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Resumo

O presente artigo versa a temdtica da comunicacdo interna numa instituicdo de ensino su-
perior — a Universidade Fernando Pessoa (UFP). Para efectuar o diagndstico da comunicacdo
interna na UFP, foi desenvolvida uma metodologia qualitativa, que permitiu a posterior elabo-
racao da principal ferramenta de afericdo do estado da comunicacao interna, um questiona-
rio, designado pela equipe de trabalho por QUESCI®©. Os resultados, de uma forma genérica,
mostraram-se bastante positivos; ndo obstante conseguiu-se identificar algumas situagdes
que ndo dispensam uma intervencgao futura.

Palavras-Chave
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Abstract

Good and sound internal communication is essential to the functioning and growth of any
organization. This article describes a study of the characteristics and quality of the internal
communication processes carried out at a medium sized institution, the Fernando Pessoa
University. The study evaluates the interdepartmental and staff communication, as well as
communication characteristics such as clarity, coherence, timing, usefulness, use of con-
sultation. The study uses a mixed methodology, with six focus groups and a proprietary
questionnaire (QUESCI) administered to 270 employees, for which psychometric qualities
(reliability and validity) are presented. Results point to an overall positive outlook, and iden-
tify many interesting areas for intervention.

Key-Words
Internal Communication, UFP, QUESCI, Diagnosis




\\

N\

294

0

NS

N

INTRODUCAO

Consciente da importancia que a comunicagdo assume na vida das organizagdes, constituin-
do, muitas vezes, a chave para a resolucao de problemas e aproveitamento de oportunidades
(Cunha et al, 2003), a Universidade Fernando Pessoa (UFP) num projecto da responsabilidade
do ProjEst-Q (Projectos de Gestdo Estratégica e Qualidade) encontra-se a realizar um estudo
sobre a sua comunicagao interna. Este trabalho tem como objectivo o estudo dos fluxos in-
ternos de comunicacao e a melhoria de todo o processo comunicacional, com o intuito de
aperfeicoar a qualidade dos servicos prestados.

O Estudo sobre a Comunicacéo Interna na UFP (ECI) passa por 3 fases:
- 12 Fase — Diagndstico

- 22 Fase — Elaboracao de um Plano de Comunicacéo

- 32 Fase — Implementacao de Melhorias

No presente artigo apresentamos as conclusdes da 12, A 22 e 32 fases encontram-se em
curso e acontecerao simultaneamente, prevendo-se a conclusao do estudo para o final do
ano lectivo 2008/2009.

1. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

As instituicdes, enquanto sistemas abertos para o exterior, ttm que responder as expectati-
vas de todos os seus stakeholders, cada vez mais informados e exigentes, afirmando o direito
de saber e compreender tudo. Este processo tem a sua génese internamente e é, efectiva-
mente, através da fluidez da comunicacao, que este pode ser traduzido em relacionamentos
saudaveis, colaboradores comprometidos e concentrados com a missao, e com as metas da
instituicdo tornando-a mais forte e competitiva.

A comunicacao interna ajuda a construir o futuro e a desenvolver a participacdo e envolvi-
mento de todas as pessoas em todos 0s processos da instituicdo, inclusive nos de mudanca.
Engloba todos os actos de comunicagao que se produzem no interior de uma organiza¢do
e que variam nas modalidades em que sdo utilizados, nos instrumentos de veiculagéo e nas
fungdes que desempenham (Westphalen, 1992), e tem por objectivo principal estimular e
manter informados os colaboradores internos de uma instituicdo. Em qualquer empresa, a
comunicagao interna contribui fortemente para a construcdo e manutengao do espirito de
grupo no seu seio (Brochand, et al, 1999).

Para Vitor Almeida (2000, p.35), a comunicacéo interna

(...) ¢ um processo pelo qual se desenvolvem as relagdes ndo sé entre pessoas do
ponto de vista fisico, mas essencialmente, entre as mesmas e a empresa enquanto
pessoa moral. Estas relagdes ndo influenciam unicamente a vida das pessoas, elas
sdo também a constituicdo da pessoa moral — empresa — moral porque possui
uma identidade, uma personalidade, histéria e valores determinados por um lado,
pelas condicdes da criagao e pelos seus fundadores, e por outro lado, pelo quoti-
diano onde pertencem as visdes individuais e colectivas.



