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RESUMO

Esta pesquisa trata do tema comunicagdo organiedcioterna em um Centro
Tecnoldgico de Polimeros — CETEPO no Servico Natiole Aprendizagem Industrial -
SENAI. Relativos a este tema, trabalharam-se asir#eg conceitos: meios de comunicagao
formal e informal, fluxos formais de comunicagdo eentido vertical, ascendente e
descendente, além do fluxo em sentido horizont@mBdém se conceituou os instrumentos
formais, tais como: os quadros de avisos, caixasutgestdes, mensagens eletronicas,
sinalizadores, periédico interno, carta ao pessu#hs eflashesinformativos. Apds estas
contextualizacdes, utilizou-se como metodologigpesquisa o estudo de caso, com coleta de
dados qualitativos e quantitativos. Através de estigtas, observacdo participante e a
aplicacdo de questionérios, realizou-se em 2004 améhse da percepcao dos colaboradores
CETEPO-SENAI em relacdo a comunicacédo internaqaddi pela organizacdo. Ao final da
andlise, foram sugeridas alternativas para os itam@diados positiva e negativamente,
contribuindo, assim, para a melhoria do processaataunicacdo interna do CETEPO-
SENAIL.

1 INTRODUCAO

Historicamente, segundo Baldissera (2000), as @agdes tendem a primar pela
comunicacao externa, promovendo a imagem instiatibbente & comunidade em geral e
relegam, a um segundo plano, as questdes de cagéaaiinterna, embora sejam claras as
evidéncias de que o publico interno de uma orgea@atua como seu porta-voz toda vez que
estabelece contato com o publico externo.

Com base no alerta levantado pelo autor seguiuegeestionamento: Qual a percepcéo,
entdo, dos colaboradores do CETEPO-SENAI em relacéomunicagdo interna praticada
pela organizagdo no ano de 2004? Como princip&tiobjda pesquisa buscou-se conhecer
esta percepc¢do através das verificacdes de contdiza osinstrumentos formaie osfluxos
formaisde comunicacao interna na empresa; além de progiborias para o processo citado,
com base nas verificagdes obtidas na pesquisa.
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2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL INTERNA

Mattelart (1999) afirma que os sistemas de comgaanterna contribuem para que a
empresa se torne competitiva, devido ao fato desgas atividades séo realizadas por pessoas
e que a politica de comunicacdo adotada pela @agho ir4 influenciar no desempenho dos
mesmos. Em outras palavras, as pessoas atuar&orde aom as informagdes que recebem,
0 que pode ou ndo provocar conflitos entre si.

Para Marin (1997), embora possa haver a formalizal@s relacionamentos sociais
praticados na organizagéo, atitudes do comportamantano do ponto de vista afetivo e
emocional, ndo necessariamente possuem um padido de conduta, levando-se a perceber

realidades formais e informais de comunicagaonaterganizacional.

2.1 COMUNICACAO FORMAL

A comunicagdo formal é aquela claramente defired#te mesmo desenhada, seguindo as
linhas do organograma organizacional, fornecendaa wisdo nitida da origem das
transmissdes das informacgdes planejadas para rizagao, (Marin 1997).

Kunsch (2003) considera que a formalidade da coragéo deriva da estrutura
normativa da organizacao e, atraves de diversaslosiestabelecidos pela instituicdo como:
0S impressos, 0s visuais, 0s auditivos, os eleo8nos telematicos, entre outros.

Goldhaber (1991) salienta que, formalmente, astngsdes de mensagens podem ser
representadas pelas tarefas designadas aos cadlatesaOu seja, por meio da realizacdo do
trabalho, o funcionario se comunica formalmente c®us superiores, Seus pares e seus

subordinados.

2.2 COMUNICACAO INFORMAL

Com relagdo a informalidade no processamento demicatdo nas organizagdes, Marin
(1997) a considera como algo ndo definido, marfeki-se de varias maneiras e, de forma
concreta, através de rumores sem fluxo comunicatviirolado.

