo forma as mensagens e a maneira como 0s

individuos as utilizam e interagem com elas.

Segundo argumente Pereira (2009) a relacdo harmonica entre emissor, receptor,
codificacdo, canal, decodificacdo, mensagem e feedback & o que se denomina processo
de comunicacédo, que possibilita a transmissdo de mensagens entre emissor e receptor.
Toda mensagem produzida através do processo de comunicacdo é denominada
informacdo, ou seja, o produto da comunicacéo é a informacao, seja ela muito (novidade)

ou pouco informativa (ja conhecida pelos receptores).
7
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Devido a subjetividade e a complexidade da comunicagdo em ternos de compreensédo
e gestdo para alcancar determinados objetivos, coube a esta investigagdo analisar cenarios
no universo, afim de escolher dentre tantos, um para depositar integralmente a dedicacéo,
portanto, diagnosticar a comunicacao interna de uma organizacao foi a tematica escolhida

para este estudo.

1.2. A comunicagao no contexto das organizagoes

1.2.1. Organizagdes: Niveis hierarquicos

As organizages sdo conhecidas por serem grupos de pessoas reunidos em uma
estrutura em prol de objetivos em comum. Esta juncdo de pessoas ocorre por ser
humanamente impossivel que apenas um individuo seja capaz de alcancar metas maiores,
dada a grande quantidade de tarefas e o esforco empregado na execucdo de todo o
trabalho. Conforme argumenta Sobral e Peci (2013) independente dos inimeros formatos
e ramos de atuacao as organiza¢fes compartilham de caracteristica em comum, como por
exemplo, comunicacdo organizacional. Para Maximiniano (1992) outra caracteristica

comum dentre as organizacOes € a cultura que se desenvolve ao no seu interior.

A capacidade de planejamento dentro de uma organizacéo € o que possibilita a tomada
de decisOes para possibilitar o alcance dos objetivos pretendidos. Conforme Robins et al.
(2013) uma vez estabelecida uma organizagédo, esta deve desenvolver internamente a
forma como se organizara para colocar em pratica aquilo outrora planejado, utilizando
talentos humanos que gerencia e separando-0s em 3 niveis principais: o estratégico, tatico
e operacionais denominados niveis organizacionais. Estes niveis comunicam-se dentro da
organizacdo seguindo um modelo de hierarquia pelo qual cada um recebe ou emite
informagdes pertinentes ao seu nivel sob diferentes canais e direcdes. O conceito de niveis
hierarquicos da organizagdo € na visdo de Sobral e Peci (2013) um dos mais utilizados na

administracdo das organizacOes, pois possibilita uma visdo ampla para o planejamento
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das estratégias, sendo cada um dos niveis administrado por talentos humanos separados

em segmentos distintos.

O nivel estratégico trata do planejamento da organizacdo orientado ao alcance dos
objetivos e por isso preocupa-se na criacdo de planos, regulamento, politicas e etc. Que
na visdo de Daft (2005) auxiliam positivamente no funcionamento da organizacao.
Encaixa-se neste nivel diretores, presidentes e demais cargos encarregados de conduzir

as decisdes macros julgadas positivas e efetivas para atingir os objetivos da organizacéo.

Conforme argumenta Sobral e Peci (2013) o nivel tatico incube-se de detalhar e
implementar as decisdes macros estabelecidas no nivel estratégico nas diferentes areas
funcionais que compde a organizacdo, focando em objetivos especificos da area. Este
nivel é composto de chefes imediatos, gerentes e demais cargos a quem compete
coordenar eficientemente os talentos humanos e o uso dos recursos. Sua diferenca para o
nivel estratégico € a limitacdo no campo de atuacdo, ou seja, 0 nivel estratégico gere toda

a organizacdo, o tatico dedica-se apenas a area especifica que esta enquadrado.

Na visdo de Maximiniano (1992) o nivel operacional desenvolve tarefas especificas e
pontuais estabelecidas pelos niveis estratégicos e tatico. Encaixa-se neste nivel
supervisores e demais cargos funcionais a quem compete dirigir o cumprimento de tarefas
especificas, como producao e operacBes de servicos ou produtos. No operacional todos
0s niveis da organizacdo estdo envolvidos acompanhando e garantindo o cumprimentos
de todos os procedimentos estrategicamente tracados e estabelecidos, observando
cautelosamente se tudo esta de acordo com os procedimentos estabelecidos, bem como,

os resultado especificos pelo qual alinha-se aos objetivos.

A relagdo dos niveis organizacionais, permitem que o planejamento criado no nivel
estratégico seja propagado através da comunicacdo interna por toda a organizacéo,
alinhando as estratégias ao tatico e posteriormente ao operacional, seria humanamente

complexo pensar nesta divisdo realizada por um Gnico talento humano, uma vez que,
9
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estamos nos referindo a ambientes complexos e portanto, dividir as etapa planejamento,
comunicacdo, implantagdo e execucdo das atividades torna vidvel a tomada de decisdes e

o0 alinhamento das acOes estratégicas da organizacao.

1.2.2. Organizacdes: Identidade organizacional

As organizacbes sdo ambientes formados por diversos individuos com diferentes
niveis intelectuais, sociais e etc. Cada um deles com ideais, objetivos e valores diferentes,
além de sua prépria identidade e caracteristicas particulares que os tornam diferentes uns
dos outros. Este mesmo conceito aplica-se as organizacfes, estas possuem caracteristica
que as diferenciam uma das outras e constituem sua identidade organizacional. Para Jo
Hatch e Schultz na obra de 1977 (cit. in Machado 2003, p. 61): “A identidade
organizacional é o produto reflexivo do processo dinamico da cultura organizacional”.
Nesta definicdo do autor conseguimos perceber a existéncia da relacdo entre identidade e
cultura, ou seja, a forma como a cultura se desenvolve continuamente dentro das
organizacles seja através das relagcbes formais ou informais, afeta diretamente na

construcdo da sua identidade.

Estudos voltados par a identidade e cultura organizacional foram construidos a partir
da década de 70, e tiveram sua origem baseada em cenarios vivenciados na década de 50,
onde a época era de expansao das empresas multinacionais a nivel geogréafico, e buscavam
instalar suas estruturas em outros paises, no entanto, mesmo dispondo de recursos para
esta expansao, as organizacgOes encontraram problemas que outrora ndo tiveram em seu
pais de origem. Conforme argumenta Fleury e Fischer (1992) diante das dificuldades
encontradas, coube aos administradores a busca na compreensdo da cultura da localidade
para adequar-se de acordo com os aspectos identificados, moldando-se e criando uma
nova identidade tal qual a cultura do meio social.

O conceito de possuir caracteristicas Unicas que as distinguem uma das outras é

definido como identidade organizacional e representado pelos elementos estratégicos
10
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denominados misséo, visdo e valores. Para Melewar e Karaosmanoglu (2006) estes
elementos sdo criados a partir das operagdes e atividades da organizagéo e ser claramente
definidos para que os membros da organizacédo sejam capazes de entender 0 proposito e
0 motivo que justifica sua existéncia. Além, das responsabilidades que a organizacéo
possui com o ambiente interno e social a sua volta. Segundo Wartzman e Drucker (2011)
toda esta compressao € facilitada quando se utiliza os elementos estratégicos citados, no
entanto, € requerido da organizagdo grande esfor¢o no desenvolvimento destes elementos
quanto a clareza, facilidade de entendimento, divulgacdo e o alinhamento aos seus
objetivos, deve levar em consideracdo que sdo os colaboradores incumbidos de

implementar a estratégia criada fazendo valer estes 3 elementos.

A missdo apresenta uma declaracdo que justifica o proposito, as responsabilidades da
organizagdo, bem como, seu comprometimento em tornar real o seu propdsito no meio
social e diante do mercado. Conforme argumenta Kotler e Lane (2005) muito mais do que
um nome definido a organizagdo precisa deixar claro sua razdo de existir guiando 0s

colaboradores na direcdo correta que aponta para 0s objetivos da organizagéo.

A visdo € o futuro, horizonte, desejos almejados pela organizacdo e a auxilia no
planejamento que desenvolve, pois estabelece um foco onde os membros devem trabalhar
em funcdo de alcancar este futuro. A visdo quando da sua criacdo deve ser realista,
mensuravel para que ndo pareca algo ilusério e frustrante para a organizacdo conforme
Costa (2007, p. 424):

(...) o conceito de visdo € muito amplo, porém pode ser definido como um conceito operacional que tem
como objetivo a descrigdo da autoimagem da organizagdo: como ela se enxerga, ou melhor, a maneira pela

qual ela gostaria de ser vista.

Os valores apresentam as crencas, ética e principios que guiam as agdes da
organizacdo pelos critérios adotados em seu comportamento, decisbes e atitudes no

exercicio das atividades. Para Tamayo (1998, p. 56):

11
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Valores organizacionais sao principios ou crencas, organizados hierarquicamente, relativos a condutas ou
metas organizacionais desejaveis, que orientam a vida da organizacdo e estdo a servico de interesses

individuais, coletivos ou ambos.

1.2.3. Comunicagdo organizacional integrada: O mix

Na visdo de Drucker (2002, p. 491), a comunicacdo dentro das organizacGes tem se
mostrado cada vez mais: “(...) indefinida e ilusoria como um Unicornio”, segundo o autor
“(...) o barulho aumentou com tal rapidez que ninguém mais consegue, na verdade,
entender tanto falatdrio sobre as comunicagoes”. Estas colocagdes sdo pertinentes, uma
vez que, ha nas organizagdes muita confusao nos conceitos que se referem a comunicacao
organizacional, como por exemplo, confundir comunicacdo e informacdo. Néo ¢é
incomum encontrar organizacdes que ignoram a necessidade de um setor ou profissional
com amplos conhecimentos no campo das ciéncias da comunicacao, a que possam atribuir
as fungdes da comunicagdo organizacional, 0 que se encontra na verdade € a atribuicdo
dessas fungdes para departamentos como Recursos Humanos. Kreps (1990) nos da uma
definicdo muito clara sobre a comunicacdo organizacional, esclarecendo ser este um
processo de producdo das informagOes sobre a organizacdo, fazendo com que estas
circulem, possibilitando a cooperacao e alinhamento das areas funcionais. Kunsch (2009,
p. 113) nos diz que a comunicagdo organizacional:

Busca compreender todo o sistema, funcionamento, processos, fluxos, redes, barreiras, meios,
instrumentos, niveis de recepcdo da comunicagdo que é gerada no dia a dia da vida organizacional e as

implicagdes que estdo imersas neste conceito.

Para aléem da troca de informacBes a comunicacdo organizacional auxilia 0s
colaboradores no desempenho e entendimento das suas funcGes, mas para iSso é preciso
que organizacdo tenha uma visdo ampla da complexidade desta comunicacdo para com
propriedade estabelecer critérios na producédo e envio das informagdes. A informacao,
desempenha um papel essencial a qualquer organizacdo, e por isso deve ser
cuidadosamente adquirida, gerenciada e utilizada como um ativo. Conforme Conrado
(1994, p. 7):

12



Comunicacgdo organizacional interna em contexto académico: diagnéstico e proposta de intervengédo

A comunicacdo organizacional ja ndo se concentra apenas em transmitir informagdes, mas também em
mudar o comportamento dos empregados para realizarem um bom trabalho, impulsionando a organizacédo

em direcdo a suas metas.

Portando, os colaboradores com informagdes suficiente desempenham suas atividades

com maior rendimento e comprometimento.

Com a exigéncias do mercado cada vez mais globalizado, um novo conceito surgiu
com o objetivo de integrar e a0 mesmo segmentar as atividades comunicacionais das
organizacg0es, este conceito é denominado comunicacdo organizacional integrada e tem

por definigdo, conforme Casali (2002, p. 9):

A ideia da comunicagdo integrada é a coordenacdo de mensagens para um impacto maximo. Este impacto
é obtido através da sinergia, as conexdes que sao criadas na mente do receptor como resultado de mensagens
que se integram para criar um impacto de poder maior do que qualquer mensagem individual por si s6. As
mensagens e seus conceitos repetem unidades essenciais de significado ao longo do tempo através de
diferentes veiculos e provenientes de diferentes fontes, estas quando integradas, irdo unir-se para criar
estruturas de conhecimento e atitudes coerentes no receptor. A comunicagdo integrada so é eficiente se criar
sinergia.

A comunicacao integrada € entendida como a unido harménica, eficiente e eficaz da
comunicacdo institucional, mercadoldgica e administrativa todas essas areas respeitando
sua atuacgdo e a realizando de maneira eficiente e eficaz, evitando o choque de tarefas,
atendendo aos objetivos gerais da organizagdo e a0 mesmo tempo atentos aos objetivos
especificos de cada segmento que a compBe. Para o bom funcionamento, conforme
Vianna (2005), é necessario que haja o envolvimento total da alta direcdo participando de
processos decisorios, pois este modelo comunicacdo organizacional deve

necessariamente atuar no nivel estratégico. A figura 2, ilustra a divisdo deste mix.

13
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Figura 2 — llustragdo do mix da comunicacéo organizacional

Fonte: Kunsch, (2009, p. 114)

De acordo com Kunsch (2009) a comunicacdo integrada ou mix da comunicagao
mostra-se funcional pela separacdo dos segmentos, fazendo com que cada ramificacdo
trabalhe em tarefas especificas com mais eficiéncia e eficacia. A organizacdo pode entdo
dispor de um setor responsavel por este mix com membros designados para cada ramo,
ou ainda organizar-se dentre os setores existentes aquele que tenha competéncia para lhes
atribuirem uma das dimensGes do mix, evidente que esta escolha deve levar em
consideracdo o conhecimento no campo da comunicacdo pelas area eleita, caso esta op¢do
seja escolhida pela organizagdo. Administrar estrategicamente a comunicagédo
organizacional pressupde: revisdo e avaliacdo dos paradigmas organizacionais e
comunicacionais vigentes, uso de pesquisas, auditorias, diagnésticos e avaliacdo da
importancia do capital intelectual integral das organizacbes que nem sempre é

considerado.

Um dos ramos do mix da comunicacao referenciado por Kunsch (2009) é denominado
comunicagdo interna, que preocupa-se em estabelecer canais que possibilitem o
relacionamento agil e transparente da alta administracdo aos niveis abaixo e entre 0s
préprios membros deste nivel e dos niveis baixos a alta administragdo. Portanto, entender
a importancia deste comunicacao interna como um instrumento valioso é imprescindivel

para auxiliar a organizagédo no alcance dos objetivos estabelecidos, no entanto, conforme
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argumenta DuBrin (2003), tem sido um desafio alinhar este processo as estratégias

organizacionais.

1.2.4. Comunicagéo interna: Contextualizacio

A comunicacdo interna é um processo que ocorre dentro das organizacdes tendo por
objetivo, produzir informacGes internas e disponibiliza-las aos colaboradores. Conforme
Chiavenato (2001) é por meio da comunicagdo interna que as informac@es circulam da
alta administracdo aos niveis mais baixos e entre os empregados de mesmo nivel,
portanto, as organizacGes devem tracar estratégias para veiculacdo dessas informacoes
aos seus colaboradores conseguindo o alcance e a compreensdo das mensagens

transmitidas.

Na visdo de Kunsch (2009), compete a comunicacdo interna as interacfes, 0s
processos de troca de informagdes dentro da organizagdo ampliando o campo de visao
dos colaboradores, oferecendo a estes conhecimento do sistema desenvolvido
internamente fazendo-lhes sentido, pois precisam de seguranca no desenvolvimento de
suas funcbes conscientes do seu alinhamento aos objetivos da organizacdo que estéo

ligados.

Investir na eficiéncia e eficacia da comunicacdo interna potencializa os talentos
humanos da organizacéo, pois se a informacéo néo for veiculada apropriadamente através
de canais eficazes este potencial ndo podera ser desenvolvido. Kreps (1990) argumentar
que cabe a organizacao através de profissionais da comunicacdo, devidamente alinhados
ao nivel estratégico e mediante a um diagnostico, compreenderem quais veiculos de
comunicacdo sdo mais eficazes, elementos que constituem barreiras no fluxo da
comunicacdo. Quando os colaboradores estdo bem informados e compreendem bem o
que de fato a organizacgéo espera deles e a importancia das suas atividades, € mais facil se

engajar nas causas e objetivos da organizacao.
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Com o passar do tempo, se tem visto que a comunicacdo interna € um processo
fundamental e parte integrante para alcangar os objetivos que guiam a organizacéo para
sua visdo de futuro, tendo portanto, adquirido reconhecimento e importancia estratégica,
embora seja inevitavel os conflitos de ideias deste processo como por exemplo, quem
deve gerenciar este ativo e as dificuldades em aplicar as ferramentas de apoio alinhando

0S a comunicagao interna.

De acordo com Casali (2002) buscar uma comunicacdo excelente deve constituir uma
meta a ser alcancada pelos que a dirigem no cotidiano das organizacdes. A comunicacao
excelente é aquela que é administrada estrategicamente, que se baseia em conhecimentos
e na pesquisa cientifica e valoriza a cultura organizacional, os principios éticos e 0

envolvimento das pessoas.