Para o autor a Comunicacéo Interna, é antes de mais uma forma inteligente de administra-
cdo. A instituicdo é vista como uma identidade produtora de um discurso proprio, onde ela
é emissora, receptora e objecto do seu proprio discurso.

Para Thévenet, mais do que uma questao de moda a comunicacdo interna revela uma evo-
lucdo na maneira de conceber os problemas das instituicoes,

Devemo-nos preocupar com a Comunicacdo Interna Empresarial porque ela zela
pela qualidade das relacdes e troca dos actores na empresa, porque isso determi-
na o seu bom funcionamento. A empresa nao pode escapar a esta necessidade
uniforme. (1988, p. 53).

O publico interno é peca fundamental na engrenagem que vai conduzir a instituicdo ao
sucesso ou ao fracasso. Por isso, fazer deles parte integrante de um grupo com os mesmos
objectivos, valoriza-los, incentiva-los e municia-los de informacdes estratégicas € primordial.
Segundo Fortes, publico interno é o “(...) agrupamento espontaneo, com ou sem conti-
nuidade fisica, perfeitamente identificavel, originaria das pessoas e dos grupos ligados a
empresa por relacdes funcionais oficializadas” (2003, p.72).

1.1. FACTORES DE COMUNICACAO INTERNA

Para que o leitor compreenda efectivamente o nosso objecto de estudo, sentimos a neces-
sidade de explicar o conceito dos factores aos quais a comunicagdo interna esta associada,
designadamente, fluxo da informacao, nivel de complexidade, canal de comunicacéo e for-
malidade da comunicacdo (Madureira, 1990).

1.1.1. FLUXO DE INFORMACAO

O fluxo de informacéo é influenciado pela estrutura da organizacdo que revela o seu circuito
e as relagdes comunicacionais, dividindo-se da seguinte forma:

a) Comunicacdo descendente - de cima para baixo, através dos niveis superiores hierarqui-
cos, até aos empregados. Tem a finalidade de informar, instruir e dirigir.

b) Comunicac¢do ascendente - flui dos subordinados para os superiores com o objectivo de
fornecer informagdes aos niveis de topo; é estabelecido um feedback e é instaurada uma
efectiva comunicacao.

¢) Comunicacdo horizontal ou lateral — estabelece-se entre os elementos de um grupo de
trabalho, ao mesmo nivel hierdrquico e visa a comunicacdo entre pessoas que estao fora
da cadeia de comando, proporcionando uma rapida cooperagao e coordenacao;

d) Comunicacao em diagonal - fluxo de informacédo entre uma chefia funcional e elemen-
tos de outro grupo de trabalho quando ela exerce autoridade funcional. Visa o fluxo de
informacao entre especialistas de diferentes dreas funcionais em diferentes niveis de ges-
tao (idem).
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1.7.2. NIVEL DE COMPLEXIDADE

Quanto ao nivel de complexidade consideramos as seguintes formas: a) Comunicagao in-
terpessoal: troca de informacao entre duas ou mais pessoas; b) Comunicacdo em grupo:
acontece entre individuos de determinado grupo; ¢) Comunicacédo em toda a organizacao:
ocorre quando a informagdo parte da administracdo até todos os empregados da organiza-
¢do. Tem como objectivo informagdes sobre os procedimentos da mesma (idem).

1.1.3. CANAL DE COMUNICACAO

Neste factor trata-se de caracterizar o padrao de comunicagdo estabelecido de acordo com
0s propositos do grupo. A comunicagéo pode estabelecer-se sequndo varias formas, desig-
nadas por redes de comunicacao centralizadas ou descentralizadas (idem).

1.1.4. FORMALIDADES DA COMUNICACAO

Quanto a formalidade, a comunicacdo pode ser: a) Formal: comunicacdo que ocorre dentro
da estrutura formal adoptando normalmente a forma escrita; b) Informal: ocorre indepen-
dentemente da estrutura formal e assume, essencialmente, a forma oral.