No entanto, Kunsch (2003) afirma que esta prateal® nas relagbes sociais intra-
organizacionais e provém da busca das pessoasnfoomacfes organizacionais para a

realizacdo de tarefas e para questdes relacioaadda pessoal do funcionério.
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Corroborando com Kunsch (2003), Goldhaber (199fgrima que os integrantes das
organizacdes se relacionam com outros colaboragmresnotivos e assuntos paralelos ao
trabalho gerando relagées de informalidade.

Embora se reconhecga a existéncia dos dois tiposodeinicagfes, a pesquisa visara
somente o aspecto formal da comunicacao interna, demo os fluxos comunicacionais

utilizados.

3 FLUXOS FORMAIS DE COMUNICACAO INTERNA NA ORGANIZACA O

Os fluxos comunicacionais internos comparam-se aotganograma tipico em que a
comunicacao formal possui linhas horizontais e icad, sendo estas, classificadas nos

sentidos descendente e ascendente, (Marin, 1997).

3.1FLUXO DE COMUNICACAO VERTICAL DESCENDENTE

Kunsch (2003) e Maximiano (2000) afirmam que o®tNys do fluxo de comunicagao
vertical descendente estédo relacionados a trar@miisfilosofia, das normas, e das diretrizes
da organizacdo, além da emissdo de ordens e irfoemarepassadas sobre politicas e
programas que a administracao pretende implantar.

Marin (1997) enfatiza que, este fluxo de comunioagido como o mais importante para
a direcdo da organizacédo, torna-se causa freqislenf@oblemas, tais como: saturacdo de
informacgdes nos canais que fazem este tipo de doag#o; ordens comunicadas as pressas e
vagamente e comunicacdo realizada sem precisddodavtermos muito técnicos ou sem
critérios. Ou seja, este fluxo de comunicacdo amtesdistor¢cdes na sua execucao em virtude

de sua prética rotineira.

3.2FLUXO DE COMUNICACAO VERTICAL ASCENDENTE

Um fluxo de comunicagao ascendente para que ocamnacolapsos, exige um certo grau
de institucionalizacdo, através da utilizacdo d&rimentos planejados como: caixa de
sugestdes, concurso de idéias e participacdo reswaga com beneficios, (Marin, 1997).

Kunsch (2003) coloca que, para que ocorra ess#uishalizacdo é necessaria uma

flosofia e uma politica sendo praticada pela dicegeste sentido. Todavia, Marin (1997)
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reconhece a existéncia de varios problemas n&edie deste tipo de comunicacgéo: risco de
excessivo controle por parte da direcdo; ira detalirquando a mensagem € desagradavel, o

que implica somente em comunicacdes favoraveigfiai@ncia de canais; entre outros.

3.3FLUXO DE COMUNICACAO HORIZONTAL

Marin (1997) considera que a comunicacao horizéntjuela que se da entre as pessoas
consideradas iguais, hierarquicamente, em uma iZey=0.

Maximiano (2000), da mesma forma, define a comwdigehorizontal como aquela que
ocorre entre unidades de trabalho do mesmo nivalntie unidades de trabalho de niveis
diferentes, também chamada de comunica¢éo diagelwautor.

Kunsch (2003) salienta a importancia deste fluatovgue, possui um papel agregador
gue proporciona a socializagcédo de informagdesnassmo o conhecimento de atividades das
outras unidades organizacionais.

Marin (1997) aponta alguns problemas existentesntquao uso da comunicagao
horizontal, dos quais o fato de que os membro® esti@pre muito ocupados, trabalhando em
suas proprias areas e sem tempo para tarefas dkenagao.

Assim, para que estes fluxos formais atinjam séjetigos sdo necessarios instrumentos

de transmissdo de mensagens eficientes, 0s quaisa@esentados a seguir:

4 INSTRUMENTOS FORMAIS DE COMUNICACAO INTERNA NA
ORGANIZACAO

Para Maximiano (2000) os instrumentos de comun&cagérna séo classificados da
seguinte maneira: comunicacao pessoal, por meiapdesentacdes formais, conferéncias,
reunides, etc.; comunicacdo escrita, por meio demaorendos, circulares, relatérios, murais,
etc.; e comunicag¢do por meio de equipamentos cdmeelefone fixo e movel, fax, internet
entre outros.