A comunicacdo interna possibilita um elo entre os setores para que as informac6es
produzidas sejam veiculadas a todos 0s seus membros pelas hierarquias existentes. Ora,
tem sido um grande desafio pensar em uma organizagdo onde os colaboradores possuam
informacdes suficientes para o desempenho das atividades, o seu alinhamento aos
objetivos estratégicos, além de conhecimentos adicionais a respeito das tarefas de outros
setores. Como ja dito anteriormente, na rotina de uma organizacao diversas informac6es
sdo veiculadas por diferentes canais, e é de grande complexidade gerenciar estas
informacdes de forma a evitar que colaboradores possam executar suas atividades sem o
devido alinhamento aos objetivos organizacionais, podendo custar inclusive prejuizos
financeiros. A comunicacdo interna quando ndo estrategicamente gerenciada gera
conflitos internos e afeta ao cliente causando desconforto, desorganizacdo e mais

prejuizos. Para Rudo (1999, p. 4):

(...) a comunicacdo estd na base das actividades de cooperagdo entre 0s seres humanos, que é a nogao que

preside as organizagdes. E a informagdo, que é um produto da comunicacéo, € o elemento essencial na

ajuda aos membros da organizacdo a interpretarem a realidade das suas tarefas.
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1.2.4.1 Fluxos

Os fluxos de comunicacgéo estendem-se por toda a organizacao em diferentes direcoes,

possibilitando que as informacdes, ideias e conhecimentos circulem, garantindo, assim,

uma coordenacdo no desempenho da comunicagdo organizacional. Segundo Dubrin

(2003), as mensagens nas organizacOes viajam em quatro direcdes: para baixo, para cima,

horizontal e diagonalmente através dos niveis organizacionais.

Conforme afirma Kunsch (2009) os fluxos de comunicacdo séo classificados em:

descendentes, ascendentes, lateral, transversal e circular conceituados abaixo:

Comunicacdo descendente: Carrega informacdes do alto escaldo aos niveis
abaixo. E a comunicacio oficial da organizagdo, orienta e fornece informagoes
aos colaboradores para desempenharem suas funcdes, transmitindo regras,
normas, processos, atribuicdes, instrucdes, planos, objetivos, metas e etc. Segundo
Brum (2003, p. 43), h4 duas maneiras para que a comunicacdo parta do topo a

base da organizacao:

Através de canais, instrumentos e a¢fes de Comunicagdo/Marketing Interno, cujo contetido deve
ser uma preocupagdo corporativa; e através das chefias intermedidrias (diretores de areas, gerentes,

supervisores, encarregados), que sdo vistas pelo pablico interno como um canal de comunicagdo

da empresa e que tém como desafio repassar a informacgéo, se possivel como fator de motivacao.

Comunicacdo ascendente: Ocorre quando a informacdo parte do nivel
operacional ao alto escaldo. As vias que movimentam as informacdes neste fluxo
sdo as opinides, reclamacdes, criticas e elogios dos colaboradores, expressadas
por meio de reunides, cadeias humanas onde um colaborador faz comentarios a
outro até atingir a lideranca, caixas de sugestdes e etc. A comunicagéo ascendente
corresponde ao processo de feedback, ou seja, o retorno do nivel operacional a

lideranca

17



Comunicacgdo organizacional interna em contexto académico: diagnéstico e proposta de intervengédo

Comunicacdo lateral: Ocorre entre os colaboradores de mesmo nivel
hierarquico, podendo ser membros do mesmo grupo de trabalho ou de diferentes
departamentos. Este fluxo de informac&o possibilita o esfor¢o cooperativo entre
os colaboradores e a solucdo de problemas do cotidiano sem a necessidade de
direcionar a comunicacdo a um superior imediato, em alguns casos pode ser
complexa quando houver problemas de relacionamento entre os individuos. Caso
contrario, promove compreensdo mutua e supre apoio emocional e social. Essa
comunicacgéo pode ocorrer por meio das avaliacGes de desempenho, pesquisas de
clima, caixa de sugestdes, entre outros; ela tende a ser menos formal, porém pode
auxiliar a direcdo da empresa a aproveitar as sugestdes dos colaboradores sobre

melhorias que possam ser realizadas.

Comunicacdo transversal: Neste fluxo ndo ha limites para a comunicacdo que
pode percorrer toda a organizagdo, os individuos interagem mais pela liberdade
na utilizacdo dos fluxos em todas as dire¢bes, sem distinguir os niveis

hierarquicos.

Comunicacao circular: Ocorre principalmente em organizacdes de menor porte
e informais, onde as informacdes circulam indistintamente entre todos os niveis

da sua estrutura funcional.

O fluxo descendente costuma ser o mais utilizado pela organizacdo, uma vez que, é
deste que parte a comunicacdo originada na alta administracdo aos niveis hierarquicos,
portanto, os colaboradores costumam ter acesso a este fluxo recebendo por meio do
método formal informacdes diversas a respeito da organizacdo. O fluxo ascendente
permite a devolutiva desta comunicacdo ao nivel mais alto, o referenciamos como
feedback possibilitando a retro alimentar do que foi recebido, no entanto, a cultura da
organizacdo tem impacto nestes fluxos, fortalecendo-os ou enfraquecendo-os. Se
pensarmos em uma cultura de temor pela gestdo, onde para garantir-se empregado o
colaborador abstém-se em utilizar-se do fluxo ascendente, representa algo negativo, pois
ndo se conhecera a opinido dagueles que desenvolvem diariamente as atividades dos

niveis mais baixos, embora, a presenca do nivel tatico seja um forte elo para a conducao
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desta comunicacdo, € bem possivel que culturalmente estes também estejam afetados
causando uma barreira que enfraquece o fluxo ascendente e fortalece consequentemente
o fluxo lateral, onde os colaboradores preferem retro alimentar para aqueles que estdo no
mesmo nivel. Conforme Robins et al. (2013) fortalecer o fluxo lateral pode ser vantajoso
quando a organizagao € capaz de gerencia-lo, em caso negativo, isto custa 0 aumento na
producdo de ruidos ou boatos que sdo gerados distorcendo as informacdes, estes boatos
podem ser:

e Unica linha: Um colaborador conta algo para outro e este conta para outro criando

uma reacdo em cadeia.

e Fofoca: Um Unico colaborador dissemina uma informacéo para todos.

e Probabilidade: Aleatoriamente um colaborador dissemina informacbes aos

outros

e Grupo: Grupos disseminam informagdes para outros devidamente selecionados
Para que os fluxos de comunicacdo atinjam a todos, é necessario utilizar o canal
correto de acordo com o objetivo que se deseja atingir. Uma forma de auxiliar a

organizacao a alcancar os seus diferentes publicos internos € utilizar diferentes canais.

1.2.4.2 Canais

Vivemos a era da informacdo onde a informatica possibilita a transmissdo das
informagdes de forma automatica, com este crescimento e o acesso cada vez mais
facilitado, por meio das pessoas, diminuindo ou até anulando restricbes geograficas,
principalmente a geracdo Y, adotam uma nova postura em relacdo a comunicag&o, seja
para consumir ou seja nos ambientes organizacionais fazendo com que estes busquem

formas de estarem prontas para os perfis dos seus colaboradores. Segundo Bahia (1993,
p. 9):
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A comunicacdo organizacional ndo pode ficar indiferente as mudangas tecnoldgicas e sim aderir a toda

tecnologia que estiver ao seu alcance no intuito de facilitar o comprimento das metas da organizacéo.

Os canais de comunicacdo sdo 0s meios pelos quais as informacbes sao
disponibilizadas internamente, estas informacfes devem utilizar o devido fluxo de
comunicagdo para maior eficiéncia. Segundo Kunsch (2009) em toda organizacdo as
informagdes produzidas e destinadas aos colaboradores devem ser transmitidas em
diferentes canais de comunicacdo, que devem ser estabelecidos pela organizagédo
mediante a compreensdo dos canais mais eficazes daquele ambiente, por dispor de
diversos colaboradores com diferentes niveis intelectuais, escolar e de compressao, 0s
canais de informac&o precisam ter alinhamento a estas varidveis de ambiente, apropriando
a linguagem para cada segmento de acordo com a capacidade intelectual dos
colaboradores. Esta € a importancia de se ter um departamento destinado a dimenséo da
comunicagdo interna ou um profissional com amplos conhecimentos das ciéncias da
comunicacdo, pois este sera capaz de realizar diagnosticos que possibilite perceber os

canais de comunicagdo mais eficazes para a veiculacdo das informac6es produzidas.

Na rotina das organizacdes é possivel encontrar canais eficientes, porém, informais,
este € 0 caso dos encontros casuais entre colaboradores, este canal é criado a partir de
reunibes ndo programados pelos préprios colaboradores e mesmo sendo um eficiente
canal de comunicacdo pode muitas vezes gerar ruidos, pois as informacdes podem sofrer
alteracdo a medida que sdo repassadas. Para Casali (2002) é importante utilizar todos 0s
recursos para favorecer a comunicagdo interna da organizagdo e mesmo as comunicagdes
informais devem ser aproveitadas, tragando mecanismos para torna-la eficaz, auxiliando

a organizacao na tomada de decisoes.

Conforme Robins et al. (2013) nos encontros casuais entre os colaboradores é
frequente o surgimento de boatos, que sdo informacdes a respeito de mudancgas, decisdes
e etc. sobre a organizacdo que podem ser verdadeiras, mentirosas ou distorcidas e ndo
foram formalmente noticiadas aos colaboradores pelas hierarquias. Apesar de parecerem

prejudiciais a organizagédo, segundo o autor, 0s boatos s&o um importante sistema de
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comunicagéo interna, onde os colabores ouvem sobre 0s acontecimentos na organizacao,
assim, sendo de suma importancia compreender de que forma isto ocorre, a fim de

desenvolver estratégias para conduzi-los ao alcance de beneficios.

H& diversos canais de comunicacdo que veiculam as informacgdes internas da
organizacdo, € importante para o nivel estratégico fazer com que os colaboradores
interajam com estes meios, para isso as organizagdes devem utilizar-se de instrumentos
como: Telefone fixo, site ou intranet, comunicagéo escrita, comunicacdo oral, reunides,

relogios de ponto, mural, correio eletrénico, revista e Plataformas virtuais.

1.2.4.3 Formalidade

A comunicacdo é fator essencial e que merece a devida atencao da alta administracédo
no intuito de favorecer seu desempenho. Segundo Torquato (2015) nas organizaces, a
comunicacdo se desenvolve através dos niveis organizacionais (estratégico, tatico e
operacional) sendo indispensavel a criacdo de um plano de troca de informagdes entre
eles, ndo sO para as atividades operacionais do cotidiano, mas para promover sinergia
entre os individuos que compde os niveis. Existem inumeras formas e tipos de canais de

comunicagdes agrupados e classificados em formais ou informais.

A comunicacdo formal tende a acompanhar as hierarquias da organizacdo e
geralmente s&o utilizadas segundo Robins et al. (2013) para direcionar tarefas, destinar
instrucdes ao colaboradores, receber sugestbes dos colaboradores, interagir com outros
gestores sobres assuntos que os ligam, interagir com outros gestores quando da
participacdo de projetos, pedidos de permissdo para tomada de decisdo e receber

comunicados da alta administragéo.

Conforme Torquato (2015) o método formal costuma utilizar-se da escrita como

principal canal de comunicacdo, porém, podem surgir no formato verbal como por
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exemplo através de reunides e etc., tem a caracteristica de serem lentas e burocraticas. O
método informal pode ser utilizado também para a lista apresentada anteriormente e tem
a caracteristica de mover-se livremente dentro da organizacdo, ignorando quaisquer
niveis ou autoridade, isso facilita a veiculacdo das informacoes e realizacdo de tarefas, no
entanto, é de dificil gestdo e favorece a producédo de ruidos ou boatos causando conflitos,
ma interpretacdo, divergéncia de dados e demais aspectos negativos que comprometem a
comunicagdo. Dito isto, ndo afirmamos que ha negatividade no método informal e
tampouco recomendamos preferéncia pelo método formal, as organiza¢des devem buscar
meios para alinhar os dois equilibrando-os, pois cada um complementa e potencializa

dependendo do cenario vivenciado pela comunicacao interna.

Segundo Dubrin (2003), a comunicacdo formal é direcionada pelos canais de
comunicacdo existentes na estrutura organizacional, e tem sua origem na alta
administracdo, dessa forma, a mensagem € transmitida ou recebida pelos meios
formalmente estabelecidos pela estrutura organizacional. A realidade é que a maior parte
da comunicacao desenvolvida dentro das organizac6es é de maneira informal, isto ocorre,
pois a comunicacdo formal é burocrética, ha riscos de falhas de comunicacdo e muitas
vezes torna-se dificil a elaboracdo de mensagens personalizando a linguagem para 0s

diferentes niveis funcionais, visando a compreensdo do receptor.

A comunicacdo informal, por sua vez, é desenvolvida por uma estrutura espontanea e
fora dos canais de comunicacdo estabelecidos pela estrutura organizacional, 0 meio
utilizando é essencialmente oral. Segundo Dowbor et al. (2011) normalmente, a
comunicacdo informal veicula mensagens que podem ou ndo ter relacdo direta com as
atividades desenvolvidas pela organizacao. Através dela, € possivel alcancar opinibes de
satisfacdo ou insatisfacdo entre os colaboradores, além das reacdes as mudancas, o clima
de trabalho dentro da organizagéo e etc. Tem sua vantagem na rapidez com que propaga
as informacOes, a facilidade na compreensdo da mensagem, reducdo da carga de

comunicacgéo do chefe imediato.
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1.2.4.4 Barreiras

E durante o envio da mensagem que o receptor interpreta a mensagem que foi
transmitida pelo emissor. Toda comunicag&o é passivel de gerar uma resposta ou um ruido
que pode ser qualquer fator capaz de comprometer o processo de compreensao da

mensagem.

Segundo Ogden e Crescitelli (2007) os ruidos séo as barreiras que afetam o processo
de comunicacdo interferindo em toda a sua eficacia, e podem ter origem em fatores
pessoais, emocionais, movimentos corporais, estado de espirito e etc. Por exemplo, no
momento que estd transmitindo uma mensagem se ocorrer interrupgdo do emissor, por
qualquer motivo, podera se gerar ruidos que causardo impactos na compreensdo do

receptor.

Para que as informacOes alcancem a todos nas organizacdes, diversos tipos de
barreiras necessitam ser superadas. Algumas estdo relacionadas principalmente as
diferencas na cultura do colaborador e da organizacdo. Sob esse enfogue Robins (2005)

classifica as barreiras no processo de comunicacao interna, conforme a figura 3.

Barreiras Explicacdo das Barreiras
Filtragem Manipulagio da informagdo pelo emissor, de modo que o receptor entenda
somente o que interessa a0 emissor.
Percepcdo Seletiva Escolha do que interessa ao receptor, com base em suas necessidades.
Execesso de informacio a que se & submetido diariamente nas rotinas, como
Sobrecarga de e-mails, telefonemas e reunifes, fazendo perder alguma informagio
informacdes importante,
Condicdo do emissor ou receptor no momento em gque da ou recebe a
Emogies informagdo, pois uma mesma mensagem pode ser interpretada de maneiras

diferentes, pela mesma pessoa, dependendo do seu estado emocional

Forma utilizada para expressar algo, pois cada pessoa provém de cultura e
Linguagem educagdo distintas, e o que pode ser uma simples palavra para uma pessoa
para outra pode ter uma conotagio completamente diferente.

Fato de o receptor ndo se sentir 3 vontade para se expressar em publico,
Medo de comunicacio sentir dificuldade de expressar suas 1desas.

Figura 3 — Classificacdo das barreiras na comunicagao
Fonte: Robins (2015, p. 58)
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1.2.5 Cultura organizacional: Relagdo com a comunicacao interna

Segundo Chiavenato (2004), para se conhecer uma organizagdo € necessario
compreender sua cultura. Atuar na organiza¢do como colaborador e desenvolver carreira

sdo algumas maneiras de participar intimamente da cultura e conhecé-la.

De acordo com Robins (2013) a cultura organizacional pode ser descrita como um
sistema de significados compartilhados entre seus membros, pelo qual, possuem
caracteristicas valorizadas pela organizacdo que refletem sua esséncia. Pensar na cultura
de uma organizacdo é conhecer bem as caracteristicas inerentes tais como: a reacao as
mudancas, as relacGes de poder, regras estabelecidas e ndo escritas, 0s interesses comum
entre 0s grupos, 0s jogos de poder, 0 comportamento contrario a organizacao dentre os
grupos, e portanto, a comunicacao interna terd relacdo com a cultura vivenciada pela
organizacdo, embora, conforme argumenta Fleury e Fischer (1992) ndo seja
exclusivamente decisiva na eficacia da comunicacao interna, implicara na forma como a
comunicacdo é desenvolvida dentro da organizacdo, afetando positivamente ou

negativamente os fluxos, canais e as barreiras.

Um exemplo dos aspectos culturais que refletem sobre a comunicacdo é o caso das
organizagfes autentizoticas. Conforme argumenta Rego et al. (2003) umas das
carateristicas das organizacdes autentizéticas é a comunicacdo aberta e franca dos
colaboradores com as chefias. Tudo nas organiza¢Ges comunica alguma coisa ainda que
de maneira mais sutil, por exemplo, um modelo de avaliacdo de desempenho de uma
organizacdo que preze pelo rigor e objetividade, comunica, entre outras coisas, que a

organizacao esta interessada em equidade e justica na gestdo de pessoas.