Uma comunicacéo eficaz compreende ambos os sistemas, o formal e o informal, que devem
ser devidamente determinados, verificados no seu funcionalismo e utilizacéo em todo o
processo de transmissao de mensagens (idem).

1.2. FUNCOES DA COMUNICACAO INTERNA

A comunicacao interna desempenha vérias fungoes, entre as quais expor resultados, trans-
mitir informacdes e explicar o projecto da instituicdo ou novas orientagdes da mesma. Se-
gundo Westphalen (1992) as mensagens difundidas na empresa podem dividir-se em: a)
comunicagdo operacional: informacgées imprescindiveis ao desenvolvimento e funciona-
mento da instituicdo; b) comunicacdo informativa ou motivadora: todos os assuntos que os
colaboradores precisam ou estao interessados em saber.

A comunicagédo interna ndo é uma mera transmissao de informagdes — nao basta fazer che-
gar as decisdes ao conhecimento das pessoas — porque, em termos de eficacia e para limitar
a emergéncia de conflitos sociais deve ser efectuado um profundo trabalho de pedagogia e
explicagdo. A comunicagdo interna é uma ferramenta estratégica para compatibilizacdo dos
interesses dos colaboradores e da instituicao, mediante o estimulo e o didlogo, a troca de
informacdes e de experiéncias e a participacao de todos os niveis. Pensar a comunicacéao in-
terna enquanto funcdo é reconhecé-la numa dupla vertente, como modo de relacdo entre
as pessoas, bem como instrumento estratégico das instituicoes.



2. A COMUNICAGAO INTERNA NA UFP
2.1. AUNIVERSIDADE FERNANDO PESSOA

A Universidade Fernando Pessoa, tutelada pela Fundacéo Fernando Pessoa que completa 20
anos em 2008, estrutura-se por faculdades em 3 dreas do conhecimento: Ciéncias Humanas
e Sociais; Ciéncia e Tecnologia; e Ciéncias da Saude. Actualmente, conta com cerca de 360
colaboradores distribuidos pelos diversos edificios no Porto e em Ponte de Lima. Tal infra-es-
trutura obriga a uma atencdo especial no que se refere a sua gestao estratégica, tendo sido
constitufdo, para o efeito, o ProjEst-Q com o objectivo de criar e gerir projectos essenciais
para uma cultura de qualidade, que sempre acompanhou os valores institucionais da UFP,

2.2. AEQUIPA

O ProjEst-Q promove projectos multidisciplinares, quer nas tematicas que abordam como
nas equipas que os constituem, permitindo, assim, juntar num mesmo grupo de trabalho
experiéncias distintas e, por tal facto, enriquecedoras e propiciadoras de excelentes resul-
tados. Foi neste contexto que surgiu o Estudo sobre a Comunicagédo Interna, numa equipa
constituida por docentes e ndo-docentes, agregando aos conhecimentos cientificos os co-
nhecimentos praticos de gestao operacional e assim juntando pessoas de areas aparente-
mente opostas, mas que se complementam. Tal pratica revela-se totalmente inovadora no
meio académico, uma vez que ndo é usual a juncao entre os dois mundos — docentes e
colaboradores ndo-docentes.

3. DIAGNOSTICO SOBRE A COMUNICACAO INTERNA NA UFP
3.1. METODOLOGIA

Este estudo, promovido pelo ProjEst-Q, teve o seu inicio no més de Maio de 2007 e foi plane-
ado e executado por uma equipa de 3 colaboradores docentes e 3 ndo-docentes.

3.1.1. OBJECTIVOS

Este trabalho teve como objectivo o estudo da Comunicacéo Interna praticada na UFP
(vertical e horizontal, formal e informal, com origem institucional e individual), na perspec-
tiva dos seus utilizadores (docentes e ndo-docentes). Consideraram-se varios aspectos da
comunicacao interna: qualidade (clareza, coeréncia, utilidade, relevancia, oportunidade,
reciprocidade); impedimentos a comunicacdo; processos, meios e instrumentos. O estudo
considerou igualmente a comunicagao dos utilizadores com os diversos 6rgaos e servicos
da estrutura da UFP.