Raigada (1997) apresenta uma classificacdo nafapalma relacdo destes instrumentos
com o sentido de hierarquia social que correspondeascendente, a descendente e a
transversal que, segundo Kunsch (2003), se déo oglastas direcbes da arquitetura

organizacional.
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Considerando-se o modelo de Raigada (1997) o raipleto, devido ao destaque dado
pelo autor aos sentidos hierarquicos sociais (Hlcamunicacionais) fazerem relacdes com os
instrumentos de comunicacdo interna, para o presegabalho sera utilizado o modelo
proposto por Raigada (1997), ja que permite retegioos sentidos hierarquicos sociais
(fluxos comunicacionais) aos instrumentos de conagdo interna utilizados pelo CETEPO-
SENAI: os quadros de avisos, caixa de sugestbemssagens eletrbnicas, sinalizadores,
periodico interno, carta ao pessoal, notaghesinformativos.

4.1 QUADRO DE AVISOS

Para Pifiuel e Gaitan (apud RAIGADA, 1997), os qosdfe cortica onde se fixam os
anuancios ou os luminosos contemplam todo o tipoinflermacdo como, por exemplo:
informagdes legais obrigatorias; informac6es cowcadas pela direcdo (comunicagdo em
sentido descendente); mensagens que integramaimcadlores; entre outros.

Fortes (2003) coloca que os quadros de avisos @asaplicabilidade para informacdes
administrativas que exigem rapidez e flexibilidadeno: alertas de ultima hora, convénios,
eventos promocionais e comemoracdes em geral.

Andrade (2003) alerta que, muitas vezes, esse deeimmunicacdo ndo cumpre 0 seu
objetivo em virtude de ndo estar bem localizado.n@¢hores locais para a colocacao de
guadros, segundo o autor, sdo 0s caminhos que zemdaD restaurante ou a tesouraria e nao,
COmo se pensa, proximo ao reldgio ponto, por exempl

Fortes (2003) atenta, também, para o fato de quEfa@asnacées nos quadros de avisos,
além de demandarem cuidados para atrair a aterngaoothboradores, devem ser mantidos
em constante atualizacdo em virtude de serem t&mpsr

4.2 CAIXA DE SUGESTOES

As caixas de sugestdes e a participacdo em peygd@o instrumentos que possuem o
proposito de fazer chegar aos responsaveis da dungd&tiva, de maneira regular,
informacdes gerais sobre o pessoal da empresain(Mas7).

No entanto, para o autor, a informacdo ascendemaés dificil de ocorrer, tanto nas
organizagdes tradicionais, pela sua estruturargeiGa imperativa, quanto nas organizacoes

modernas na medida em que se generalizam os irsttosnde comunicacgoes.
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Fortes (2003) considera, ainda, que as caixasgiskies lidam com a espontaneidade e
com a vontade das pessoas. Ao serem propostagest®@es servem a uma atitude critica e
consequente dos relacionamentos com os quaisasocatiores estao envolvidos.

Raigada (1997) adverte que, por respeito aos foadms, toda a sugestao, inclusive as

consideradas sem utilidade, merecem uma consideraca

4.3MENSAGEM ELETRONICA

Fortes (2003) define que o correio eletrénico € eanal de transmissdo e troca de
informacgdes entre os adeptos da comunicacao vidualstos minimos. Na internet, € um dos
servicos mais populares, depois dites por ser simples, cémodo, rapido, econémico e
flexivel.

Em matéria de difusdo de informacfes Raigada (1883¢reve as vantagens evidentes:
rapidez (transmisséo de mensagens em tempo rgabatividade, multidifusdo (transmissao
simultdnea da mesma mensagem para Vvarios desbsataa facilidade de fixacdo do
destinatério (a mensagem é transmitida para qudem direito e recebida em sua “caixa de
mensagens”) e confidencialidade (o usuario devarnmdr seu cédigo pessoal para abrir sua
caixa).

Este instrumento corresponde em seu conjunto, saovido mesmo autor, a um
dispositivo comum de comunicacéo interna, que lewa consideracdo a diversidade de
informacbes e que estdo presentes em todos osleermte sua circulacdo (ascendente,
descendente, e horizontal) na hierarquia sociarganizacao.

4.4SINALIZADORES

Os sinalizadores possuem o0 objetivo de rotularspagos dedicados as pessoas, suas
funcdes, suas tarefas e suas atividades, (Rait)ag@).