Conforme Rego (2009) a cultura dentro das organizagdes autentizéticas esta repleta
de significados e valores que refletem sobre varios aspectos da organizacéo, traduzindo-
se em formas especificas de comportamentos que as tornam auténticas, confiaveis e

possibilitam aos colaboradores uma estadia saudavel e realizadora.
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1.3 Diagnostico da comunicagdo interna

Conforme Kunsch (2009) para se conhecer o cenario atual da comunicacao interna de
uma organizacao, deve-se inicialmente descrever de que forma ela ocorre, através dos
fluxos existentes e estabelecidos entre os niveis da organizacao, a qualidades dos canais
de comunicacao existentes e as barreiras indesejadas que impedem a veiculacdo correta

das informac0es, esta descri¢do permitira desenvolver um diagnostico.

O diagndstico mostra pontos relevantes para que posteriormente se possa adotar
medidas de intervencdo aos problemas identificados. Segundo Chiavenatto (2001) as
organizagOes sdo dindmicas e a estrutura de comunicagéo interna deve ser planejada e
gerenciada frequentemente para que se torne forte aliada no esforco em alcancar o
horizonte representado na sua identidade organizacional, portanto, uma pesquisa de
campo a partir de inquéritos especificos, permitirdo descrever o estado da arte da
comunicacdo interna, possibilitando o desenvolvimento do diagnéstico que auxiliard na
estruturacdo da comunicacdo interna permitindo propor intervengdes a partir do que foi
descrito, levando em consideracdo também as opinides coletadas dentre os membros da

organizacao através dos inquéritos, tudo isto, alinhado ao resultado do diagndstico.

Para Lupetti (2007) a comunicacdo de uma organizacdo deve ser conhecida em todos
0s aspectos, pois ha grande forca neste processo seja internamente ou externamente a
organizacgdo, no entanto, a autora afirma que diagnosticar a comunicacéo interna deve ser
a etapa inicial na construcdo de um diagnéstico que envolva toda a comunicagdo

organizacional.

Como base na literatura existente foi possivel identificar a existéncia de dois modelos
para a elaboracdo de diagndsticos em diferentes cenarios. Conforme Varona (2004) o
modelo tradicional de elabora¢do de um diagndstico consiste em identificar problemas
existentes naquele cenario e posteriormente depositar esforcos para identificar as causas

que originaram os problemas listados, com base nestas informacdes, € possivel tracar
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planos de agdo para solucionar a problemética levantada, este modelo caracteriza-se por
uma metodologia rigida com base no lado destrutivo e énfase nos problemas. Outro
modelo que pode ser desenvolvido € aquele criado com base na teoria apreciativa ou
investigacdo apreciativa, esta teoria para Valenca (2007) quando aplicada a um
diagndstico é considerada inovadora por abandonar a rigidez do modelo tradicional,
portanto, tem sua caracteristica na construcdo de diagnosticos com base na descoberta do
que € positivo e onde se deseja chegar para a partir dai estabelecer planos que possibilitem

construir o desejado. Os topicos abaixo sintetizam os objetivos de uso destes modelos:

e Modelo tradicional: Identifica problemas, analisa causa e elabora agdes para

tratamento.

e Teoria apreciativa: Descobre o melhor que existe, imagina onde pode chegar e

constroi o que deveria ser.

Escolher o modelo de diagnostico para o cenério correto € crucial no desenvolvimento
de planos de acdo ou propostas de intervengdo com maior eficacia. Esta escolha deve ser
feita com base nos objetivo pretendido pelo pesquisador e sua investigacdo, assim,
qguando analisamos a distin¢do destes modelos ndo é apropriado estabelecer um critério
positivo ou negativo para cada modelo, mas antes analisar o cenario pretendido e fazer a
opcdo do modelo que melhor se alinhe ao cenério existente e 0s objetivos pretendidos

pelo pesquisador e sua investigacao.
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Capitulo 11 — Defini¢do do problema, objetivos e metodologia de investigacao

2.1. Definicéo do problema de investigagéo

A comunicacgdo é um elemento essencial para o bom desempenho da organizacao, na
visdo de Fisher (1993 ) é pois através dela que as pessoas trocam ou partilham algo. Para
Kreps (1990) as funcBes basicas da comunicacao dentro das organizacfes sao fornecer

aos seus membros a informagéo necessaria sobre 0 ambiente e integra-los.

Dentro do universo organizacional quanto maior for a facilidade para veicular as
informacdes internas produzidas através do processos de comunicagdo, e o alcance aos
colaboradores envolvidos, maior sera a qualidade no desempenho das atividades diarias,
na visdo de Kunsch (2009) é preciso compreender de que forma esta comunicacdo flui

através dos niveis hierarquicos da organizagoes.

Os niveis hierarquicos sdo conhecidos como: estratégico, tatico e operacional. S&o
compostos pelos departamentos ou setores funcionais da organizacdo. Estes se

comunicam entre si por diferentes direcdes através dos fluxos de comunicacdo interna.

Para Casali (2002), os fluxos de comunicacdo podem ser ascendentes, descendentes,
diagonais e laterais, e auxiliam na transmissdo das informacGes através dos canais de
comunica¢do ou meios técnicos pelos quais as informacgdes produzidas percorrem a
organizacgdo, os canais de comunicac¢do sdo caracterizados como formais ou informais de

acordo com a forma que sdo aplicados internamente.

Todos estes elementos reunidos e embasados através da teoria da comunicagdo sao
aliados da organizacdo desde que sejam estrategicamente alinhados ao seus objetivos,

para que possam guiar oS membros a caminharem em dire¢cdo do mesmo horizonte, no
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entanto, pensar no alinhamento da comunicagdo interna é ter consciéncia da
complexidade deste processo e o desafio em geri-la em prol do beneficio da organizacéo,
conforme Fleury e Fischer (1992) o primeiro passo para melhorar a comunicacéo interna
¢ compreender como ela ocorre, e para isso é essencial um diagnostico que permita
descrever o estado da arte que a organizagao encontra-se, posterior a isso € possivel tragar
intervencgdes almejando qualidade neste processo. Este entendimento do diagndstico da
comunicacgdo interna, descrevendo o cendrio atual, conduziu a decisdo para esta pesquisa

realizada no contexto académico de uma faculdade.

De acordo com observacbes e conversas informais durante a rotina diaria da
organizacdo objeto de estudo, se conseguiu visualizar atitudes e ouvir comentérios dos

colaboradores na dimenséo da comunicagao interna, tais como:

e O fluxo de comunicacao lateral tem sido o principal para a comunicagdo dos
colaboradores e considerado valvula de escape na veiculagdo das informacdes
internas, segundo eles as decisdes, mudancas, novos processos, alteracdo em
processos existentes e etc. Ndo sdo comunicadas diretamente que, por sua vez,
obtém informacGes internas a partir de colegas de outras areas funcionais em
conversas ou reunides informais, como no horario de almogo, intervalo de lanche
ou guando se encontram inesperadamente pelos corredores da organizacdo. Um
exemplo foi a integracdo da organizacdo no programa Educa mais Brasil, pelo
qual, relataram descobrir sobre isto apenas quando estavam atendendo um cliente

com duvidas sobre o assunto

e Alguns colaboradores relataram temor para fazer perguntas pertinentes ao
trabalho para o seu chefe imediato, isto tem criado uma barreira na comunicacao
ascendente, impossibilitando o feedback. Um exemplo concreto foi um grupo de
colaboradores que relataram profundo receio em informar ao seu chefe que nao
poderiam realizar a limpeza de uma sala de aula por néo ter conhecimento dos

horérios livres daquele espaco.
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e Percebeu-se a utilizacdo do correio eletrénico como canal muito utilizado para
comunicagdo da organizagdo, sendo assim, os colaboradores sem acesso a
recursos informéticos tem tido dificuldade em receber informagdes internas, tais
como: Recessos, entrada de novos colaboradores, eventos, saida de colaboradores,
calendario académico ou administrativo. Estes itens sdo informados apenas por e-

mail.

e Em uma conversa rapida e informal com gestores da organizacédo foi perguntado
da existéncia de um plano de comunicagéo interna, a resposta negativa quanto a
existéncia deste documento foi dada unanimemente, portanto, percebeu-se
desconhecimento das a¢fes da comunicacdo interna, bem como, entendimento

dos fluxos e canais por onde a comunicacéo interna deve fluir.

e Um grupo de colaboradores relatou ndo haver na organizacdo eventos de
integracao entre as areas funcionais, portanto, ndo conseguem conhecer um pouco

do trabalho uns dos outros para facilitar o atendimento de clientes e outro colegas.

e Houve relatos de que as decisbes tomadas na alta administracdo ndo sao
comunicadas através das hierarquias ao nivel operacional, segundo o0s
colaboradores muitas vezes séo surpreendidos com novas decisdes e em alguns
casos recebem as informacGes dos préprios clientes. Os colaboradores
responsabilizam o0s gestores das suas areas pela falta de comunicacdo, pois
segundo na percepcao deles hd uma centralizacdo de informacdes burocratica e
muitas vezes pela carga de trabalho o gestor acaba ndo partilhando informacdes
de grande importancia para o desempenho das atividades dos colaboradores.

As questdes levantadas deram origem ao problema desta pesquisa, que € diagnosticar
a comunicacado interna da faculdade objeto de estudo e possibilitou estabelecer objetivos

mensuraveis.
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2.2. Objetivos de investigacao

Objetivo geral deste estudo € realizar um diagnostico da comunicagdo interna da
organizagao e propor intervencdes nas fragilidades. Para a concretizacdo deste objetivo

geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

1. Identificar pontos fortes e fragilidades no fluxo da comunicacédo

descendente, ascendente e lateral.

2. Identificar a eficacia e fragilidades nos canais existentes da comunicacao
interna.
3. Propor intervengdes para melhoria da comunicacdo interna nas dimensdes

identificadas como frageis.

2.3. Caraterizacdo da organizagéo

Fundada em 2001, a organizac¢do estudada € o resultado do empreendimento de dois
empresarios, engenheiros, que escolheram o campo do saber para contribuir com o
desenvolvimento da educacdo superior no Brasil, investindo recursos e obtendo sucesso
na construcdo de uma faculdade privada de ensino superior com sede em Fortaleza/CE e

que existe ha mais de uma década.

A organizacgdo tem buscado no universo tecnoldgico, solugdes que contribuam com o
processo de aprendizagem, almejando fornecer aos seus clientes um ensino de qualidade
e favorecendo a interagéo entre professores e alunos. A faculdade preocupa-se sempre em
manter salas devidamente equipadas com multimidia, oferecendo aos docentes recursos

suficientes para dinamizar as aulas, acreditando com isso contribuir com o processo de
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aprendizagem de seus alunos, diferenciando-a das demais institui¢des de ensino superior
do Ceara.

2.3.1. Estrutura Organizacional

A organizacdo € constituida por uma faculdade que oferece seus servigos nas areas de
conhecimento autorizadas pelo Ministério da Educacdo (MEC) em cursos especificos na
modalidade de ensino presencial e a distancia (EAD) onde conta com a parceria de escolas
e outras faculdades espalhadas pelo Brasil para representacdo da sua marca e

oferecimento dos seus servigos.

O organograma da faculdade é composto por uma direcdo geral, incumbida de
gerenciar os setores que a constitui e ocupa o nivel estratégico da organizacéo, exercendo
papel de decisdo, inovacdo, auditoria e controle. Cada setor, € composto por um chefe
imediato, representante do nivel tatico e colaboradores que constituem o nivel
operacional. O chefe imediato reporta-se a direcdo geral para tratar todos os assuntos que

envolve sua area funcional. A figura ilustra o organograma da faculdade.
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Figura 4 — Organograma da organizag&o objeto de estudo

Elaborado no Microsoft Word 2013
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2.3.2. Caracteristica dos colaboradores

Sao 271 o namero total de colaboradores que compde a organizacdo estudada e
distribuidos pelas diferentes &reas funcionais, dentre estes 127 (47%) sdo do sexo
masculino e 144 (53%) feminino, prevalece a antiguidade com idade inferior a 5 anos no
total de 163 (60%) seguido daqueles com antiguidade superior 5 anos no total de 108
empregados (40%). Quanto a idade predomina a faixa etaria dos 26 a 35 anos no total de
81 (30%), seguido respectivamente dos 36 a 45 anos com 79 (29%), 46-55 anos com 54
(20%), 18-25 anos 33 (12%) e mais de 55 anos 24 (9%). Dentre os cargos desempenhados
prevalece os ndo docentes 139 (51%) para 132 docentes (49%).

N&o se teve acesso as informacdes das areas literarias, uma vez que, a organizagao
estava em processo de atualizacdo dos dados de cada colaborador, portanto, coletar estas
informacBes no periodo do desenvolvimento deste estudo se tornou inviavel para ndo

disponibilizar caracteristicas imprecisas.

2.3.3. Missdo, visdo e valores

A organizagédo descreve o objetivo de sua existéncia pela misséo: “Formar o cidadao
através da educacdo, habilitando profissionais em nivel superior, empreendedores,
reconhecidamente competentes, reflexivos, criticos, éticos e com responsabilidade
social” . Esta informacao fica disponivel publicamente no site oficial da faculdade e pode

ser consultada a qualquer momento por seus colaboradores e demais publicos.

Sua visdo de futuro é tornar-se uma instituicdo educacional referéncia no ensino
superior de Fortaleza e para alcanga-la tem como objetivo principal crescer em todos 0s
setores do ensino: graduacdo, pds-graduacao, tecnologos e sequenciais nas modalidades

presencial e a distancia.
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Os valores s&o pautados e interpretados da seguinte forma:

e Responsabilidade: Cumpre com rigor seus compromissos sejam clientes ou
colaboradores, prezando pela pontualidade com que atividades, eventos,

comunicados e etc. Sao realizadas.

e Comprometimento: Compromete-se com a formacdo ampla do educando,
dispondo de estrutura de qualidade, corpo técnico administrativo sempre a
disposi¢do dos estudantes para sanar duvidas e facilitar a solucdo de eventuais
situacOes corriqueiras de uma vida académica e corpo docente capacitado com
amplos conhecimentos intelectuais e vasta experiéncia profissional nas areas

de atuacéo, proporcionando aos seus uma educacéo de qualidade.

e Inovacdo: Busca exaustivamente novas metodologias ou tecnologias que
primam por agregar qualidade e exceléncia no servigo educagéo que oferece
aos seus clientes desde o secretariado ao ambiente de sala de aula.

e FEtica: Prima pelo bom comportamento moral, respeitando sua concorréncia e
as regras da sociedade, além, de conviccBes adquiridas pelos diretores ao
longo da vida da organizacdo que transplantam para comportamento praticado

pela organizacao.

e Transparéncia: Divulga informacbes acerca do investimento dos seus
clientes, das acdes internas, autoavaliacdes, conceitos ou notas de curso e
demais informagdes particulares ou oriundas do Ministério da Educagdo que
possibilitem fortalecer o elo de confianca entre a organizacdo e 0S seus

clientes.
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e Respeito: Proporcionando relacdes abertas, francas e saudaveis.

2.34. Servicos oferecidos

A instituicdo oferece servicos educacionais na modalidade presencial e a distancia,
dotada de 6 cursos de graduacdo bacharelado, 2 cursos de licenciatura, 5 cursos de
formacdo sequencial e 4 cursos de graduacdo tecnoldgica. Todos devidamente
autorizados e reconhecidos pelo MEC, que asseguram formacdo em diversas areas do
conhecimento. Posteriormente, a faculdade vislumbrou uma oportunidade no ensino a
distancia por meio do avanco das tecnologias educacionais e com o corpo docente
incluido digitalmente, tornando-se uma instituicdo pioneira ao desenvolver 6 programas
de complementacdo pedagdgica, 1 curso de licenciatura e 4 graduacdes bacharelado na
modalidade a distancia, desde o projeto pedagdgico a implantacdo e gestdo atendendo a
mais de 15 estados no Brasil. Com base no objetivo principal da organizagéo, alinhando
a sua visdo de futuro, a faculdade atualmente encontra-se na fase de planejamento para
oferecer cursos de pds-graduacao latu senso em diferentes areas de conhecimento, além
de estar na etapa final do processo de autorizacdo dos cursos de graduacdo bacharelado

em nutricdo, psicologia e fisioterapia.

2.4. Metodologia de investigacédo

Para este estudo foi realizada uma pesquisa descritiva de carater quantitativo . Para
Berviam e Cervo (2002), a pesquisa descritiva observa, registra, analisa e correlaciona
fatos ou fendmenos sem manipulé-los. Este tipo de pesquisa tem como caracteristica
principal a descricdo do objeto estudado. Como instrumento de coleta de dados foi
aplicado um questionario formado por questdes abertas e fechadas com alternativas em
escala de Likert, denominado QUESCI (Questionario sobre a Comunicagéo Interna). Os
dados obtidos por meio do questionario foram quantitativamente analisados pelo software
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).
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24.1. Amostra

O estudo compreende uma amostra de conveniéncia de colaboradores da organizacéo
estudada. Os critérios de inclusdo para a participacdo na investigacdo determinam que a
populacdo selecionada esteja devidamente contratada como colaborador efetivo da
organizacdo, com temporalidade superior a 6 meses, em cargo docente ou ndo docente,
tendo sido os estagiérios, 0s consultores e os prestadores de servicos temporarios
removidos da amostra. Os membros do nivel estratégico também foram removidos da
amostra, uma vez que, este grupo é formado por diretores, sdcios e alguns dos chefes
imediato com vinculo familiar entre si, assim, foi entendido que caso respondessem ao
questionario contribuiriam com respostas demasiadamente positivas, podendo implicar
nos resultados obtidos, somam-se ao nivel estratégico 7 integrantes. Esses critérios foram
definidos visando minimizar os impactos sobre os dados coletados pelo instrumento de

pesquisa.