3.7.2. PROCEDIMENTOS

O estudo recorreu a uma metodologia mista, qualitativa (grupos de discusséo - focus groups, per-
guntas abertas em questiondrio) e quantitativa (questiondrio com perguntas fechadas). Numa
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primeira fase de diagndstico pretendeu-se identificar e caracterizar a problemética comunica-
cdo interna (Cl) assim como as situagdes problema ao nivel da organizagdo e gestdo da rede
de comunicagdo na UFP. Optou-se pela constituicdo de 6 grupos de discusséo (focus groups),
compostos cada um por 6 funciondrios e docentes convidados para o efeito, num total de 36
participantes. Cada grupo reuniu uma vez, por ndo mais de 2 horas. Aos grupos de discussao foi
pedido que identificassem: opinides e percepcdes sobre a comunicacdo na UFP; as fontes de
informacéao (institucional ou n&o); os meios de comunicacao; as barreiras a comunicacao.

O inquérito utilizado, 0 “Questionério sobre Comunicagao Interna — Quesci’©, foi construido
de raiz por este grupo de trabalho, e explorou a temética explicitada nos grupos de dis-
cussdo, procurando avaliar as percepcdes de docentes e ndo-docentes sobre 0s processos
e agentes da comunicacdo interna na UFP. O QUESCI© é um instrumento composto por
99 perguntas fechadas (de resposta forcada) e 4 perguntas abertas. As perguntas fechadas
sao compostas por afirmacdes sobre as quais se pede que o respondente expresse a sua
opinido, num formato de 4 opcdes de resposta, do menos favoravel ao mais favoravel (por
exemplo“discordo totalmente’,"discordo’, “concordo”e “concordo totalmente”). As perguntas
abertas recolhem sugestdes de novos meios, sugestoes para a melhoria da comunicacdo e a
identificacdo de servicos com os quais ha maiores dificuldades de comunicacéo. Incluem-se
igualmente 4 questdes de caracteriza¢do socio-demografica, tendo sido garantido o carac-
ter anénimo, privado e voluntério da participacéo.

3.1.3. PARTICIPANTES

Responderam ao questionario 270 sujeitos (equivalente a 43,6% de todas as pessoas que
trabalham na UFP). Dos respondentes, 70% (189 casos) séo docentes (equivalente a cerca
de 40% de todos os docentes da UFP), e 30% (78 casos) sdo ndo-docentes (equivalente a
cerca de 55% de todos os ndo-docentes). Em termos de género, 58,9% sdo homens e 41,1%
sao mulheres. Predomina a faixa etaria dos 35 aos 45 anos (41,4%), seqguida da 25-35 anos
(35,2%), 46-55 anos (14,2%), mais de 55 anos (6,1%), e 18-25 anos (3,1%). O tempo de servi-
¢o predominante é a faixa entre 4 e 6 anos (30,4%), seqguido da faixa com mais de 10 anos
(28,0%), 0 a 3 anos (22,2%) e por Ultimo a faixa 7-10 anos (19,5%). Em termos estatisticos, uma
amostra deste tamanho, habitualmente produz resultados significativos.

3.1.4. QUALIDADES PSICOMETRICAS DO QUESCI©
3.1.4.1. ANALISE DE FIABILIDADE

Com vista a apreciacdo da qualidade psicométrica do QUESCIO© procedeu-se a anélise da sua
fiabilidade através do calculo da consisténcia interna, pelo coeficiente alfa de Cronbach. Vérios
autores (Cicchetti, 1994) consideram a consisténcia interna mais relevante que outras formas
de consisténcia, tal como a consisténcia temporal (test-reteste). Esta posicdo é incontornavel
no caso do nosso questionario. O QUESCI© ndo mede um traco estavel, mas sim mecanismos
e caracteristicas da comunicacao que (supostamente) evoluem com o tempo.

Analisaram-se assim as subescalas com escalas de resposta no minimo ordinais, compostas
por 3 ou mais itens, e que medem uma temética comum. Nem todos os conjuntos de itens
(subescalas) podem ser submetidos a este procedimento, pelo facto de ndo medirem o



mesmo contructo; a subescala B3, por exemplo, identifica factores que dificultam o relacio-
namento com os diversos servicos, factores estes teoricamente ndo correlacionados. Assim
foram seleccionadas para analise 8 subescalas da parte A do questionario, referente as carac-
teristicas da comunicagao interna (Tabela 1).