Fortes (2003) lembra que, mais do que recursodianes, 0s sinalizadores ajudam a
decodificar a relevancia dada aos eventos ou aoaespresentes no dia-a-dia das
organizagoes.

Estes instrumentos podem, no entanto, adequarfseobeentrar em conflito com a
estrutura efetiva da organizacdo, conforme sejagxpsctativas das pessoas envolvidas e as

suas satisfacdes (reconhecimento, ingressos, peoudrustracdes (passar desapercebido ou
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dispor de espacos com escassa relevancia e oasssgiadas ao desempenho das tarefas,
(Raigada, 1997).

Assim, 0 mesmo autor considera que os sinalizaddegem ajustar-se aos seguintes
principios fundamentais: o respeito; a imagem gaatio manual corporativo; e a melhor
ordem fixada pela estrutura da prépria organizaigitp para facilitar o acesso a circulacao
espacial, como para facilitar a percepc¢do do desehgpdas atividades que lhes sdo préprias.

4.5PERIODICO INTERNO

De acordo com Raigada (1997), o periddico intermo wina empresa pode ser
considerado como um dos principais dispositivoa pasenvolver a comunicagao interna (em
sentidos descendente, ascendente e horizontal).

No entanto, lembra Andrade (2003), o periddico déee ser transformado em porta-voz
da direcido da empresa. E preciso, saber cususe orgaré um periddico da organizacgio e
de todos os seus publicos.

Quanto a periodicidade, Raigada (1997) aconselbargis vale comecar prudentemente
e acrescentar progressivamente a freqiéncia dgapalos periddicos (passar de semestral a
mensal) que diminuir para ndo dar a sensacéao c&sa.

Sobre o papel das publicagbes internas, Marin (1@®loca que as informacgdes
divulgadas possuem o carater de “formagédo na eaipré&zendo publica uma situacéo
relevante alcancada por pessoas chaves da orgamipagco agradecimento da empresa a
determinados individuos ou grupos.

Raigada (1997) coloca que, nos periédicos devemwafaeerverdadeirasinformacdes
gue ndo sejam contaminadas de propaganda ou sobgEmias com outras mensagens ja
difundidas, além disso, a publicagdo pode acolhdormacdes pessoais tais como
acontecimentos sociais (nascimentos, matrimdniakgcifnentos e outros) ou pequenos

anuncios.
4.6 CARTA AO PESSOAL
Este dispositivo destina-se, segundo Raigada (189difundir informacdes importantes

(comunicacdo em sentido descendente) tais conmagnelevantes no organograma (a saida

do diretor geral, por exemplo), resultados obtid@m&mpresa entre outros.
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Para Marin (1997), no entanto, um novo grau de &immcao das cartas, na comunicacao
interna das organizacdes, ocorre no momento emesfizeadquire o nome de informe ou
memorando.

Raigada (1997) recomenda que a carta deve seid&dlg forma a facilitar sua leitura
(emprego de palavras simples, construcdo de fraséss, adaptacdo de um estilo direto e
objetivo, pondo em relevancia a informagéo priniogoére outras).

Por razdo de seu carater solene, este tipo demnmstto se diferencia dos documentos
conhecidos comflashesinformativos, ndo admitindo mediocridade e, memioga, erros ou

falta de ortografia.

4. 7NOTAS EFLASHESNFORMATIVOS

Este tipo de documento esta destinado a difundidamente, para um publico concreto,
uma informacdo breve (como um reforco nas medigaseguranca, informacgdes técnicas,
anuncio da chegada de uma personalidade impoeatreoutros), (Raigada, 1997).

Fortes (2003) complementa que estes instrumentmdesdbretes impressos em folha
solta, as vezes em somente uma face ou dobradeeiao fio passados de mao em mao
internamente na empresa.

No entanto, Raigada (1997) destaca que, com aneiadde se multiplicar o envio de tais
notas, o risco de reducdo do impacto das mensagena-se maior, havendo uma
desconsideracéo deste tipo de leitura.

Assim, os instrumentos formais de comunicacdo aptados descrevem formas de
viabilizar os objetivos da comunicacédo interna m@mnizacdes. No entanto, para Baldissera
(2000), a decisdo pelo uso de tecnologias ou femtas especificas em detrimento de outras,

€ tomada sob o ambito de cada cultura organizadocimmgarticular.