Foram convidados para participar da pesquisa 251 individuos da organizacéo, entre
docentes e ndo docentes. Aceitaram 176 colaboradores (70,1%); os restantes 75 (29,9%)
sinalizaram, através do instrumento de pesquisa, rejeicdo em prosseguir com as respostas.
Dos respondentes 83 (47,2%) sao do sexo masculino e 93 (52,8%) do sexo feminino. Em
termos de funcdo, 81 (46%) sdo docentes (correspondendo a 69,5% de todos os docentes
da organizacdo) e 91 (54%) ndo docentes (correspondendo a 70,4% de todos os ndo
docentes da organizacdo). Na amostra, predominam os colaboradores na faixa etaria dos
26 a 35 (n=56; 31,8%), sequida dos 36 a 45 anos (n=49; 27,8%), dos 46 a 55 anos (n=32;
18,2%), 18 a 25 anos (n=24; 13,6%) e mais de 55 anos (n=15; 8,5%). A respeito do tempo
de servico, a amostra apresenta colaboradores com até 3 anos de servigo (n=88; 50%),
com mais de 10 anos (n=36; 20,5%), entre 0s 4 e 0s 6 anos (n=32; 18,2%) e entre 7 a 10

anos (n=20; 11,4%). A tabela 1 apresenta a sintese dos dados demogréficos da amostra.
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Tabela 1 — Caraterizacdo sociodemografica da amostra

N %

Masculino 83 47,2%

Sex0 Feminino 93 52,8%

18 - 25 anos 24 13,6%

26 - 35 anos 56 31,8%

Faixa etaria 36 - 45 anos 49 27,8%

46 - 55 anos 32 18,2%

+55 anos 15 8,5%

0 - 3 anos 88 50,0%

4 - 6 anos 32 18,2%

Tempo de servico 7 - 10 anos 20 11,4%
+10 anos 36 20,5%
Total 176 100,0%

< Docente 81 46,0%

Funao Nao-Docente 95 54,0%
Total 176 100,0%

2.4.2. Instrumentos

O instrumento de pesquisa utilizado para a coleta de dados foi 0 QUESCI, elaborado
pelo(a)s doutore(a)s: Agata Rosmaninho, Alvaro Cairrdo, Aurea Ramos, Carla Barros,
Claudia Camelo e Francisco S. Gomes, todos colaboradores da Universidade Fernando
Pessoa (UFP) em 2008, conforme Rosmaninho, et al. (2008) ano do desenvolvimento do
QUESCI. Atualmente, s6 se encontra como colaborador da UFP a Prof.2 Doutora Carla
Barros (docente da Faculdade de Ciéncias Humanas e Sociais) e a Dra. Aurea Ramos (ndo
docente do Gabinete de Comunicacdo e Imagem). A solicitacdo e autorizacdo para a
utilizagio do contetido do QUESCI foi recebida da Dra. Aurea Ramos e encontram-se

nos Anexos Il e IlI.

A versdo original do QUESCI é composta por 99 itens objetivos, ou seja, com
alternativas para marcacédo dos inquirido, por exemplo, o item 1, do grupo A que inquere:
“A comunicacdo interna na UFP ¢ demasiado formal. ( ) Discordo totalmente, ( )

Discordo, () Concordo, ( ) Concordo totalmente” ou ainda o item 1, do grupo C que
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inquere: “Indique com que frequéncia usa/consulta os seguintes meios de comunicacao
interna. ( ) Uso muito / Consulto muito, ( ) Uso / Consulto, ( ) Uso pouco / Consulto
pouco, () Nao uso / Nao consulto”, além disso, dispde e 4 itens subjetivos, ou seja,
aquelas que os inquirido puderam escrever livremente sua opinido a respeito do que lhe
foi solicitado, por exemplo, o item 4 do grupo B inquere: “4. Dé até 3 exemplos de
servigos/departamentos com os quais tem maior dificuldade de comunicacéo e explique
por que” ou ainda o item 8. Do grupo C que inquere: “8. Existem outros aspectos da
comunicacdo interna que considere relevantes e que nao tenham sido abordados nesta
questionario?”, as perguntas subjetivas coletam opinibes, sugestdes de melhorias e
identificam servigos que apresentam maior dificuldade de comunicagdo, e por fim o

QUESCI apresenta 4 itens para coleta de dados s6cio demogréficos.

Algumas alteracdes foram necessarias para melhor enquadramento do QUESCI a
realidade da organizacdo, sendo assim, foram removidas as variaveis 12.2 e 13.2 do grupo
A por tratarem da vice-reitoria, cargo inexistente na organizagéo; no grupo B a variavel
2.2 foi retirada por falta de clarificacdo do seu objetivo; no grupo C as variaveis 1.5e 1.7
foram removidas por representarem canais de comunicacdo inexistente na organizacdo
estudada. Sendo assim, a versdo final obtida é composta de 94 itens objetivos, 4 subjetivos

e 4 sécio demograficos.

O instrumento de pesquisa QUESCI esta dividido em 3 grupos nomeados em A, B e
C (ver Anexo V) que verificam diferentes dimensfes da comunicagéo interna. O grupo
A, contém variaveis que coletam informacBes quanto aos fluxos de comunicacgdo, por
exemplo, o item 2 pede a classificacdo da informacdo que os colaboradores recebem da
direcdo geral quanto a suficiéncia (2.1), prazo (2.2), clareza (2.3). Conforme ilustrado na

figura 5.

37



Comunicacéo organizacional interna em contexto académico: diagnostico e proposta de intervencédo

2. Classifique as afirmagdes sobre a informagso institucional que recebe da Diregao geral

Discordo totalmente Discordo Concordo Concordo totalmente
2.1. Ainformacao & suficiente

2.2, Ainformacao & dada dentro
do prazo

2.3. Ainformacao & clara

2.4, Ainformacao tem uma
aplicagao pratica no exercicioda
minha fungdo

2.5. Ainformacao € coerente
com a recebida da Diregao
Académica (SOMENTE PARA
PESSOAL DOCENTE)

Figura 5 — llustracdo do item 2 no grupo A do QUESCI

O grupo B, preocupa-se em abstrair dados referentes as barreiras de comunicacéo e
minimamente a cultura através do item 1, que coleta informacdes sobre o respeito dos

colegas aos procedimentos institucionais. Conforme ilustrado na figura 6.

2. Classifique a eficicdia dos meios de comunicacao interna abaixo listados.

Muito eficaz Eficaz Pouco eficaz Ineficaz
2.1. Telefone fixo
2.2, Site da FGF
2.3, E-mail
2.4, Revista Voz do Campus

2.5. Plataforma Teleduc - Gestao
Virtual

2.6. Comunicagao Escrita
2.7. Comunicagao Oral
2.8. Reunides

2.9, Pastadarede

2.10. Rel6gio de ponto
(SOMENTE PARA PESSOAL
MAO-DOCENTE)

Figura 6 — llustra¢do do item 2 no grupo B do QUESCI

Por fim, o grupo C, recolhe dados dos canais de comunicagdo utilizados pela
organizacgao, o item 2, por exemplo, verifica quanto a eficacia dos canais de comunicagao

da lista disponivel. Conforme ilustrado na figura 7.
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1. Classifique a seguinte afirmagio: "Mo dmbito da sua fungao, os colegas respeitam os procedimentos institucionais™

Discordo totalmente Discordo Concordo Concordo totalmente

Figura 7 — llustrag&o do item 1 no grupo C do QUESCI

Esta estrutura e divisdes permitem ao pesquisador uma maior organizagdo quando da
interpretagdo e apresentacao dos resultados. O QUESCI foi elaborado com base na escala
Likert, tendo 4 niveis de classificacdo para cada uma das variaveis quantitativas para
medir as atitudes e o grau de concordancia dos inquiridos com as afirmac6es propostas

Conforme ilustrado na figura 8.

1. A comunicag3o interna na FGF é bastante formal.

Discordo totalmente Discordo Concordo Concordo totalmente

Figura 8 — llustracéo do item 1 no grupo A do QUESCI

2.4.3. Procedimento

O processo de recolha de dados foi realizado em dois suportes diferentes, o primeiro
deles através de um questionario on-line criado na ferramenta informética Lime Survey,
e 0 segundo impresso em suporte de papel, ambos, foram intitulados Questionario sobre
a comunicacao interna e administrados por ferramenta informatica para os colaboradores
com acesso aos computadores, e em papel para aqueles sem acesso aos recursos

informaticos.

Para ter acesso aos participantes, foi necessaria uma autorizacao através de um pedido,
elaborado em suporte de papel e direcionado a Diregdo geral da faculdade, este pedido
contemplava autorizagdo para o envio de uma mensagem por correio eletrénico, destinada

39



Comunicacgdo organizacional interna em contexto académico: diagnéstico e proposta de intervengédo

a todos os colaboradores convidando-os a participar do questionario, além, do envio em
suporte papel, para aqueles setores nos quais 0s colaboradores ndo possuem acesso aos
recursos informaticos. A autorizacdo foi assinada pelo Diretor geral e encontra-se no
Anexo I, tendo prosseguido com a coleta de dados apenas ap6s a autorizacdo necessaria

e respeitando prazo estabelecido.

Os individuos foram abordados através de uma mensagem de correio eletrdnico pelo
investigador, convidando-os para participar do estudo. Uma vez declarada a vontade em
prosseguir as respostas, os individuos foram encaminhados através de um link contido no
e-mail para o gquestionario, sendo este administrado pela informatica (ver Anexo 1V). A
primeira pagina do questionario descreve os objetivos do estudo, a confidencialidade dos
dados, o anonimato dos participantes e a possibilidade de solicitar qualquer tipo de
esclarecimento sobre o preenchimento do questionario através do contato de e-mail do
investigador. Em ambos 0s questionarios os respondentes precisaram assinalar indicando
0 aceite no termo de consentimento livre e esclarecido, além disso, de forma a garantir a
livre vontade na participacdo, os individuos poderiam recusar, sem qualquer prejuizo

pessoal ou profissional, constando essas informac6es no termo (ver Anexo 1V).

Para aqueles sem acesso aos recursos informaticos, o questionario foi confeccionado
em suporte de papel e deixado nos setores, onde puderam recolher, responder e deixa-lo
no mesmo local para coleta. Diariamente, até a data final do pedido de autorizacéo, todos
os setores foram visitados pelo pesquisador para recolhimento dos formularios, mantendo
o sigilo dos respondentes, uma vez que as mesmas instru¢ées para o modelo on-line foram
replicadas para o questionario em papel. Nestas visitas algumas duvidas eram

esclarecidas.

Concluido o preenchimento do questiondrio foi mostrada uma mensagem de

agradecimento pela participacao.
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2.4.4. Apresentacéo e discusséo dos resultados

Para Berviam e Cervo (2002), a pesquisa descritiva é recomendada quando se deseja
observar, registrar, analisar e correlacionar fatos ou fendbmenos sem manipula-los, pois
sua caracteristica principal é a descricdo do objeto estudado. A técnica utilizada foi a
administracdo de um questionario denominado QUESCI para descrever as caracteristicas
da comunicacdo interna e medir as variaveis de determinadas dimens@es atingindo aos

objetivos especificos estabelecidos para esta pesquisa.

Incialmente foi realizado um teste de fiabilidade do QUESCI, através do coeficiente
alfa de Cronbach, para isso se reuniu as variaveis de mesmo construto, uma vez que 0
instrumento avalia 3 dimensdes da comunicagéo interna, no caso, fluxos, barreiras e a

qualidade nos canais da comunicacdo. A tabela 2 apresenta os resultados desta analise.

Tabela 2 — Analise de fiabilidade (Coeficiente Alfa de Cronbach)

Alpha de N de

Cronbach Items
Grupo A — Fluxos ,949 43
Construto Grupo B - Barreiras ,743 8
Grupo C — Canais ,793 29

A anélise de fiabilidade tomou por referéncia 43 sub escalas do grupo A, 8 sub escalas
do grupo B e 29 sub escalas do grupo C, todas agrupadas por seu respectivo construto, e
apresentou coeficientes entre a=,743 e a=,949. Na visdo de Freitas e Rodrigues (2005),
os resultados do coeficiente alfa tem a seguinte classificacdo: muito baixo (o menor ou
igual a 0,30), baixa (o maior que 0,30 e menor ou igual a 0,60), moderada (o maior 0,60
e menor ou igual a 0,75), alta (o maior 0,75 ¢ menor ou igual a 0,90), muito Alta (o maior
0,90). A mesma perspectiva é compartilhada por Moura et al. (2012). Com base nos
resultados apresentados na tabela 2, podemos considerar positivo os valores da

consisténcia interna, embora, a sub escala do grupo C tenha apresentado alfa classificado
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como moderado h& de observar a pequena quantidade de itens, portanto, isto pode

implicar no valor de alfa.

2.4.4.1. Objetivo especifico 1

Esta fase apresenta os resultados dos dados coletados a partir do grupo A de questdes
do QUESCI na dimensdo dos fluxos da comunicacdo descente, ascendente e lateral. O
objetivo especifico desta etapa € identificar pontos fortes e fragilidades no fluxo da

comunicacgédo descendente, ascendente e lateral.

Com os dados apresentados a seguir procuramos analisar a percepgdo dos
colaboradores sobre as informacBes que recebem através do fluxo descendente,
inicialmente seguira a apresentacdo dos resultados da direcdo geral da organizacao, area
que toma decisdes de nivel macro e ocupa o topo da hierarquia, posteriormente virdo 0s
resultados da direcdo académica na gestdo do ensino, por fim, os chefes imediatos e
coordenadores que representam o nivel tatico e gerenciam as areas funcionais da
organizacdo. De acordo com Torquato (2015) o fluxo descendente deve proporcionar aos
membros da organizagéo informacdes do trabalho realizado, orientar os colaboradores a
reconhecerem os objetivos da organizacao, proporcionando o alinhamento estratégico. Os
colaboradores responderam ao grupo de variaveis que inguere quanto as percepc¢des que
tem em relacdo a suficiéncia das informacbes para realizacdo de suas atividades,
recebimento das informacfes no tempo adequado, a aplicabilidade no exercicios das
atividades, a coeréncia entre os Orgdos principais da hierarquia (direcdo geral e
académica), o respeito as hierarquias quando transmitem as informacoes e a consulta as
partes envolvidas na tomada de decisGes. O cruzamento das variaveis do grupo A e as

socio demograficas correspondentes a funcdo e tempo de servico resultou na tabela 3.
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Tabela 3 — Fluxo descendente: Comunicacao recebida da diregéo geral

Direcéo geral Funcdo N Média DP Ccv
1. A informa(;éo é Docente 70 2,8 ,628 22,4%
suficiente. Nao-docente 80 255 654 256%
2. A informacdo é dada Docente 71 2,9 ,613 21,1%
dentro do prazo. Nao-docente 81 256 ,707 27,6%
. L Docente 71 297 676 22,8%
3. A informac&o é clara. .
Né&o-docente 78 2,65 ,661  24,9%
4. A informacdo tem uma Docente 70 31 663 21,4%
aplicacédo pratica no . .
exercicio da minha funcao. N&o-docente 74 2,86 557  19,5%
5. A informacgdo é coerente Docente 66 3,14 605  19,3%
com a recebida da Direcdo . 0
Académica. Né&o-docente 9 267 ,866  32,4%
6. A informacdo é coerente Docente 36 3,11 74T 24,0%
com a recebida do Chefe B 0
Imediato. Né&o-docente 65 2,83 627 22.2%
7. Adirecao geral respeita as Docente 64 3,09 667 21,6%
hierarquias na transmissao . .
da informago. Né&o-docente 73 2,78 651  23,4%
8. Quando da tomada de Docente 56 255 872 342%
decistes, a Direcdo Geral
consulta, suficientemente,  Ngo-docente 70 2,41 732 30,4%
as partes envolvidas.
Tempo de servigo
0 - 3 anos 76 2,74 574 20,9%
1. A informacao é 4 - 6 anos 27 2,63 742 28,2%
suficiente. 7 - 10 anos 16 263 619 235%
+10 anos 31 255 , 768  30,1%
0 - 3 anos 77 2,74 594 21,7%
2. A informagdo é dada 4 - 6 anos 28 257 742 28,9%
dentro do prazo. 7 - 10 anos 17 2,88 697  24,2%
+10 anos 30 2,70 837 31,0%
0-3anos 74 2,78 ,668  24,0%
. o 4 - 6 anos 27 2,81 622 22,1%
3. A informacdo é clara.
7 -10 anos 17 2,82 728  25,8%
+10 anos 31 284 J79  27,4%
0 - 3 anos 71 2,96 572 19,3%
4. A informagao € coerente 4 - 6 anos 27 304 706 232%
com a recebida da Direcdo .
Académica. 7 - 10 anos 16 313 619 19,8%
+10 anos 30 2,90 ,662  22,8%
0-3anos 27 3,15 362 11,5%
5. A informagéo é 4 - 6 anos 18 3,22 ,647 20,1%
suficiente. 7 - 10 anos 12 308 669 21,7%
+10 anos 18 2,83 924 32,7%
0 - 3 anos 56 2,96 571 19.3%
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6. A informacdo é coerente 4-6anos 18 289 832 288%
com a recebida do Chefe 7 - 10 anos 9 322 ,667  20,7%
Imediato. +10 anos 18 272 826  304%
0 - 3 anos 73 3,04 512 16,8%
7: A dire.géo geral I’ESDE?ta?S 4 - 6 anos 22 2,95 722 24,5%
hierarquias na transmissdo 0
da informagao. 7 - 10 anos 13 2,92 ,760  26,0%
+10 anos 29 2,62 862  32,9%
8. Quando d da d 0 - 3 anos 65 2,55 , 730 28,6%
. Quando da tomada de
decisdes, a Direcdo Geral 4-6anos 20 240 883 36,8%
consulta, suficientemente, 7 - 10 anos 15 2,53 834  33,0%
as partes envolvidas.
P +10 anos 26 231 884 383%