Tabela 1. Anélise de fiabilidade (coeficiente alfa de Cronbach) n=270a

alfa excluindo 1item

sub-escala n° deitens alfa alfa item excluido
A2 8 806 b -

A3 7 879 b -

A4 6 917 b -

A5 7 814 825 AS57

A6 5 872 894 A64

A7 5 903 927 A74
AT2 4 818 b -

A13 4 803 b -

a: valores omissos substituidos por média do item
b: fiabilidade da sub-escala ndo melhora com a eliminagao de nenhum item

O nosso estudo produziu coeficientes de alfa entre 0,806 e 0,917. Trés subescalas (A5, A6 e
A7) podem ser melhoradas, em termos de fiabilidade, com a elimina¢édo de um dos itens.
Vérios autores exigem valores de alfa de 0,70 ou superiores para as primeiras etapas de va-
lidacdo de instrumentos clinicos; um esforco deve ser feito para atingir coeficientes de 0,80
ou superior (Nunnally & Bernstein, 1994). Outros autores (Andrews et al,, 1994; Burlingame et
al, 1995) identificam valores de 0,80 como padrdo minimo aceitavel para testes psicolégi-
cos. Considerando ainda que subescalas com poucos itens tendem a produzir coeficientes
baixos, pode-se afirmar sem hesitacdo que 0s Nossos valores de consisténcia interna séo
bons (iguais ou superiores a 0,80) ou muito bons (iguais ou superiores a 0,90).

3.1.4.2. ANALISE DE VALIDADE

Realizamos o estudo de dois aspectos da validade do QUESCI®©: validade facial (de conte-
Udo) e validade de constructo. A forma tradicional de validacdo de conteldo consiste na
apreciacdo por "painéis especialistas” dos itens dum instrumento (Strauss et al., 2006). Os
membros da nossa equipe especialistas em comunicacdo e psicometria realizaram esta ana-
lise, primeiro individualmente e depois colectivamente. Uma outra forma mais trabalhosa
de validagdo de contelido passa pelo envolvimento de grupos de trabalho (focus groups),
compostos por membros da populacéo alvo, nas diversas fases de desenvolvimento do
instrumento (conceptualizacdo, producéo e avaliacdo) (Quimet et al,, 2004; O'Donnell et al,
2006; Vogt et al,, 2004). O nosso estudo recorreu a 6 grupos de trabalho para a fase inicial da
definicdo e delimitacao da problemética a avaliar.

A anélise de constructo foi feita através da andlise factorial exploratéria (AF), pelo método
das componentes principais e rotagao varimax. Foi submetida a anélise factorial somente a
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parte A do QUESCI©, num total de 46 itens referentes a Comunicacéo Interna, seus agentes
e processos. Cada item tem uma escala quantitativa (ordinal) de resposta com 4 opgdes. Os
valores omissos foram substituidos pela média de cada série.

Das varias solucoes possiveis, preferimos aquela em que foram extraidos 10 factores (com
pesos proprios ou eigenvalues que variam entre 12,6 e 1,1) explicativos no seu conjunto de
70,1 % da variancia total dos resultados, o que representa uma solugao explicativa global
muito boa (Tabela 2). A estrutura factorial encontrada revelou-se excepcionalmente elegan-
te e inteligivel: grosso modo, cada factor refere-se a um érgao ou agente de Comunicacao
Interna (por ex. Direccdo da Faculdade, Superior Hierdrquico,...), ou entdo a uma caracteris-
tica da comunicacao (no Factor 6 consulta das pessoas envolvidas, no Factor 8 pedidos rece-
bem resposta, e no Factor 10 informacéo tem aplicacdo pratica). Dos 46 itens considerados,
somente 5 (cerca de 9%) nao saturam no factor tematicamente semelhante. Isto justifica-
se dado que destes 5 itens, 3 saturam em dois factores, isto é, sdo itens ndo especificos.
Verifica-se assim que os factores encontrados se referem a varidveis de facto constituintes
da realidade em analise.

Em resumo, a andlise das qualidades psicométricas do QUESCI© revelou um instrumento
indiscutivelmente fidvel e vélido, o que permite recomenda-lo com reservas minimas para a
avaliacdo institucional da comunicagéo interna.