5 METODO

A pesquisa, que quanto a abordagem apresenta-se descritiva, foi realizada na
unidade de andlise CETEPO-SENAI caracterizandme®aim estudo de caso. A pesquisa
foi dirigida a todos os colaboradores em virtudeodganizacdo se constituir em pequeno

porte — 21 funcionarios — com dois nucleos centrai;m administrativo (setores:
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administrativo, de educacdo e biblioteca) e outanalogico (com a recepcédo técnica, 0s
laboratérios: quimico, fisico e reoldgico, assirmoaoo setor instrumental e de mistura).

A primeira etapa, caracterizada como qualitativa, pgsquisa ocorreu por meio de
entrevistas com a Direcado Geral da organizacaorespsnsaveis do Nucleo Administrativo e
Tecnoldgico do CETEPO-SENAI. A segunda etapa dajyss consistiu em observacao
participante. Neste caso, atentou-se ao instrunfemtaal de comunicacédo interna utilizado
pela organizacéo: os quadros de avisos. As obssairorreram semanalmente, no periodo
de 04/09/04 & 04/10/04.

A terceira e Gltima etapa da pesquisa, cuja aberddgi quantitativa, ocorreu por meio
da aplicacdo de um questionario com escalas, dplia todos os funcionarios da
organizacdo. O questionéario foi constituido de HeExros de assuntos, sendo cada bloco
composto de cinco a sete questdes, além daquédasntes a identificacdo dos respondentes.
Para isso foi utilizada a escala Likert para ais@&los dados.

As questbes das entrevistas e do questionario afzonda atualidade da forma e da
eficiéncia dos instrumentos e fluxos de comunicagéierna utilizados. Sugestdes de
melhorias para estes processos também foram adbsit A seguir sdo apresentados 0s

resultados obtidos na pesquisa.
6 APRESENTAQAO DOS RESULTADOS DAS ENTREVISTAS
No Quadro 1 sdo listados os atributos de maiornvaelda obtidos nas entrevistas

realizadas, que serviram de suporte para a eldmwidg questionario estruturado, aplicado, a

todos os colaboradores da organizagéo.

Questdes pesquisadas Atributos obtidos na pesquisa
Identificacdo e * utilizacao inadequada dos instrumentos disposjvei
utilizacéo de * formalizacé@o excessiva, até mesmo has comunisagaés importantes;

instrumentos formais |* comunicagdo pessoal é considerada um instrunegiciy;;
de comunicagéo interna* existe acesso a todas as informagdes por todoslasoradores;

* a comunicacao escrita € importante para regégrmuitas informacdes.

Comunicagdo informal| * deve haver reunides so@gsofissionais com mais integralidade;

* & uma questao cultural e pessoal o relacionamptexpessoal entre colegas;

Fluxo formal — * participacao restrita da direc&o @gumas reunides rotineiras de colaboradores;
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Comunicagédo * 0s colaboradores, muitas vezes, ndo buscam coaruse com a diregdo por
ascendente medo,resisténcia de chefias ou coordenadores mtaitefados;

* utilizagcao do formulario (956/002) como instruntede comunicacéo ascendentg.

Fluxo formal - * diversas formas de se obter o comprometimentadi@boradores, entre elas,
Comunicagédo através da comunicacao de idéias e propostasvarznte.

descendente

Fluxo formal — * decisbes tomadas em conjunto de setores saotampes para nao incorrerem
Comunicagédo retrabalho e falhas na comunicacéo;

horizontal * a estrutura fisica do CETEPO (em dois prédiasinéfator importante que

desestimula a interacéo entre os setores.

Outras formas de * instrumentos menos burocraticos para que a caragéo seja dirigida a quem
comunicacao interna | realmente interessa;

comentadas ou * filtragem efetiva das mensagens que circulam BOEPO;

sugeridas * e-mail individualizado para n&o burocratizar ancmicacéo interna;

* pessoas mais capacitadas em suas areas faalifiaxo de comunicacao,visto né

=4

haver tanta dependéncia de informagdes de colegas;
* desenvolvimento pessoal necessério: falar coesaga e nédo da pessoa;
* encontros técnicos e sociais mais freqlientesdissaminar informacoes;

Quadro 1: Atributos levantados em entrevistas com respaisd@os setores.
Fonte: elaborado pela autora com base nos dadsta@o$ na pesquisa (2004).