*Discordo totalmente 1, Discordo 2, Concordo 3, Concordo totalmente 4

**Ponto médio da escala 2,5.

Inicialmente através do coeficiente de variancia identificamos os resultados que
atingiram valores superiores a CV=30%, por exemplo, a linha 5 e 8 da funcdo néo
docente e a linha 8 da funcdo docente apresentaram dados heterogéneos. Os demais
resultados ndo apresentaram médias abaixo do ponto médio, momento que as opinides
passam de discordancia para concordancia, no entanto, estatisticamente apenas a linha 4
do cruzamento dos dados com o tempo de servigo 0 — 3 anos apresentou coeficiente de
variancia abaixo de CVV=15%, indicando resultado bem representado em torno da média
qguando refere-se a a suficiéncia das informacgdes. Os demais coeficientes retornaram
valores entre CV=15% e CV=30% considerados regulares em relacdo a média. Com este
dados percebemos que dentre os colaboradores docentes e ndo docentes com diferentes
tempo de sservico hd uma consideravel divergéncia nas opinides quanto ao fluxo
descendente, embora, ndo haja médias abaixo do ponto médio, os resultados do
coeficiente de variacdo indicam que os colaboradores ndo percebem bem a qualidade
deste fluxo a tal ponto de concordarem homogeneamente com as variaveis do grupo A.
Ao analisarmos os valores das médias, sdo poucas variaveis que apresentaram resultados
préximo do ponto médio, portanto, a analise mostrou que esta direcdo ndo obteve
resultados significativamente negativos em relacdo a média das respostas, mas foram
altos os valores do coeficiente de variancia. A tabela 4 apresenta os resultados na
percepcao dos colaboradores docentes das informacdes recebidas da direcdo académica.
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Tabela 4 — Fluxo descendente: Comunicacédo recebida da direcdo académica

Direc&o académica Tempo de servico N Média DP cv

0 -3 anos 33 2,85 619 21,7%

1. A informagio é 4-6anos 18 322 647 20.1%
suficiente. 710 anos 11 201 539 18.5%
+10 anos 15 2,60 ,828 31,8%

0 - 3 anos 32 291 641 22,0%

2. A informacio é dada 4 - 6 anos 20 3,00 725 24,2%
dentro do prazo 710 anos 12 317 577 18.2%
+10 anos 14 293 829 28,3%

0 -3 anos 34 3,09 452 14,6%

4 -6 anos 19 316 ,602 19,1%

3. A informagdo € clara - 10an0s 1 300 701 22.7%
+10 anos 14 300 ,784 26,1%

0 - 3 anos 33 3,00 ,661 22,0%

4. A informagdo tem uma 4 -6anos 18 311 676 21,7%
Zggrcc{j}g?g da mﬁ);itellcﬁmgéono 7 - 10 anos 11 336 674 20,1%
+10 anos 15 280 775 27,7%

0 - 3 anos 31 3,10 ,651 21,0%

5 A informagéo é coerente 4 - 6 anos 16 3,19 655 20,5%
fr?]r:diztoreceblda do Chefe 10 an0s 10 310 568 18.3%
+10 anos 11 282 982 34,8%

0 - 3 anos 32 3,06 ,619 20,2%

6. A Direcdo Académica 4 - 6 anos 18 3,17 ,618 19,5%
a0 da formagio. 7-10amos 10 320 632 198%
+10 anos 11 3,18 ,603  19,0%

0 -3 anos 29 2,76  ,872 31,6%

7. Quando da tomada de
decisGes, a Direcéo 4 - 6 anos 15 2,60 910 35,0%

académica consulta, o
suficientemente, as partes 7 - 10 anos 1 255 820 32.2%
envolvidas

+10 anos 12 300 739 24,6%

*Discordo totalmente 1, Discordo 2, Concordo 3, Concordo totalmente 4.

**Ponto médio da escala 2,5.
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Semelhante a tabela 3, utilizamos coeficiente de variancia para identificar o0s
resultados que atingiram valores superiores a CV=30, por exemplo, a linha 1 e 5 com
tempo de servi¢o +10 anos e na linha 7 com tempo de servigo 0 — 3 anos, 4 — 6 anos e 7
— 10 anos apresentaram dados significativamente heterogéneos. Os demais resultados nao
apresentaram médias abaixo do ponto médio, no entanto, estatisticamente apenas a linha
2 com o tempo de servico 0 — 3 anos apresentou coeficiente de variancia abaixo de
CV=15%, indicando resultado bem representado em torno da média quando se refere a
suficiéncia das informacdes, semelhante ao que ocorreu nesta mesma varia analisada no
contexto da direcdo geral. Os demais coeficientes retornaram valores entre CV=15% e
CV=30% considerados regulares em relacdo & média. Com este dados percebemos que
dentre os colaboradores docentes ndo hd uma considerdvel divergéncia nas opinides
quanto ao fluxo descendente, os resultados do coeficiente de variacdo indicam que 0s
colaboradores percebem a qualidade deste fluxo. Ao analisarmos os valores das medias,
nenhuma apresentou valores demasiadamente proximos ao ponto médio, portanto, a
analise mostrou que esta direcdo ndo obteve resultados significativamente negativos. A
tabela 5 apresenta os resultados, na percepcao dos docentes, das informac@es recebidas

das coordenacdes.
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Tabela 5 — Fluxo descendente: Comunicacéo recebida da coordenacéo

Coordenacdes Tempo de servico N Média DP Ccv
0 - 3 anos 31 3,00 683 22,8%
. L 4 - 6 anos 17 2,82 728  25,8%
1. A informacéo é suficiente.
7 -10 anos 13 331 855  25,8%
+10 anos 10 3,30 483 14,6%
0 - 3 anos 30 3,03 ,669  22,1%
2. A informacéo é dada dentro 4 - 6 anos 1r 294 659  22,4%
do prazo. 7 - 10 anos 13 3,31 751 22,7%
+10 anos 10 3,30 483  14,6%
0 - 3 anos 31 313 670  21,4%
. L 4 - 6 anos 18 2,89 832 28,8%
3. A informac&o é clara.
7 - 10 anos 12 3,33 778 23,4%
+10 anos 10 3,30 483 14,6%
0 - 3 anos 30 3,17 ,648  20,4%
4. A informagdo tem uma 4 - 6 anos 18 3,00 767  25,6%
aplicagdo préatica no exercicio .
da minha fungéo. 7 - 10 anos 11 3,36 ,674 20,1%
+10 anos 10 3,20 632 19,8%
0 - 3 anos 31 3,16 638 20,2%
5. A informacdo € coerente 4 - 6 anos 17 3,06 429 14,0%
com a recebida da Direcdo
geral. 7 - 10 anos 12 3,33 ,651  19,5%
+10 anos 10 3,10 738  23,8%

*Discordo totalmente 1, Discordo 2, Concordo 3, Concordo totalmente 4.
**Ponto médio da escala 2,5.

O coeficiente de variancia foi utilizado para identificar os resultados que atingiram
valores superiores a CV=30%, no entanto, nenhuma das varaveis apresentou coeficiente
inferior a 30% , portanto, todos os dados das variaveis foram considerados na analise. Os
colaboradores com +10 anos percebem as informacgdes que recebem das coordenactes

suficiente, dada no prazo e clara tendo como resultado médias acima do ponto médio e

coeficiente inferior a 15%. Em todas as variaveis as medias ficaram acima de X=2,8 e
coeficientes entre CV=15% e CV=30% considerados regulares em relacdo a média. Com
este dados percebemos que dentre os docentes ndo ha uma consideravel divergéncia nas
opinides quanto ao fluxo descendente das informagdes recebidas das coordenagdes, ha de
se considerar que todos os docentes da organizacéo, exceto os coordenadores, tem carga
horéria parcial, ou seja, estdo na organizacdo apenas nos dias e horarios de suas aulas,
mesmo essa caracteristica ndo pareceu ser um fator relevante para que se sentissem
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inseguros com as informagdes recebidas de suas respectivas coordenacgdes. Os resultados
do coeficiente indicam que os colaboradores percebem a qualidade deste fluxo, néo
obtendo varidveis com resultados significativamente negativos. A tabela 6, apresenta os

resultados, na percepcdo dos ndo docentes, sobre as informacdes recebidas dos chefes

imediatos.
Tabela 6 — Fluxo descendente: Comunicacao recebida do chefe imediato
Chefe imediato Tempodeservico N Média  DP Ccv
0-3anos 55 2,87 ,640 22,3%
. L 4 - 6 anos 16 2,63 619  23,5%
1. A informacéo é suficiente
7 - 10 anos 10 2,90 876 30,2%
+10 anos 19 2,79 918  32,9%
0 - 3 anos 55 2,76 ,666  24,1%
2. A informacdo é dada dentro do 4 - 6 anos 16 281 655 23,3%
prazo 7 - 10 anos 10 2,60 ,699  26,9%
+10 anos 19 2,63 831 31,6%
0-3anos 54 2,94 627  21,3%
. L 4 - 6 anos 16 2,88 619 21,5%
3. A informacdo é clara
7 -10 anos 10 2,80 7189  28,2%
+10 anos 19 2,79 787  28,2%
0 - 3 anos 55 3,07 573 18,7%
4. A informacdo tem uma aplicacéo 4 - 6 anos 16 319 044 17,1%
pratica no exercicio da minha fungéo 7 - 10 anos 11 2,01 701 24,1%
+10 anos 18 2,83 ,857  30,3%
0-3anos 56 3,07 ,568  18,5%
5: Meu _chefe imediato r_eseelta as 4 - 6 anos 17 3,00 791 26.4%
hierarquias na transmissdo da
informagéo 7 - 10 anos 9 2,78 1,093 39,3%
+10 anos 18 3,06 802 26,2%
0 - 3 anos 55 2,89 J12  24,6%
6. Quando da tomada de decisoes, a 4 - 6 anos 16 3,00 632 21,1%
Direcéo académica consulta,
suficientemente, as partes envolvidas 7 -10 anos 1 273 1009 37,0%
+10 anos 18 2,72 ,895  32,9%

*Discordo totalmente 1, Discordo 2, Concordo 3, Concordo totalmente 4.
**Ponto médio da escala 2,5.

Os percentuais gerados a partir do coeficiente de variancia identificou resultados que

atingiram valores superiores a CV=30% considerado heterogéneos, por exemplo, nas
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variaveis 2, 4, 5 e 6. Um ponto interessante observado é que os colaboradores nédo
docentes com tempo de servicos de 7 a 10 anos e com +10 anos foram os que tiveram a

maior heterogeneidade de acordo com os valores do coeficiente. A variavel que se refere

a suficiéncia apresentou o menor valor da média (X = 2,63) para os com tempo de ser
servico de 4 a 6 anos. Nenhum dos resultados apresentaram médias abaixo do ponto
médio. Com estes dados observamos que colaboradores ndo docentes tém percepcoes
consideravelmente divergente nas opinides quanto ao fluxo descendente oriundo dos
chefes imediatos, embora ndo haja médias abaixo do ponto médio, portanto, a analise
mostrou que os chefes imediatos ndo obtiveram resultados significativamente negativos

em relacdo a média das respostas, mas foram altos os valores do coeficiente de variancia.

Prosseguindo com a anélise das dimensdes ainda para atingir o objetivo 1, iniciaremos
a apresentacao dos resultados do fluxo de comunicacdo ascendente. Este fluxo realiza o
caminho oposto ao descendente, ou seja, as informacdes parte dos niveis mais baixos com
destino aos mais altos, possibilitando o feedback entre as areas. Este fluxo conforme
Kunsch (2009) recebe bastante influéncia da cultura da organizagéo, fortalecendo ou o
enfraquecendo, por exemplo, durante as conversas informais com colaboradores para
definicdo do problema desta pesquisa alguns relataram temor para fazer perguntas ao seu
chefe imediato a respeito de informacdes pertinentes ao trabalho, causando uma barreira
na comunicacao ascendente. Um exemplo concreto foi um grupo de colaboradores que
relataram profundo receio em informar ao seu chefe que n&o poderiam realizar a limpeza
de uma sala de aula por néo ter conhecimento dos horarios livres daquele espaco. A tabela

7 apresenta os resultados das variaveis que avaliaram este fluxo.

Tabela 7 — Retorno das hierarquias das sugestes dos colaboradores

N Média DP

1. Direc&o geral 106 2,48 ,819
2. Direcdo académica 113 2,60 ,882
3. Chefe imediato 135 3,15 ,697

*Discordo totalmente 1, Discordo 2, Concordo 3, Concordo totalmente 4.
**Ponto médio da escala 2,5.
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Com base nos dados apresentados a direcdo geral apresentou média abaixo do ponto
meédio, ou seja, os colaboradores discordam que tem feedback das solicitagdes que enviam
a direcdo geral, por outro lado, a direcdo académica e chefe imediato obtiveram valores
de média considerados positivo. Segundo Kunsch (2009), este tipo de comunicacgéo € o
mais dificil de acontecer devido a estrutura hierarquizada da organizagcdo, mas se
adequadamente planejada podera funcionar proporcionando feedback, tornando-se a
fonte primaria de informacdes para a alta administracdo, estimulando compromisso e

participacdo dos niveis mais baixos.

Prosseguindo com a andlise das dimensdes ainda para atingir o objetivo 1, iniciaremos
a apresentacdo dos resultados do fluxo de comunicagéo lateral. Conforme Robins (2013)
este fluxo ocorre entre os colaboradores de mesmo nivel hierarquico e promove uma
comunicacdo mais simples e menos burocratica, porém, com riscos de falhas na
comunicacdo e a geracao de boatos. A tabela 8, apresenta os resultados das variaveis que

avaliaram esta dimensao.

Tabela 8 — Fluxo lateral: Comunicag&o recebida dos colegas

Colegas Funcio N Média DP cv
. L Docente 65 2,77 , 702 25,3%
1. A informagdo e suficiente. .
Né&o-docente 77 2,53 ,699  27,6%
2. A informagéo é dada dentro Docente 63 283 583 20,6%
do prazo. Néao-docente 76 2,54 ,682  26,9%
. L Docente 63 2,84 , 700  24,6%
3. A informacdo é clara .
Né&o-docente 74 2,64 ,632  23,9%
4. A informacdo tem uma Docente 63 297 595 20,0%
aplicacdo pratica no exercicio B
da minha funggo. Né&o-docente 74 2,84 ,550  19,4%
5. A informagdo é coerente com Docente 63 284 700 24,6%
a recebida da Direcéo Geral. N#o-docente 72 2,75 524 19,1%
6. A informacdo é coerente com Docente 61 2,98 671 225%
a recebida da Direcdo .
académica. Né&o-docente 13 2,77 ,599  21,6%
7. A'informacdo é coerente com Docente 39 3,05 724 23.7%
a recebida do meu Chefe
imediato. Né&o-docente 67 2,82 626 22,2%

*Discordo totalmente 1, Discordo 2, Concordo 3, Concordo totalmente 4.

**Ponto médio da escala 2,5.
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O coeficiente de variancia foi utilizado para identificar os resultados que atingiram
valores superiores a CV=30%, no entanto, nenhuma das varaveis apresentou coeficiente
superior a 30% revelando dados muito heterogéneos. Em todas as variaveis as médias
ficaram acima de X=2,5 e coeficientes entre CV=15% e C\VV=30% considerados regulares
em relacdo a média. Com este dados percebemos que dentre os docentes e ndo docentes
ndo ha uma consideravel divergéncia nas opinides quanto ao fluxo lateral das informac6es
recebidas dos colegas. Os resultados do coeficiente indicam que os colaboradores
percebem a qualidade deste fluxo, ndo obtendo varidveis com resultados

significativamente negativos.

Quanto a formalidade da comunicacdo emitida através dos fluxos da comunicacao, 0s
colaboradores identificaram ser a informacdo recebida dos fluxo é demasiadamente

formal ou se prevalece a informalidade, o resultado esta apresentado na tabela 9.