3.2. RESULTADOS

Em ordem a facilitar a interpretacdo dos resultados, os temas e aspectos abordados séo
classificados em “aspectos positivos” e “aspectos negativos”. Neste relatério consideramos as
percentagens das respostas efectivamente dadas.

3.2.1. ASPECTOS POSITIVOS

No que se refere aos aspectos positivos da comunicag¢do interna, agrupamaos os varios itens
em aspectos “extremamente positivos’, “fortemente positivos” e “positivos”. Os itens associa-
dos a aspectos “extremamente positivos” (itens que receberam 90% ou mais de pareceres
favordveis expressos) referem-se a trés aspectos:

i) Conhecimento auto-percepcionado do uso do correio electronico;

ii) Capacidade auto-percepcionada de responder a pedidos de informacao do publico, alu-
nos e departamentos da UFP;

iii) Utilidade (aplicabilidade prética) da informacao recebida de dois érgéos da UFP (Reitoria
e Direcgoes de Faculdades).

Os itens associados a aspectos “fortemente positivos” (itens que receberam mais de 75%,
mas menos de 90%) dos pareceres favoraveis expressos, incluem 23 itens, distribuidos por
varios 6rgaos e aspectos da comunicacao interna.

Os itens associados a “aspectos positivos” (itens que receberam mais de 60%, mas menos
que 75%) dos pareceres favoraveis expressos, incluem 25 itens.



Tabela 2. Estrutura Factorial do QUESCI (parte A Comunicacdo Interna na UFP), matriz rodada

7
Componentes / Factores Principais %/
Item / 6rgdo a que se refere / tema 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
3.2 Direccdo da Faculdade 787
33 770
A 725
7

35 652
34" 6017 468
36 612
37" 611
25 X 586
133 X 578 539
4.1 Superior Hierdrquico ,895
43 837
42 " 836
44 " 805
46 ,800
45 756
26 X 627
.1 Comunicagdo entre Direcgdes das Faculdades , 844
73" 84
72 " 837
75 " 795
74 " 583
6.3 Outros Orgaos da UFP 769
65 " 753
62 " 710
61 " 641
57X A70 404
5.1 Colegas 831
52 " 791
53 " 675
121 "6rgao consulta pessoas” 809
22 " 783
23 476 619
124 " 549
2.1 Reitoria 702
22 658
23" 592
13.1 “pessoa recebe resposta” 743
132 " 716
134 " 649
5.5 (Reitoria) 638
27" 548
28 548
56 X A48 466
24 "info tem aplicado pratica” 653
64 " 532 553
54 " 487 ,506
Percentagem da variancia total explicada m7 N5 82 71 6,0 56 54 53 49 43
X: item ndo se refere a temdtica anterior

~




3.2.2. ASPECTOS NEGATIVOS

O questionério ndo produziu itens que possam ser classificados como “negativos” (itens em
que as respostas desfavoraveis variam entre 60% e 75% exclusive), ‘claramente negativos”
(em que as respostas desfavoraveis variam entre 75% e 90% exclusive), ou “extremamente
negativos” (em que a percentagem de respostas desfavoraveis é superior a 90%).

Oitem al (a comunicagéo interna é demasiado formal) recebeu 68% de respostas desfavo-
raveis (discordo ou discordo totalmente), contudo esta caracteristica ndo se pode considerar
nem negativa nem positiva. Somente um item (a2_8: consulta na deciséo) teve respostas
desfavoraveis (52,5%) em nuimero superior as favoraveis (47,5%). Dada a inexisténcia de itens
claramente negativos, passamos a agrupar os itens de acordo com a sua relativa negativida-
de. A seguir listam-se os itens com cerca de um tergo (ou mais), exactamente 33% ou mais,
de respostas desfavoraveis (19 itens) (Tabela 3).