6.1 APRESENTACAO DOS RESULTADOS DA OBSERVACAO PARTIPANTE

Na etapa de observacgao participante, os resultdat@os revelaram aspectos gerais dos
doze quadros de avisos observados no CETEPO-SENAirincipal aspecto refere-se a
forma tradicional de utilizacdo destes instrumem@®rganizacao: a fixagdo de anlncios em
quadros de cortica. Além disso, os quadros aprsese em locais apropriados nos setores e
corredores da organizacdo; sdo espacosos, maseseomrinimeras informacgdes presentes,
em especial as descendentes como graficos deadssititingidos, determinacées de politicas
de administragao, etc.

Ocorrem atualizagbes constantes, mas os tiposfalenzmcdes fixadas sdo pesadas e de
leitura demorada, poluindo a visdo de quem obsesteameio de comunicagdo. Além disso, o
namero excessivo de quadros de avisos prejudidaagd@ deste instrumento, visto que a
organizacgdo conta com 21 colaboradores e existequddros fixados.
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6.2 APRESENTACAO DOS RESULTADOS DO QUESTIONARIO ARIADO

A aplicacao do formulério de pesquisa foi feita adscolaboradores da organizacdo. No
entanto, do total de questionarios aplicados, apd®aforam validados, visto que dois
participantes deixaram de responder mais de 10%udzstOes relacionadas.

S&o apresentados, a seguir, 0s principais ressltaut@os nesta etapa da pesquisa.

Tabela 1: Questbes relacionadas aos quadros de @gs- instrumento de comunicacao

interna

Grau de

Concordancia—| Discordo ) ) Concordo Total de
Discordo | Indiferente| Concordo Desconheg
totalmente totalmente respondentes

[]

Questdes!

Divulgam informacdes
o o 0 |0% | 4 [22%| 2 |11%| 6 |33%| 6 |33%| O |0% | 18 |99%
rapidas e flexiveis (1)

Disponibilizam informaces
sobre diretrizes, inovagdes
o 1 |5%| 1 |5%| 1 |5%| 5 |26%| 11 |58%| O |0% | 19 |99%
misséo, visdo e valores do
CETEPO-SENAI

Séao bem localizados O |[0%| O |[0% | 4 |21%| 4 |21%| 11 |58%| O [0% | 19 |100%

Séao atualizados
O |0%| 1 |5% | 6 |31%| 4 |21%| 8 |42%| O [0% | 19 |99%
constantemente

Sao fixados na unidade em
) 4 123%| 0 |0% | 5 |29%| 5 |29%| 3 |18%| O |0% | 17 |99%
pequena quantidade (2)

Sao eficientes instrumentos
) ) 4 22%| 2 [11%| 4 [22%| 5 [28%| 3 [16%| O |0% | 18 | 99%
de comunicagéo interna (3

Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetaduesquisa (2004).

E possivel perceber que alguns aspectos dos quadrasisos estdo sendo observados
pela organizagdo para que se cumpra 0 seu obgéiger um meio de comunicagéo visual
gue dissemina coletivamente as informacdes, comoedtniou Fortes (2003). Isso pode ser
observado nas opinides dos respondentes quantspacta de divulgacdo de informagdes
rapidas e flexiveis nos quadros de avisos com 66é%odcordancia (1). Porém, nao ficou
claro se ha uma quantidade ideal destes quadrespgesa ja que 47% concordaram que ha

pequena quantidade, 23% discordaram e 29% foraiferiedtes a questéo (2).
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Sobre este ultimo aspecto, Fortes (2003) aleria @#ato de que o nimero de mensagens
difundidas via quadro de avisos € necessariamanitado, ou seja, multiplica-se o niumero
de quadros e perde-se, progressivamente, a relavdnque esta sendo informado.

Portanto, € preciso que a organizacdo observe igste pois, quando houve o
guestionamento sobre os quadros de avisos comaunresito eficiente de comunicacao
interna, as opinides também ficaram divididas coB% 3de discordancia e 44% de
concordancia dos pesquisados (3).