Tabela 9 — Percepgdo dos colaboradores quanto a formalidade da comunicagéo

FuncBes N Média DP CV
Docente 69 2,72 616 22,6%
Néo-Docente 76 2,59 677  26,1%

*Discordo totalmente 1, Discordo 2, Concordo 3, Concordo totalmente 4.
**Ponto médio da escala 2,5.

Os colaboradores da organizacdo percebem a predominéncia do modelo formal para
as mensagens que recebem através dos fluxos da comunicacdo. De acordo com Dubrin
(2003) e Torquato (2015), a comunicacdo interna de uma organizacdo ndo pode ser
demasiadamente formal, mas sim, situar-se em uma linha de equilibrio entre os modelos
formais e informais para que no futuro ndo torne-se demasiadamente burocratica e

lentificada na transmissao de mensagens entre os fluxo descendente, ascendente e lateral.
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2.4.4.2. Objetivo especifico 2

Esta fase apresenta os resultados dos dados coletados a partir do grupo C de questdes
do QUESCI na dimensdo dos canais da comunicac¢do interna. O objetivo especifico desta
etapa é identificar a eficacia e fragilidades nos canais existentes da comunicagéo interna.

Conforme Bowditch (1992) os canais da comunicacdo sdo denominados meios
técnicos, que auxiliam na codificacdo / decodificacdo e transmissdo das mensagens. A
organizacao estudada possui diversos canais para veicula¢do da comunicacao interna, por
exemplo: Telefone fixo, site, e-mail, revista voz do campus, mural de informacGes e
reunibes. Para Casali (2002) é importante utilizar todos os recursos que favorecam a
comunicacdo interna da organizacao, evidente, que € necessario identificar aqueles com
maior consulta para usa-lo esta caracteristica de formar estratégica e melhorar aqueles
com menor consulta. A tabela 9, apresenta os resultados do grupo C de variaveis que

avaliam a frequéncia no uso dos canais existentes na organizagé&o.

Tabela 10 — Uso dos canais da comunicagao interna

Funcio N Média pDp  CV

Docente 70 250 929 37.2%
N&o-docente 74 2,24 1,203 53,7%
Docente 71 1,70 ,684 40,2%
N&o-docente 74 2,43 1,136 46,7%
Docente 73 141 642 455%
N&o-docente 75 1,97 1,150 58,4%
Docente 68 2,78 808 29,1%
N&o-docente 68 3,19 902 28,3%
Docente 65 2,83 945 33,4%
N&o-docente 71 3,00 ,956 31,9%
Docente 63 3,00 ,967 32,2%
N&o-docente 63 3,54 858 24,2%
Docente 67 2,03 ,758 37,3%

Nao-docente 62 2,87 ,983 34,3%

*Uso / Consulto muito 1, Uso / Consulto 2, Uso / Consulto pouco 3, N&o uso / consulto 4.
**Ponto médio: Uso Muito <=1,5, Uso >1,5<=2,5, Uso Pouco >2,5<=3,5, Ndo uso > 3,5.

1. Telefone fixo

2. Site

3. E-mail

4. Revista Voz do Campus

5. Mural de informagdes

6. Plataforma Teleduc

7. Reunibes
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O coeficiente de variancia foi utilizado para identificar os resultados que atingem
valores superiores a CV=30%, foram muitas as variaveis que apresentaram dados
heterogéneos, exceto, 4. Revista Voz do Campus (docentes e ndo docentes) e a 6.
Plataforma Teleduc (N&o docente) que obtiveram resultados regulare em relacdo a média.
De acordo com o coeficiente, a percepcdo dos docentes e ndo docentes quanto ao uso dos
canais € muito divergente, isso ocorre pela distingdo de canais utilizado por cada area
funcional, por exemplo, os colaboradores do setor da limpeza e vigilancia tendem a usar
0s canais que ndo sao informaticos (Murais, reunides e revista), isto porque nao tem
acesso a computadores durante suas atividades diarias. Os docentes utilizam os canais
informaticos (E-mail e plataforma Teleduc), isto porque atuam em tempo parcial, ou seja,
estdo na organizacdo apenas em dias e horarios de suas aulas, portanto, tendem a usar
recursos que possibilitem consultar informacdes a distancia. Os demais colaboradores das
areas funcionais ficam dispersos utilizando e-mails, site, reunies, portanto, nédo
conseguem definir uma homogeneidade para o uso destes canais. Ao analisar as médias

das variaveis na percepcdo dos docentes o canal considerado de muito uso é o E-mail
(X = 1,41). Na percepcdo dos ndo docentes ndo ha canais de muito uso ou consulta. A

plataforma Teleduc (X = 3,54) néo é utilizada na percepcéo dos néo docentes.

Prosseguindo com a analise para atingir o objetivo 2, iniciard a apresentacdo dos
resultados quanto a eficacia nos canais da comunicacgéo interna. A tabela 10, apresenta 0s

resultados na percepcéo dos colaboradores docentes e ndo docentes.
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Tabela 11 — Eficacia dos canais da comunicagdo interna

Funcdo N Média DP Ccv

) Docente 65 1,97 ,661  33,6%

1. Telefone fixo .
Nao-docente 71 1,79 ,809 45,2%
2 sit Docente 70 1,96 ,647  33,0%

. Site

Nao-docente 62 2,02 ,839 41,5%
] Docente 72 1,44 579  40,2%

3. E-mail 3y
Nao-docente 71 1,66 , 736 44,3%
) Docente 57 2,56 ,866  33,8%

4. Revista Voz do Campus .
Nao-docente 59 2,51 174 30,8%
. . Docente 57 2,28 ,818  35,9%

5. Mural de informac6es .
Nao-docente 54 2,37 ,784 33,1%
Docente 48 2,46 798  32,4%

6. Plataforma Teleduc .
Nao-docente 41 2,56 ,950 37,1%
Docente 62 1,97 124 36,8%

7. Reunibes
Nao-docente 60 1,98 ,873 44,1%

*Muito eficaz 1, Eficaz 2, Pouco eficaz 3, Ineficaz 4.

**Ponto médio: Muito eficaz <=1,5, Eficaz >1,5<=2,5, Pouco eficaz >2,5<=3,5, Ineficaz > 3,5.

O coeficiente de variacdo identificou que todas as variaveis apresentaram dados
heterogéneos. De acordo com o coeficiente, a percepcdo dos docentes e ndo docentes
quanto a eficacia dos canais € divergente por obter valor no coeficiente de variacédo
superior a 30%. Ao analisar as médias das variaveis na percep¢do dos docentes o canal
considerado muito eficaz é o E-mail (X = 1,44). Na percepcdo dos ndo docentes néo ha

canais considerado muito eficazes. A revista voz do campus foi considerada pouco eficaz
na percepcdo de ambas as funcdes (X = 2,56, X = 2,51) e a plataforma Teleduc

considerada pouco eficaz pelos ndo docentes (X = 2,56), os demais canais foram
considerados eficazes por ambas as func¢bes. Os canais e-mail, site telefone fixo foram
analisados quanto a qualidade no contetdo e na utilizacéo por parte dos colaboradores, o

resultado se apresenta na tabela 12.
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Tabela 12 — Avaliacdo dos canais Site, Telefone e E-mail

Funcéo N Média DP Ccv

. ) . Docente 72 2,96 ,638 21,6%

1. Osite da FGF é funcional .
Néao-docente 65 3,05 ,513 16,8%
. o . Docente 70 2,84 ,651 22,9%

2. A informacédo é atualizada .
Né&o-docente 61 2,66 172 29,0%
3. O site da FGF chama sua Docente 68 2,72 666 24,5%
atencao Nao-docente 59 2,63 ,786 29,9%
4. Sei como funciona o e-mail Docente 68 3,37 486 14,4%
institucional Nio-docente 66 3,17 646 20,4%
5. A informac&o é corretamente Docente 68 3,07 606 19,7%
direcionada Nio-docente 63 3,14 669  213%
i . Docente 64 2,95 ,805 27,3%

6. O Spam € reduzido .
Né&o-docente 56 3,11 ,562 18,1%
7. O acesso aos computadores Docente 67 2,39 953 39,9%
de uso coletivo € facil Ndo-docente ~ 61 3,05 644  21,1%
8. O tempo de espera no acesso Docente 63 3,02 609 20.2%
ao Call Center € adequado Nao-docente 61 3,03 657  21,7%
9. O tempo de espera no acesso Docente 61 2,95 J17 243%
ao Call Center € adequado Nao-docente 69 2,90 667 23,0%
10. O tempo de espera na Docente 57 314 515  16,4%

realizagdo de chamadas entre 5 o

os departamentos é adequado Ndo-docente 66 3,23 457 14.1%
11. O horério do Call Center é Docente 51 261 918 352%
adequado Nio-docente 62 2,58 967  37,5%

*Discordo totalmente 1, Discordo 2, Concordo 3, Concordo totalmente 4.
**Ponto médio da escala 2,5.

Dentre as respostas as variaveis foram poucas as que apresentaram dados
heterogéneos, por exemplo, a varidvel 11, que verifica a adequacdo no horario de
funcionamento do call center. As médias das varidveis ndo apresentam dados
estatisticamente negativos, exceto os docentes que avaliaram a disponibilidade de
computadores coletivos abaixo do ponto médio (X = 2,39), isso ocorreu, pois 0s
docentes dispdem de 5 computadores coletivos na sala dos professores para consultas as
informagdes oriundas dos meios informaticos, a organizacdo € composta por 132
docentes, ou seja, ndo e suficiente. Ambas as fungdes concordam que tem conhecimento
suficiente para utilizacdo do e-mail (X = 3,17 e X = 3,37) e as informacdes oriundas

deste meio técnico tem spam reduzido e sdo corretamente direcionadas. O site da
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organizacao também obteve resultado positivo quanto a funcionalidade (X = 2,96 e X =
3,05), atualizacdo (X =2,84 e X =2,66) e o layout que chama a atencdo dos
colaboradores (X = 2,72 e X = 2,63).

As barreiras na comunicacao foram avaliadas a partir do grupo B de questbes do
QUESCI e estdo apresentadas neste objetivo especifico, pois sua existéncia contribui
negativamente para a eficicia e qualidade na comunicacdo interna. Segundo Ogden e
Crescitelli (2007) estas barreiras sdo elementos indesejaveis que implicam na forma como
as mensagens sdo enviadas ou compreendidas pelos destinatarios. A tabela 13 apresenta
os resultados do conjunto de variaveis que verificaram na opinido dos colaboradores

fatores que implicam na qualidade ou eficacia das mensagens.

Tabela 13 — Fatores que dificultam a comunicag&o interna

Funcéo N Média DP CcVv
1. Desconhecimento dos Docente 16 2,63 1,147 43,6%
procedimentos devidos. Ndo-Docente 20 2,70 ,733  27,1%
2. Diferentes horarios de Docente 56 268  ,690 25,7%
funcionamento. N&o-Docente 67 2,60 ,719 27,7%

3. Predominéncia  do Docente 54 2,57 767  29,8%
trabalho individual ao

inves do trabalho em  N3o-Docente 62 2,87 157  26,4%
equipe.

4. Desconhecimento das Docente 58 2,66 762 28,6%

atribuices dos outros

*Discordo totalmente 1, Discordo 2, Concordo 3, Concordo totalmente 4.
**Ponto médio da escala 2,5.

Os dados ndo apresentaram resultados significativamente negativos entre as variaveis,

os docentes a variavel predominancia do trabalho individual ao invés do trabalho em

equipe ficou bem préxima do ponto médio obtendo média (X = 2,57), embora ndo se
caracterize negativa. O coeficiente de variagdo constatou heterogeneidade na variavel 1
quando a resposta dos docentes. Os colaboradores também foram solicitados a indicarem
0s departamentos com maiores dificuldades de comunicagdo e as respectivas razoes

apresentadas na tabela 14.
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Tabela 14 — Departamentos com maios dificuldade de comunicacéo

Departamentos N
Controle Academico

= e
o o

Desenvolvimento
Financeiro
Call Center
Recursos Humanos
Almoxarifado
Compras
Registro Academico
Marketing
Atendimento
Pessoal
Prefeitura
Direcdo Académica
Biblioteca
Coordenagdo de Letras
Iniciacdo Cientifica
NPJ
Direcéo geral
Manutencéo
Coordenagdo de Enfermagem
Juridico
NEAD

P R R R R R R R NDNMNMNMNND OSSNSO

Os controle académico e o setor de desenvolvimento tiveram 16 registros e foram na
opinido dos respondentes aqueles com maior dificuldade de comunicacdo. Os motivos
foram diversos, tais como: horario de funcionamento, a organizacdo tem o horario de
funcionamento estabelecido das 08h as 22h de segunda a sexta e das 08h as 12h nos
sébados. Ha setores que atuam apenas em horario comercial, ou seja, das 08h as 18h, por
exemplo o desenvolvimento, e isto causa dificuldade no relacionamento como este setor
no turno apo6s as 18h. Outro motivo relatado foi a dificuldade em compreender as
informac0des repassadas pela impaciéncia dos colaboradores em responder as ddvidas uns
dos outros. A dificuldade de relacionamento com os gestores de outras areas funcionais
também foi mencionada, os respondentes indicam demora nas respostas as solicitacfes

enviadas e por fim os gestores centralizam as informagdes que recebem da direcdo geral
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e de outros gestores nao repassando estas informacgdes ao membros da sua area, causando

surpresas inesperadas quando desenvolvem suas tarefas operacionais.

2.4.4.3. Objetivo especifico 3

Esta fase apresenta propostas de intervencdo nas fragilidades nas dimensdes dos
fluxos descente, ascendente, lateral e os canais da comunicacdo. O objetivo especifico
desta etapa é propor intervencGes para melhoria da comunicacdo interna nas dimensoes

identificadas como frégeis.

o  Fragilidade 1: Fluxo da comunicacdo descendente

De acordo com Torquato (2015) o fluxo descendente deve proporcionar aos membros
da organizacdo informacgdes do trabalho realizado, orientar os colaboradores a
reconhecerem os objetivos da organizacdo proporcionando o alinhamento aos objetivos.
Uma queixa dos colaboradores do nivel operacional séo as retencdes das informacoes
pelos chefes, segundo eles 0 excesso de ocupacdo faz com que os chefes de suas areas
negligenciem a transmissdo de informacgdes pertinentes para que o0s colaboradores
desempenhem suas atividades, por outro lado, os chefes queixam-se que a direcdo geral
na tomada de decisdes ndo comunicam suficientemente as areas e por isso ndo conseguem
repassa-las porque os préprios ndo as recebem. Como base nos dados analisados a
comunicacdo descendente ndo apresentou dados considerados negativos, no entanto, o
coeficiente de variancia apresentou dados heterogéneos quanto as variaveis suficiéncia,
prazo e coeréncia das informacBes com a recebida do chefe imediato, respeito as
hierarquias na transmissao das informacdes e a consulta as partes envolvidas na tomada
de decisdes nas dimensdes do fluxo descendente, especificamente a direcdo geral e chefe
imediato, uma vez que, a direcdo académica e coordenacdo ndo apresentaram médias

negativas e coeficientes significativamente heterogéneos.
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Intervencéo para a fragilidade 1

Inicialmente a organizacdo deve criar 0 setor de comunicagdo e alinha-lo ao nivel
estratégico, pois conforme Vianna (2005) para o bom funcionamento da comunicagao
organizacional integrada € necessario que haja o envolvimento total do setor da
comunicacdo atuando no nivel estratégico. Este setor deve possuir uma divisao voltada e
dedicada para o eixo da comunicagdo interna com o objetivo de facilitar a transmisséo de
informacdes suficiente, coerentes e alinhadas a alta administracdo, deve preocupar em
consultar as areas na tomadas de decisdes e na transmissdo das informacdes de acordo
com a sua participacdo nas reunides e decisdes de nivel macro da organizacdo. Para
alcancar este objetivo o setor da comunicacdo interna deverd instituir as reunides

semanais de alinhamento, seguindo a seguinte programagéao:

Segunda-feira | Terca-feira Quarta-feira Quinta-feira | Sexta-feira
Reunido Reunido Reunido
Estratégica Tética Operacional Acompanhamento do setor de
14h as 16h 14h as 16h Definido pelo comunicagéo interna
gestor

Quadro 1 — Reunides semanais de planejamento

Fonte: Autoria Propria.

Atualmente a reunido estratégica ja ocorre na organizacao todas as segundas-feiras
das 14h as 16h sendo estendida de acordo com a disponibilidade dos envolvidos e em
caso de feriado a reunido € adiada para o préximo dia util. A ata da reunido contendo
todos os assuntos que serdo discutidos € inserida durante a semana por cada gestor no
ambiente virtual criado na ferramenta informatica Teleduc. Ao término da reunido o
diretor académico tem o papel de registrar na ata a discusséo de todos os topicos e metas

para acompanhamento na reunido seguinte.