Tabela 3. Itens com pontuacdo critica

Item % de casos Aspecto (orgdo)

(5. 484 0 Spam (lixo electronico) € reduzido (Correio electrnico)

A75 48 Ainformagdo recebida é coerente (Direccdo da Faculdade)

A7.2 455 Ainformagdo recebida é atempada (Direccdo da Faculdade)

A71 437 Ainformagdo recebida é suficiente (Direccdo da Faculdade)

(3.1 388 Tempo de espera no acesso a central telefénica é adequado (Telefone Fixo)
A73 38,2 Ainformagdo recebida é clara (Direccdo da Faculdade)

A52 37,7 Ainformagdo recebida é atempada (Colegas)

A121 37,7 Sugestdes sdo consideradas (Reitoria)

(34 36,8 Chamadas para nimero maveis sao faceis (Telefones Fixos)

(6.1 36,6 Costumo usar a plataforma UFP-UV

(53 36,1 Acesso a computadores de uso colectivo é fécil (mail)

Ad6 351 Partes envolvidas nas decisoes sao consultadas (Superior Hierdrquico)
A5 35,1 Ainformagdo fornecida é suficiente (Colegas)

A3l 344 Ainformacdo fornecida é suficiente (Direccdo da Faculdade)

(44 34,2 Acesso a computadores de uso colectivo é fécil (Site da UFP)

(33 335 0 horério da central telefdnica é adequado

A32 326 Ainformagdo é atempada (Direccdo da Faculdade)

AS53 325 Ainformagdo é clara (Colegas)

A122 325 Sugestdes sdo consideradas (Vice-Reitoria)

Observaram-se 25 itens com mais de 20% (mas menos de 33%) de respostas desfavoraveis..
Em resumo temos 44 aspectos com pelo menos 20% dos respondentes a referir insatisfagcdo
ou opinido negativa. Em termos de relevancia estes itens podem ser considerados mere-
cedores de evidente interesse tanto interpretativo como interventivo, correspondentes as
fases 2 e 3 do projecto.



3.3. ORGAOS OU SERVICOS DA UFP

Os diversos agentes (individuais e colectivos) produtores de comunicagao na instituicdo
foram avaliados em vérios aspectos, tais como clareza, oportunidade, utilidade e coeréncia
da informacédo. Um item solicitou uma avaliacdo de 6 entidades, num conjunto de 5 a 8
aspectos (Tabela 4).

A nota global atribuida a cada entidade ou agente de informacéao representa a média das
pontuac¢des obtidas nos diversos aspectos. O ponto médio (ponto em que as opinides pas-
sam de desfavoraveis ou negativas a favordveis ou positivas, é o valor 2,50). O valor dois
representa “discordo” e o valor trés “concordo” Verificamos que a pontuacdo global atribuida
a cada agente foi ligeiramente positiva, conforme valores a seguir apresentados.

Tabela 4. Pontuacédo global média dos diversos 6rgaos da UFP

Orgdo, servico, ou fonte de informagao média
Superior hierdrquico 3,07
Reitoria 2,93
Direcco da Faculdade 2,85
Diversos drgaos da UFP 279
(olegas 273
Comunicagdo entre Direccdes das Faculdades 2,60

2,50 representa ponto de transicdo de negativo para positivo

Foi ainda permitido que os respondentes se pronunciassem em formato de pergunta aberta
sobre 3 6rgaos ou servigcos da UFP a sua escolha (item b4). Foram referidos um total de 30
orgédos ou servicos. As principais queixas referem-se ao horério de atendimento, baixa dis-
ponibilidade e atitude dos responsaveis ou funcionarios dos servicos, lentiddo ou auséncia
de resposta as solicitacoes.

3.4. PROCESSOS INTERNOS NA UFP

A grande maioria dos respondentes (80%) considera que os seus colegas respeitam os pro-
cedimentos institucionais. Os respondentes que consideram que os procedimentos insti-
tucionais ndo sao respeitados (51 pessoas ou 20% do total de respondentes) identificam
as seguintes razdes para tal incumprimento (por ordem decrescente de importancia): be-
neficio ou lucro pessoal (96,1% dos casos); desconhecimento dos procedimentos (72,0%);
tratamento diferenciado (69,2%); incumprimento deliberado (57,7%); desrespeito das hie-
rarquias (52,2%).

Cada aspecto da informagao emanada dos diversos 6rgaos e agentes foi classificado através
de uma nota global transversal. Assim, por exemplo, a “clareza” da informacao foi calculada
tendo em consideracdo as notas de clareza da informacao produzida pela Reitoria, Direccdo
da Faculdade, Superior Hierarquico, etc.