Tabela 2: Questdes relacionadas as caixas de sufest— instrumento de comunicacao

interna em sentido ascendente

Grau de

Concordancia—| Discordo ) ) Concordo Total de
Discordo | Indiferente| Concordo Desconheg
totalmente totalmente respondentes

[]

Questdes!

Faz parte de um

procedimento definido que
0 |0% | 2 [10%| O |0% | 4 |21%| 11 |58%| 2 |10%| 19 | 99%
estuda as sugestdes e/ou

criticas levantadas

Permite que todas as
sugestdes e/ou criticas
sejam analisadas pela
direcéo, havenddeedback

mesmo daquelas que ndo

1 |5%| 0 |0%| 3 |16%| 3 |16%| 11 |58%| 1 |5% | 19 |100%

serdo utilizadas

E divulgado com um

instrumento importante de
L 2 |10%| 4 |21%| 1 |5% | 3 [16%| 8 |42%| 1 |5% | 19 | 99%
comunicacao entre

colaborador e direcéo

E confundido com o
formuléario de Alteracdo de | 12 |67%| 2 |11%| O |0% | O |[0% | O (0% | 4 |22%| 18 |100%
Documentos (1)

E um eficiente instrumento
4 21%| 4 [21%| 2 [10%| 5 |26%| 3 [16%| 1 |[5% | 19 | 99%

de comunicagéo interna (2

Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetadoesquisa (2004).

De acordo com as informacdes acima, existe umaci&nmsa dos colaboradores quanto

aos aspectos de formalizacdo das caixas de sugestsa constatacdo deve-se,
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principalmente, & observacao do percentual obtd678%6 de discordancia total relacionado a
questdo que verifica se hd confusdo das caixasgkstdes com o formulério interno de
Alteracdo de Documentos (1), onde sédo registragdisomas sugeridas pelos colaboradores
apenas para processos operacionais realizados.

Neste sentido, Raigada (1997), aconselha que retdmecorra a padronizacdo do
procedimento de coleta de sugestdes para evianaersao deste meio de comunicagéo para
“caixa de reclamagodes”.

Percebe-se, no entanto, a existéncia de opinidedidiis com relagdo ao aspecto de
eficiéncia das caixas de sugestdes com 42% derd&uwua e outros 42% de concordancia
(2). Para esta situagao, Marin (1997), explica gseinformacdes ascendentes sdo mais
dificeis em organizacdes tradicionais pela suaahygia imperativa, o que converge para o
gue foi levantado no CETEPO-SENAI.

Tabela 3: Questdes relacionadas a avaliagdo biendé satisfacdo dos funcionérios —

instrumento de comunicacéo interna em sentido asceéente

Grau de

Concordancia—| Discordo | . ) Concordo Total de
Discordo | Indiferente| Concordo Desconheg
totalmente totalmente respondentes

[]

Questdes!

Faz parte de um

procedimento definido que
1 (5%| 0 |0%| O |0% | 5 |26%| 9 |47%| 4 |21%| 19 |99%
estuda as sugestdes e/ou

criticas levantadas (1a)

Permite que todas as
sugestdes e/ou criticas
sejam analisadas pela
direcéo, havenddeedback
mesmo daquelas que ndo

0 [0%| 1 5% | O [0% | 3 [16%| 10 [52%| 5 [26%| 19 |99%

serao utilizadas (1b)

E divulgado como um

instrumento importante de
) 1 (5% 1 5% ]| 2 |11%]| 2 |11%| 9 |47%| 4 |21%| 19 |100%
comunicacao entre

colaborador e diregéo (1c)

Possui intervalo de
realizacao adequado (a 4 121%| 2 |10%| 1 |5% | 4 |21%| 4 |21%| 4 |21%| 19 |99%

cada 2 anos) (2)
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E um eficiente instrumento
) ] 3 |16%| 1 |5% | 4 |21%| 6 |31%| 1 |5% | 4 |21%| 19 |99%
de comunicagéo interna (3

Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetadoesquisa (2004).