Com base na reunido estratégica existente, propomos a expansao dessas reunides para

os demais niveis da organizacao sob a supervisdo da area responsavel pela comunicagédo
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interna, ou seja, de acordo com a tabela exibida anteriormente, na segunda-feira ocorre a
reunido estratégica que participara a rea da comunicacao interna representada por um
profissional, com base nesta reunido estara incumbido de registrar todos os assuntos
discutidos na ata (Ver anexo V) que devera ser anexada uma sala virtual da plataforma
Teleduc corresponde a reunido tatica. Na terca-feira o profissional da comunicacéo
interna devera realizar a reunido tatica, com base nos topicos pertinentes e discutidos na
reunido estratégica com o objetivo de informa-los a respeito de novas decisdes,
implantagc6es, metas, mudancas de procedimentos, novos projetos e demais comunicados
oficias devidamente discutidos e autorizados pelo nivel estratégico através das diretorias
para veiculacdo aos nivel tatico. Nesta sala virtual devera ser registrado todas as
informagdes ministradas, discutidas e feedbacks fornecidos pelos membros do nivel
tatico, caso algum membro do nivel tatico ndo possa comparecer, podera indicar alguém
da sua confianca para substitui-lo dando-lhe poderes de decisdo se necessario nestas
reunides. Nos casos de feriado a reunido deve ser adiada para o proximo dia util, no
entanto, ndo deve ocorrer antes da reunido estratégica, pois a origem das informagéo tem
base nesta reunido, por fim, o tempo deve ser respeitado nao ultrapassando 2h, cabe ao

profissional da comunicacdo interna conduzir a discussdo e gerir devidamente o tempo.

Na quarta-feira deve ocorrer a reunido operacional, em casos de feriado podera ser
adiada para o proximo dia Util e deve ocorrer impreterivelmente ap6s a reunido tatica,
pois a origem das informacdes tem base nesta reunido. O tempo deve ser gerido
rigorosamente ndo podera superar 2h, o horario da reunido devera ser definido por cada
gestor e se necessario dividindo a equipe em duas turmas com horérios distintos para que
ndo gere impacto nas atividades diarias desenvolvida pelos colaboradores. O gestor da
area funcional deverd conduzir a reunido para fortalecer o relacionamento entre
empregados e chefes. Deve ser apresentada as metas, mudancas, novos projetos e demais
assuntos pertinentes autorizados para divulgacdo pelo profissional da comunicagéo
interna sobre a autorizacdo do nivel estratégico através das direcdes. Assim como 0S
outros niveis devera existir uma sala virtual para o nivel operacional onde deve ser
registrado pela ata todas as informagdes ministradas, discutidas e feedbacks fornecidos
pelos membros do nivel tatico. Caso algum colaborador do nivel operacional tenha
faltado, o gestor devera eleger dentre os presentes alguém incumbido de transmitir as
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informagdes que foram divulgadas. Os docentes atualmente tém sua reunido semestral
para planejamento das aulas e ndo devem ser convocados para as reunides semanais por
conta do tempo parcial que estdo na organizacdo e deverdo receber informacdes
pertinentes as suas atribuicdes através do e-mail, uma vez, que os dados do QUESCI
apontaram que docentes consideram esta ferramenta mais eficaz e por isso a consultam

muito.

As quintas e sextas foram reservadas para que o profissional da comunicagéo interna
possa acompanhar o desenvolvimento dessas reunides através da analise das salas virtuais
de cada nivel. Devera ser acompanhada a postagem das atas de reunifes, a participacdo
dos membros e ainda devera o profissional da comunicacgdo conversar pessoalmente com
as areas a fim de abstrair de forma subjetiva a capacidade de compreensdo dos contetdos

discutido nesses encontros.

e Tema2: FHuxoascendente

Como base nos dados analisados do fluxo ascendente, ou seja, a transmissdo das
mensagens que parte do nivel operacional a alta administracdo, os dados sdo
estatisticamente negativos especificamente para a direcdo geral, atingindo valor abaixo
do ponto médio. Segundo Kunsch (2009), este tipo de comunicacdo é o mais dificil de
acontecer devido a estrutura hierarquizada da organizacdo, mas se adequadamente
planejada poderd funcionar proporcionando feedback, sendo a fonte primaria de
informacdes para a direcdo geral e estimular o compromisso e a participacdo dos niveis
mais baixos. De acordo com os colaboradores a direcdo geral ndo considera suas opinides
e sugestbes para melhorias do trabalho que desempenham, para além disso ndo ha
respostas da direcdo geral para as solicitacbes que fazem através das hierarquias. A
diretoria geral é uma area onde seus membros sdo tomados por muitas demandas que
consomem boa parte do tempo de trabalho que desempenham, além disso, é possivel que
as informacdes ndo tenham sido repassadas pelas hierarquias e por isso esta area foi

avaliada como negativa.
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Intervencéo para o tema 2.

Como bases nas reunides propostas para melhorar a qualidade do fluxo da descendente
sera possivel fortalecer este fluxo. Os colaboradores através da ata oficial das reunides
poderdo contribuir com sugestdes e opinido que deverdo constar registradas na ata das
reunides semanais de alinhamento de cada area funcional e assim cabera ao profissional
da comunicacdo interna analisar todas as atas registradas com o objetivo de conduzir as
informagdes dos colaboradores ao nivel estratégico alcangando, por exemplo, a direcao
geral. Uma vez em posse da resposta da direcdo geral o profissional da comunicagédo
internar deverd encaminha-la através de um e-mail formalizado para o colaborador e o
gestor aplicando um tratamento na linguagem para que seja compreensivel e de maneira
nenhuma cause desestimulo ao colaborador no caso de a resposta ser negativa. Sejam
positivas ou negativas a respostas da direcdo geral devem ser assunto de ata e comunicada
pelo gestor durante a reunido operacional para todos os colaboradores daquele nivel para
que percebam a preocupacédo da diregdo geral em responder suas sugestdes e assim nédo
terdo receio de contribuir com ideias e sugestdes que poderdo ser de grande utilidade
qguando estas se encaixarem a necessidade da organizacdo. Para os colaboradores nédo
docentes as ideias, sugestdes ou solicitaces pertinentes deverdo ser enviadas através de
um e-mail especifico e caberd ao profissional da comunicacdo apresentar a alta a
administracdo e responder com as consideracdes das direcdes. Para 0s casos dessas
sugestdes serem destinadas ao préprio gestor, poderdo discuti-la durante a reunido

operacional.

e Tema3: Canais de comunicagdo

Com base nos dados analisados identificamos canais utilizados e considerado eficazes
pelos colaboradores, no caso, o e-mail, site e telefone fixo. Os demais canais ndo foram
avaliados como eficazes ou consultados pelos colaboradores, por exemplo, a Revista oz
do Campus, o mural de informacdes, a plataforma Teleduc e as reuniées. Brum (2007)

afirma que a proposta da comunicacao interna é garantir a cobertura de fatos e decisdes
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do dia a dia da organizagdo utilizando os canais da comunicagdo. A informagao deve ser
disponibilizada em diversos canais a0 mesmo tempo para que todos os colaboradores,

independentemente dos locais que estejam, possam ter acesso a informacéo.

Intervencao para o tema 3.

Analisando as propostas realizadas para melhoria do fluxo descendente e ascendente,
0s canais reunides e plataforma Teleduc passardo a ter maior usabilidade no eixo da
comunicagéo interna e embora ndo utilizem com frequéncia os colaboradores consideram
estes dois canais eficazes. O mural de informac@es deve ser posicionado no local onde
colaboradores registram o ponto, especificamente no bloco A na parede acima do relogio
de ponto e deve ser atualizado semanalmente para que os colaboradores ndo pecam o
estimulo desacreditando deste canal por falta de atualizacdes periddicas, além disso, 0s
comunicados devem ser estrategicamente definidos para que facam sentido aos
colaboradores, trabalhando a linguagem com minimo possivel de complexidade para que
seja clara, suficiente e coerente com os objetivos da organizagdo. E importante que o setor
responsavel pela comunicacdo interna esteja sempre atento para todo comunicado
enviado por e-mail e quaisquer outros canais existentes na organizacdo seja convertido
para anexo no mural de informacdes, visando atender aqueles colaboradores sem acesso
a recursos informaticos. A revista Voz do Campus deve tornar-se jornal Voz do Campus
e conter as principais noticias ocorridas na organizagdo, como por exemplo, novo
projetos, metas alcangadas na organizacdo, nota de esclarecimento, admissdes, demissoes
e demais noticias pertinentes a organizacdo. Quando perguntados sobre sugestdes para

novos canais 0s colaboradores deram a respostas apresentadas na tabela 16.

Tabela 15 — Sugestéo dos colaboradores para outros canais de comunicagdo

N Frequéncia

1. Caixa de sugestdes 61 42%
2. Intranet 56 40%
3. Jornal interno 44 31%
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Para atender a sugestdo dos colaboradores propomos a elaboracdo de duas caixas de
sugestdo colocadas no hall dos blocos B e C, a recomendacdo deste local se da por ser
uma area publica e calma de movimento, assim, os colaboradores poderdo realizar
sugestdes sem que se sintam intimidados. O setor da comunicacdo interna devera
semanalmente coletar as sugestdes e apresenta-las junto as diregdes para que sejam
respondidas caso tenham identificacdo, caso contrario, um comunicado oficial podera ser
emitido por e-mail e para o mural contendo a resposta para a sugestdo. A intranet deve
ser elaborada junto ao departamento informatico da organizacdo e deve conter
informacdes internas semelhantes aquelas divulgadas através do Jornal Voz do Campus,
0 setor da comunicagdo interna deverd acompanhar por meio relatorios disponiveis na

ferramenta informética qual o alcance das noticias e o colaboradores que as acessam.

Tema4: Dificuldade de comunicagdo por conta do horario de funcionamento dos setores.

Os colaboradores tiveram a oportunidade de indicar os setores com quem tem maiores
dificuldades na comunicacao, os motivos relatados se deram principalmente por conta do
horario de funcionamento. A organizagdo funciona de segunda a sexta das 08h as 22h e
aos sabados das 08h as 12h. Os relatos se deram, pois ao tentarem resolver problemas
com setores como: desenvolvimento, financeiro, recursos humanos, almoxarifado,
compras e marketing os mesmo sdo impedidos, uma vez que, o expediente desses setores

encerra-se as 18h e a faculdade as 22h.

Intervencéo para o tema 4

A organizacdo podera articular uma escala de horario garantindo estes setores tenham
expediente até as 20h, esta carga horaria permitird maior fluidez na comunicacédo entre
todos os setores da organizagéo atendendo ainda que parcialmente o horario completo de

funcionamento da organizacao.
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Concluséao

A comunicacdo interna possibilita um elo entre os setores para que as informagoes
produzidas sejam veiculadas a todos os seus membros pelas hierarquias existentes. Ora,
tem sido um grande desafio pensar em uma organizagdo onde os colaboradores possuam
informacdes suficientes para o desempenho das atividades, o seu alinhamento aos
objetivos estratégicos, além de conhecimentos adicionais a respeito das tarefas de outros
setores. Como j& dito anteriormente, na rotina de uma organizacao diversas informagdes
sdo veiculadas por diferentes canais, e € de grande complexidade gerenciar estas
informacdes de forma a evitar que colaboradores possam executar suas atividades sem o
devido alinhamento aos objetivos organizacionais, podendo custar inclusive prejuizos
financeiros. Conforme Rudo (1999) a comunicacdo interna quando ndo estrategicamente
gerenciada gera conflitos internos e afeta ao cliente causando desconforto,

desorganizacdo e mais prejuizos.

No contexto atual da organizacao estuda ha queixas dos colaboradores nas dimensdes
dos fluxos e dos canais existentes, por exemplo, quando mudancas de procedimentos que
envolvem mais de um setor os colaboradores ndo recebem esta informacao no tempo hébil
ou ndo tem conhecimento de novas decisfes da organizacdo que afetam as todas as areas
funcionando, isto tem gerado impacto nos clientes impedindo que um servico de maior
qualidade seja prestado, além da impressdo desagradavel que os cliente quando buscam
um atendimento e as pessoas ndo se encontram com as informagdes pertinentes. De
acordo com Torguato (2002) a comunicacao interna integra e motiva os colaboradores
auxiliando no alcance das metas estabelecidas para a organizacao, priorizando os esforcos
e ajudando na tomada de decisdes e precisa ser trabalhada estrategicamente fazendo com

que as informag0es fluam livremente pela organizagéo.

Diante dos dados e da auséncia do setor de comunicacdo interna, percebe-se a
dificuldade no estabelecimento de estratégias que primam em garantir alinhamento das

informacdes internas da organizacdo entre as areas funcionais existentes, o setor de
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comunicacgdo deve ter alinhamento ao nivel estratégico para que conhecer e até participar
das tomadas de decisOes, posteriormente, conduzindo as informagdes pertinentes aos
demais setores da organizacdo. Com base nos dados a comunicacao interna tem fluido
pela organizacdo, mas necessita de aperfeicoamento, pois ainda ndo é aliada da
organizagdo e ndo tem integrado os colaboradores, tornando-os recursos valiosos por
serem detentores das informagdes internas suficiente para o desempenho das suas
atividades. Afirmar que os colaboradores estdo satisfeitos ou ndo com a comunicagédo
interna é algo ainda subjetivo para este diagnostico, uma vez que, esta etapa focou na

percepcédo dos colaboradores quando as dimensdes citada anteriormente.

Pelo estudo, ficou evidenciada pontos frageis no fluxo descendente da diregdo geral,
chefes imediatos, além, de dificuldade na dimensdo ascendente onde na percepc¢ao dos
colaboradores ndo ha retorno da direcdo geral para as suas sugestdes, ideias ou
solicitacbes. Os canais da comunicacdo apresentaram dados dispersos, ndo houve
homogeneidade dos colaboradores para avaliar a qualidade dos canais, ha duvidas e cabe
a organizacdo definir bem os canais e fortalece-los em prol de seu beneficio.

A proposta de intervencédo nas fragilidades consiste inicialmente na constituicdo de
um setor da comunicacdo interna alinhado ao nivel estratégico, este setor fica encarregado
de conduzir todos os assuntos pertinentes aos fluxos da comunicacgéo e canais existentes.
A proposta prevé ajustes na rotina da organizacdo, se buscou o0 pensamento da
sustentabilidade, ou seja, além da fundacdo do setor da comunicagdo ndo ha investimentos
elevados para atender as propostas, mas apenas pequenas alteracdes nos procedimentos e
na rotina da organizacao, por exemplo, a proposta para constituicao de reunides separadas
por niveis auxiliard na transmissdo das informacbes além de fortalecer os canais
empregados nestas reunides, no caso, plataforma Teleduc e reunides. A implantacdo das
propostas deve ser realizada apenas quando houver a constituicdo do setor da
comunicagdo, pois € esta area é responsavel pelas implantagdes. Em primeiro lugar deve
se implantar as reunides comecando pelo nivel estratégico, acompanhando e avaliando
pelo prazo de 30 dias e posteriormente implantar nos demais niveis na mesma

temporalidade. Apo6s a implantagdo nos 3 niveis se sugere o tempo de 3 meses
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acompanhando e avaliando o desempenho desta implantacdo para s6 entdo prosseguir

com as demais intervengdes.

Em termos de limitagcGes pode-se apontar o fato de este estudo ndo analisar os dados
do instrumento de pesquisa QUESCI com dados oriundos de uma andlise da cultura
organizacional. Uma variavel que implica na forma como a comunicacdo se desenvolve

dentro da organizagéo.

Os objetivos da presente pesquisa foram alcancados e o problema de pesquisa foi
respondido. O problema de pesquisa é diagnosticar a comunica¢éo interna da faculdade,
e isso se tornou possivel utilizando-se uma metodologia quantitativa, através do
questionario QUESCI e aplicado na organizacdo. Ha grande interesse da organizacao em
saber o resultado deste estudo, inclusive, foi solicitada pela direcdo geral uma
apresentacdo formal para o gestores das areas funcionais e copia do estudo realizado para
consulta dos resultados. Este estudo espera contribuir para que a organizacdo possa
aperfeicoar a comunicacgéo internar e posteriormente construir o plano de comunicagédo
atualmente inexistente. Para o0 universo da pesquisa, se espera que seja utilizado como

fonte de pesquisa para complementar outros estudos desta area.

Como sugestdo para novos estudos recomendamos a ampliacdo desta pesquisa
realizando uma analise qualitativa da comunicacao interna nas dimensées do QUESCI,
através da técnica focus group e correlacionando os resultados com instrumentos
avaliadores da cultura e comprometimento organizacional, permitindo abstrair

conclusdes mais aprofundadas da comunicacao interna existente nas organizacdes.
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Anexo | — Autorizacao da organizacgéo para coleta de dados

Exmo. Senhor,
Diretor Geral da Faculdade Integrada da Grande Fortaleza

Eu, Henrelly Raony da Silva Viana, aluno do curso de mestrado em
Ciéncias da Comunicag@o, atualmente desenvolvendo a dissertacdo que
tem como objetivo principal o diagnostico da comunicagdo interna da
organiza¢io, sob a orienta¢@o da Professora Doutora Cristina Pimentao,
venho solicitar a V* Ex.* autorizagao, para aplicagdo de um questionario
junto aos colaboradores docentes e ndo-docentes da Faculdade
Integrada da Grande Fortaleza, a recolha de dados devera ser realizada

entre os dias 01 e 28 de fevereiro do presente ano letivo

Comprometo-me a respeitar as regras deontologicas, bem como o
envio dos resultados do trabalho de investigagdo, caso me seja

solicitado.
Pede deferimento,

Fortaleza, 01 de fevereiro de 2017.
i)

| Henrglly Raony/da Silva Viana
Aluno

Defiro: >\ \ h\/\l\ \

José Liberato Barrozo Filho
Dir)etor Geral
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Anexo Il — Solicitagdo de autorizagéo para uso do QUESCI

Autorizagdo para uso do QUESCI  caiadeentadz x &

Henrelly Raony da Silva Viana <34620@ufp edu pt= 1102 - v
para Alvaro, Aurea, Francisco, Miguel, Carla, agata, claudia, Cristina [«

Professores Doutores,

Sou Henrelly Raony, aluno do mestrado em Ciéncias da Comunicacdo na UFP (Universidade Fernando Pessoa), atuaimente desenvolvendo a dissertacdo
sob orientacdo da Professora Doutora Cristina Pimentdo, venho solicitar aos senhores autorizacdo para utilizacdo do questionario QUESCI como
instrumento de recolha de dados de minha investigacdo.