N

O ponto médio (ponto em que as opinides passam de desfavoravel ou negativas a favora-
veis ou positivas, é o valor 2,50). O valor dois representa “discordo”e o valor trés “‘concordo”.

Verificamos que a pontuacao global atribuida a cada caracteristica (Tabela 5) é globalmente
positiva (valores superiores a 2,5), excepto para a consulta das partes envolvidas que apre-
senta pontuagao negativa (opinido do grupo dos docentes). O respeito pelas hierarquias e a
aplicabilidade prética da informacdo aparecem com classificacdes solidamente positivas; a
coeréncia, clareza, suficiéncia e caracter atempado da informacéo apresentam pontuacoes
ligeiramente positivas.

Tabela 5. Caracteristicas da informacao interna (média)

nao docentes docentes total
n=74-75 n=174-186 n=248-261

Orgdo respeita as hierarquias 3,162 3,1264 31371
Informagdo tem aplicacdo pratica 3,0644 2,981 3,0050
Informagdo é coerente 29338 2,7984 28378
Informagdo é clara 29122 2,7988 28315
Informagdo é suficiente 2,8589 2,7055 2,749
Informagéo é atempada 2,7884 2,7188 27392
Orgdo consulta partes envolvidas 2,7676 2,4091 25169

2,5 representa ponto de transicao de negativo a positivo

Quanto aos impedimentos para o bom relacionamento com os diversos servicos da UFP, as
3 razdes oferecidas aparecem com semelhante importancia, a saber: desconhecimento das
atribuicdes dos outros servicos (64,5% dos casos); predominio do trabalho individual (61,6
%); e diferentes horérios de funcionamento (60,6%).

3.5. MEIOS E RECURSOS TECNICOS DE COMUNICACAO INTERNA

Os meios e recursos técnicos de comunicagao interna (itens c1 e c6) apresentam, global-
mente, taxas de utilizacdo positiva. Trés meios estdo associados a taxas de utilizacdo alta
(correio electrénico, site da UFP, reunides); trés meios estdo associados a utilizagdes positivas
ligeiras (correio interno, telefone fixo, plataforma da universidade virtual), dois meios tem
utilizacdes neutras (boletins electrénicos, revista da UFP) e um meio tem utilizacdo negativa
(o nUmero de pessoas que usa é inferior ao nimero de pessoas que Ndo usa), Como € 0 caso
dos placares informativos nos edificios pedagdgicos.

A maioria dos docentes e funcionarios (63,4%) costuma usar a plataforma da Universidade
Virtual (UFP-UV). As razbes apontadas para a sua nao utilizacdo sdo, por ordem decrescente
de importancia: por ndo estar habituado (39 casos); por falta de formacao (36); por ndo sa-
ber utilizar (27); outras razbes (15); por desconhecimento da sua existéncia (7). Os meios de
comunicagéo interna identificados no inquérito (itens c2) sdo considerados globalmente
bastante eficazes, com taxas de aprovacao variando entre valores baixos (61,1% referente a
revista da UFP) e valores altos (94,2 referente ao correio electronico).



As opinides expressas sobre o funcionamento de 3 importantes meios de comunicagao
interna (telefone fixo, site web da UFP e correio electrénico), sdo globalmente bastante po-
sitivas, com uma taxa de aprovacao entre baixas (51,6%, referido ao lixo electronico, SPAM)
e altas (96,1% referente ao conhecimento de funcionamento do correio electrénico); néo
existe nenhum item que tenha recebido uma apreciacao negativa.

CONCLUSAO

Neste artigo relatamos o processo e apresentamos descritivamente os resultados da ad-
ministracdo do QUESCI®. Os resultados sdo globalmente positivos, mas nao dispensam
reflexdo. Numa segunda fase deste trabalho interpretaremos estes resultados, oferecendo
explicagdes para 0s nUmeros mais inesperados ou preocupantes, sugerindo metodologias
de verificacdo de dados (quando necessério) e apresentando sugestdes de melhoria dos
processos e meios da comunicacdo interna na UFP.
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