Obrigado.

Henrelly Raony
IMatricula 34620
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Anexo 111 — Concessédo de autorizagdo para uso do QUESCI

Aurea Ramos <aurea@ufp edu pi= 8/02
para mim, Carla, pimentao [~

Caro Henrelly Raony,

Agradecemos o seu contacto.
Nada obsta a que seja usado o QUESC, desde que devidamente identificado de onde foi retirado, isto €, a propriedade do mesmo.

Além disso, pedimos gue nos envie, posteriormente, para conhecimento, o trabalho final.

Ao dispor.
Com os melhores cumprimentos,
Aurea Ramos

Universidade Fernando Pessoa

Gabinete de Comunicacéo e Imagem

Praca 9 de Abril, 349 | 4249-004 Porto

Tel + 351 22 507 13 00 | Tim: + 351 83 265 27 60
Fa: + 351 22 550 82 69

URL: wwwiufp.pt | E-mail: aurea@ufp.edu.pt
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Anexo IV — Instrumento de pesquisa aplicado na organizacéo

QUESTIONARIO SOBRE A COMUNICAGAO INTERNA DA FGF

Encontra-se em fase de desenvolvimento
um Estudo sobre a Comunicagdo Interna da
FGF. O objetivo deste estudo é compreender o
funcionamento das redes de comunicagdo

interna da Faculdade.

O presente questionério auxiliara numa fase
de diagndstico e necessita do preenchimento com

as seguintes atencoes:

- Quando ndo souber ou ndo tiver opinido,

por favor, ndo responda.

- Algumas questdes destinam-se
exclusivamente a pessoal Docente e outras a
Né&o-Docente. Sempre que as opgOes de respostas
ndo se apliquem ao seu caso, por favor, ndo

responda.

- Por favor, responder o questionario no

tempo maximo de 15 minutos.

- Se necessario, podera solicitar qualquer
tipo de esclarecimento sobre o preenchimento do
questionario através do

contato 34620@ufp.edu.pt.

- As suas respostas sdo andnimas e
confidenciais ndo sendo solicitada identificacdo

dos participantes

Investigador: Henrelly Raony da Silva Viana
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Ha 31 perguntas neste questionario

TERMO DE CONSENTIMENTO
LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado (a) Senhor (a), Esta pesquisa é um

estudo  transversal para  conhecer 0
funcionamento das redes de comunicacéo interna
da FGF. Os dados serdo coletados através deste
questionario  enviado aos  colaboradores
da Faculdade Integrada da Grande Fortaleza,
administrado pelo aluno de mestrado em
Ciéncias da Comunicacdo da Universidade
Fernando Pessoa, sob a orientacdo da Professora
Doutora Cristina Pimentdo. A participacdo na
pesquisa é voluntaria e, portanto, ndo ha
obrigatoriedade em fornecer as informagdes e/ou
colaborar com as atividades solicitadas pelo
investigador. E necessério o aceite deste termo
dando permissdo para que o questiondrio seja
registrado e autorizado para apresentar 0s
resultados deste estudo como requisito na
concluséo do curso do aluno e investigador. Por
ocasido da publicacdo dos resultados, quaisquer
informacdes relacionadas aos participantes da
pesquisa serdo mantidas em sigilo. Apo6s o
esclarecimento da finalidade deste termo e o
aceite eletrdnico consente a participacdo na

pesquisa e a publicacdo dos resultados.

Caso necessite de maiores informagdes

sobre o presente estudo, favor entrar em contato


mailto:34620@ufp.edu.pt
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com o investigador, Henrelly Raony da Silva Favor escolher apenas uma das opcles a
Viana no e-mail 34620@ufp.edu.pt. sequir:
(20 -3anos
Favor escolher apenas uma das opgdes a seguir:
(0 4 -6 anos
(O Aceito participar do questionario.
(0 7-10anos
() Néo aceito participar do questionario.
() +10 anos
Caracterizagdo do entrevistado(a):
Fungéo

A seguir, pedimos que indique alguns dados

Favor escolher apenas uma das opcles a
sobre sua pessoa (tenha em mente que este

P . e ., sequir:
questionario é andnimo e que sua identificacéo é

impossivel). () sou Professor

(O Néo sou professor

Sexo

Escolha uma das seguintes respostas:
() Masculino

D Feminino

Faixa etaria:

Favor escolher apenas uma das opcles a

seguir:
(018 - 25 anos
(O 26 - 35 anos
(0 36 - 45 anos
() 46 - 55 anos

D +55 anos

Tempo de servico na FGF *
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Grupo A

1. A comunicacéo interna na FGF é bastante formal. Por favor, escolha a resposta adequada para cada

item:

Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente

2. Classifique as afirmac@es sobre a informagdo institucional que recebe da Dire¢do geral da FGF. Por

favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente

2.1 A
informacao é O O O O
suficiente

2.2. A
informagdo é dadal O O O O
dentro do prazo

2.3. A
_ . O O O O
informacdo é clara

2.4, A
informacdo tem uma
aplicagdo pratica no O O O O
exercicio da minha
fungdo

2.5. A
informagdo é
coerente  com @& O O O O
recebida da Direcdo
Académica
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Discordo Concordo

totalmente Discordo Concordo totalmente

(SOMENTE PARA
PESSOAL
DOCENTE)

2.6. A
informacéo é
coerente  com 4
recebida do Chefe
Imediato
(SOMENTE PARA
PESSOAL  NAO-
DOCENTE)

2.7. A diregdo

geral respeita as

hierarquias na () O O O

transmissao da

informacao

2.8. Quando da
tomada de decisoes,
a Direcdo Geral
consulta,
suficientemente, as

partes envolvidas

SOMENTE PARA PESSOAL DOCENTE

3. Classifique as seguintes afirmacdes relativas a informagdo institucional que recebe da Direcéo

Académica. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
3.1 A
informagdo  é O O O O
suficiente
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Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
3.2. A
informacdo €
dada dentro do O O O O
prazo
88 A
informacdo  é @) O O O
clara
3.4. A
informacgdo tem
uma aplicacdo|
pratica no O O © O
exercicio da
minha funcéo
3.5. A
informacdo €
coerente com O O O O
recebida da
Direcdo Geral
3.6. A
Direcédo
Académica
respeita as O O O O
hierarquias na
transmissdo da
informagé&o
3.7. Quando
da tomada de
decisdes, a
Direcéo
IAcadémica O O O O
consulta,
suficientemente,
as partes
envolvidas
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SOMENTE PARA PESSOAL NAO DOCENTE

4. Classifique as seguintes afirmaces relativas a informacéo institucional que recebe do seu Chefe

Imediato. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

consulta, suficientemente, as

partes envolvidas

Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
4.1. A informacdo §
. O O O O
suficiente
4.2. A informacéo é dada
O O O O
dentro do prazo
4.3. A informagdo é clara O O O O
44. A informagdo tem
uma aplicagdo pratica no O O O O
exercicio da minha funcéo
4.5. Meu Chefe Imediato
respeita as hierarquias na O O O O
transmissdo da informag&o
4.6. Quando da tomada de
decisdes, meu Chefe Imediato
O O @ O

5. Classifique as seguintes afirmacOes relativas a informagdo que recebe dos Colegas sobre a

instituicdo. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
5.1. A informacdo é
O O O O

suficiente
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Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
5.2. A informagdo é
dada dentro do prazo O o O O
5.3. A informagéo é
O O O O
clara
5.4. A informacéo
tem uma aplicacdo
O O O O

préatica no exercicio da

minha funcéo

5.5. A informacdo €

coerente com a recebida O O O O

da Direcéo Geral

5.6. A informacdo ¢
coerente com a recebida
da Diregdo Academica - O O O O
SOMENTE PARA
PESSOAL DOCENTE

5.7. A informacdo €
coerente com a recebida

do meu Chefe Imediato -

SOMENTE PARA O O O O
PESSOAL NAO-
DOCENTE

SOMENTE PARA PESSOAL DOCENTE

6. Classifique as seguintes afirmac@es relativas a comunicagdo entre as Coordenagfes. Por favor,

escolha a resposta adequada para cada item:
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Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente

6.1. Al
informagéo é O O O O
suficiente

6.2. Al
informacdo é dada O O O O
dentro do prazo

6.3. Al
. . O O @ @
informacdo é clara

6.4. A
informacdo  tem
uma aplicacéo

» O O @ @

pratica no
exercicio da minha
funcéo

6.5. A
informagéo é O O @ @
coerente

7. Ao receber um pedido de informacédo do publico externo, dentro do &mbito das minhas competéncias,

sei como responder. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
O O O O

8. Ao receber um pedido de informacdo do publico externo, fora do &mbito das minhas competéncias,

sei como encaminhar.

Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:
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Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
O O O O

9. Ao receber um pedido de informacédo de outros departamentos / colegas / alunos, dentro do ambito

das minhas competéncias, sei como responder. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente

10. Ao receber um pedido de informacdo de outros departamentos / colegas / alunos, fora do &mbito

das minhas competéncias, sei como encaminhar. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo

totalmente Discordo Concordo totalmente

@) @) @) @)

11. Classifique as seguintes afirmac6es. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
11.1. A Direcéo
Geral tem
habitualmente em
o O O O O
consideracdo as
minhas sugestdes ou
opinides
11.2. A Direcéo
Académica tem O O D D
habitualmente em
consideracdo as
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Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente

minhas sugestfes ou
opinides

11.3. O meu Chefe
Imediato tem
habitualmente em
consideracao as O O O O
minhas sugestdes ou
opinides

12. Classifique as seguintes afirmac6es. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo

totalmente Discordo Concordo totalmente

12.1. Recebo
sempre resposta  as
O O O O

solicitacBes que faco a|

Direcéo Geral

12.2. Recebo
sempre resposta as
solicitacBes que faco al

Direcéo Académica

12.3. Recebo
sempre resposta  as
solicitagbes que fago| () O O O
a0 meu Chefe

Imediato

Grupo B

1. Classifique a seguinte afirmacdo: "No ambito da sua funcéo, os colegas respeitam os procedimentos

institucionais”. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:
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Discordo

totalmente

O

Discordo

Concordo

Concordo

totalmente

2. Se, na questdo anterior, respondeu Discordo totalmente ou Discordo, refira as razdes de alguns

colegas ndo respeitarem os procedimentos institucionais. Por favor, escolha a resposta adequada para cada

item:

Concordo
totalmente Discordo totalmente
2.1. Desconhecimento
dos procedimentos| () O ) O
devidos.
2.2. Né&o
cumprimento porl () @) ) O
tratamento diferenciado.
2.3. Né&o
cumprimento por
_ O O O O
desrespeito das|
hierarquias
2.4. Néo
cumprimento porl () @) ) O

beneficio ou lucro pessoal.

3. Classifique as seguintes afirmacdes relativas aos fatores que dificultam o relacionamento de trabalho

com outros departamentos. Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo

totalmente Discordo Concordo totalmente

3.1 O C‘J D O

Diferentes
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Discordo Concordo

totalmente Discordo Concordo totalmente

horarios de

funcionamento

3.2.
Predominéncia
do trabalho
individual ao|
invés do trabalho

em equipe

3.3.

Desconhecimento|

das atribuicdes () O O O

dos outros|

departamentos

4. Dé até 3 exemplos de departamentos com os quais tem maior dificuldade de comunicacéo e explique

porqué. Por favor, coloque sua(s) resposta(s) aqui:

Departamento 1

Porqué?

Departamento 2

Porqué?

Departamento 3

Porqué?

Grupo C

1. Indique com que frequéncia usa / consulta os seguintes meios de comunicagdo interna.
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Por favor, escolha a resposta adequada para cada item:

Uso Muito / Uso / Uso Pouco / Nao wuso /
Consulto Muito Consulto Consulto Pouco Nao Consulto
1.1. Telefone
. O O O O
fixo
1.2. Site da
L O O O O
1.3. E-mail @ @) @) @)
1.4. Revista
'Voz do Campus O O O O
1.5. Mural de
! i O O O O
informacdes
1.6.
Plataforma
Teleduc - Gestdo O O O O
Virtual
1.7.
" O O O O
Reunides
2. Classifique a eficacia dos meios de comunicagdo interna abaixo listados.
Por favor, escolha a resposta adequada para cada item;
Muito Pouco
eficaz Eficaz eficaz Ineficaz
2.1.
Telefone fixo D D D D
2.2. Site
da FGF O O O O
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Muito Pouco

eficaz Eficaz eficaz Ineficaz

2.3. E-

mail

@) @) @) @)

2.4.

Revista Voz () O O O

do Campus

2.5.

Plataforma

Teledue 4 () O O O

Gestao
Virtual

2.6.

Comunicacdol () O O O

Escrita

2.7.

Comunicagdo| () O O O

Oral

2.8.

Reunides

2.9. Pasta

da rede

2.10.
Relogio  de
ponto
(SOMENTE
PARA
PESSOAL
NAO-
DOCENTE)

3. Classifique as seguintes afirmac@es relativas a utilizacdo do telefone fixo. Por favor, escolha a

resposta adequada para cada item:
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Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
3.1. 0O
tempo de
lespera no,
O O O O
acesso ao Call
Center é
adequado.
3.2. 0O
tempo de
lespera na
realizacdo de
O O O O
chamadas
entre 0S
departamentos
é adequado.
3.3. 0O
horario do
Call Center § D D D D
adequado.
3.4. Al
realizacdo de
chamadas
O O O O
para telefones
celulares é
facil.

4. Classifique as seguintes afirmac@es relativamente a utilizagio do site FGF. Por favor, escolha a

resposta adequada para cada item:
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facil.

Discordo Concordo

totalmente Discordo Concordo totalmente
4.1. 0O
site da FGF ¢ () O O O
funcional.
42. A
informacdo & () O O O
atualizada.
4.3. 0O
site da FGF

O O O O
chama  sud
atencao.
4.4, O
acesso  aos|
computadores

O O O O
de uso|
coletivo é

5. Classifique as seguintes afirmagdes relativamente & utilizagdo do e-mail institucional. Por favor,

escolha a resposta adequada para cada item:

Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
5.1. 0
Spam ¢ O O O O
reduzido.
52. A
informacdo é
O O O O
corretamente
direcionada.
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Discordo Concordo
totalmente Discordo Concordo totalmente
53. O
acesso  aos
computadores
de uso O O O O
coletivo é
facil.
54. Sei
como
funciona o e () ) ) O
mail
institucional

6. Costuma usar a plataforma Teleduc na Gestdo Virtual. Favor escolher apenas uma das opcdes a

seguir:
(J6.1. Sim
(0 6.2. Nao

Se respondeu negativamente, identifique as possiveis razdes: Escolha a(s) que mais se adeque(m)

Por favor, escolha as opgdes que se aplicam:
[16.2.1. Por néo saber utilizar.
[ 16.2.2. Por nao estar habituado(a).
[16.2.3. Por desconhecimento da sua existéncia.
[16.2.4. Por falta de formacéo.

|:|Outro(s):

7. Que outros meios de comunicagdo interna sugere? Escolha a(s) que mais se adeque(m)
[ caixa de sugestdes

|:| Intranet
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(| Jornal interno

|:|Outros:

8. Existem outros aspectos da comunicacdo interna que considere relevantes e que nao tenham sido
abordados neste questionario? Favor escolher apenas uma das op¢des a seguir:

(O sim
D Néo

Se respondeu afirmativamente, refira qual ou quais.

Por favor, coloque sua resposta aqui:

Agradecemos a sua participacdo.

Obrigado por ter preenchido o questionério.
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Anexo V — Ata para reunioes

FACULDADE INTEGRADA
DA GRANDE FORTALEZA

ATA DE REUNIAO
SETOR

N°. Ano/0000

Abertura:

A reunido ordinéria do(a) SETOR, devidamente convocado e realizado em DATA,
em ENDERECO comecando as HORARIO e terminando as HORARIO. A ata foi
registrada pelo GESTOR / DIRETOR.

Estiveram presentes:

LISTA DE PARTICIPANTE

Contelido da reunido:

1. Topicos para discussao:

2. Resumo dos itens discutidos
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w

Resumo das informac6es ministradas

&

Itens Pendentes

5. Sugestéo dos colaboradores

o

Observagoes relevantes
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