Observando-se os resultados, verifica-se que ewist@ercentual significativo de 49%
de concordancia total com relacdo aos aspectosro®lizacdo, conhecimento e divulgagao
dos procedimentos quanto a avaliacdo bienal defagib de funcionarios (1a,1b,1c). Porém,
mesmo com este resultado expressivo de concorgd@nirgortante observar o percentual de
23% de respondentes que desconheciam os aspestpsspeos (la,1b,1c). Isso pode ser
explicado, novamente, através da questdo de higaaimpositiva, apontada por Marin
(1997) e coincidindo com o que foi observado no EED-SENAL.

Ainda sobre este apontamento, a configuracdo dat@st da organizacdo pode ter
contribuido para as opinides divididas quanto goe@® de adequacgdo do intervalo de
realizacdo da avaliacdo, com 31% de discordaneid% de concordancia (2), e quanto a
eficiéncia deste meio de comunicacdo interna coo e discordancia e 36% de
concordancia (3).

Tabela 4: Questbes relacionadas as mensagens elpitds — instrumento de

comunicacao interna nos sentidos ascendente, destemnte e horizontal

Grau de

Concordancia—| Discordo ) ) Concordo Total de
Discordo | Indiferente| Concordo Desconheg
totalmente totalmente respondentes

[]

Questdes!

Sao préticas, pois rompem g
cadeia: anotar, digitar,

) 1 /5% | 0 |0%| 1 |5%| 3 |16%| 10 |52%| 4 |21%| 19 | 99%
imprimir, expedir e postar

(1)

Difundem informag6es com
i o 4 122%| 0 |0% | 3 |17%| 4 |22%| 3 |17%| 4 [22%| 18 |100%
confidencialidade (2)

Devem ser individualizadas
(cada colaborador possuiro| 2 |10%| 1 |[5% | O |[0% | O |0% | 14 |74%| 2 |10%| 19 | 99%

seu e-mail) (5)

Sobrecarregam o usuario de
informacdes desnecessarias 3 |16%| 2 |10%| 2 |10%| 4 |21%| 4 |21%| 4 |21%| 18 | 99%

(3)
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E um eficiente instrumento
) ] 0 |0% | 1 |5% | 4 |21%| 5 |26%| 5 |26%| 4 |21%]| 19 | 99%
de comunicagéo interna (4)

Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetadoesquisa (2004).

Verifica-se, através dos dados acima, que exist@encentual de 52% de concordancia
total com relagcdo a praticidade das mensagensomieds (1). Fortes (2003) salienta a
contribuicdo deste instrumento para a diminuica@ugparo tradicional de correspondéncia
rompendo a cadeia — anotar, digitar, imprimir, elpe postar, através da simplicidade,
rapidez e economia dos correios eletronicos.

No entanto, a pesquisa revelou uma divisdo de @gsnguando séo levantados os
aspectos de confidencialidade, com 22% de discoiaéotal e 17% concordancia total (2) , e
sobrecarga do usuario de informacdes desnecessariagi2% de concordancia e 26% de
discordancia (3). Raigada (1997) ressalta, em delag esse item, que as mensagens
eletrOnicas correspondem a um dispositivo comura, lgua em consideracdo a diversidade
de informagdes presentes em todos os sentidosadersulacao (ascendente, descendente, e
horizontal) podendo gerar, desta forma, a sobraadwgusuario identificada na pesquisa.

. Contudo, ainda foi considerado eficiente esteungento de comunicagao interna com
0 percentual de 52% de concordancia (4) e o perakdé 74% de concordancia total quanto

a sugestdo de ser implantado na organizacéo ol éadigidualizado (5).

Tabela 5: Questdes relacionadas as identificacdes dargos ou setores na organizacao -

instrumento visual de comunicacao interna

Grau de

Concordancia—*| Discordo ) ) Concordo Total de
Discordo | Indiferente| Concordo Desconheg
totalmente totalmente respondentes

O

Questdes!

Transmitem informagdes

gue apenas identificam os
~ 1 |5% | 3 |16%| O |0% | 7 |37%| 8 |42%| O |0% | 19 |100%
cargos e fungdes das

pessoas (1)

Ao sinalizarem fungdes e
setores, geram grupos
especificos de 1 |5% | 5 |28%| 3 |17%| 3 |17%| 6 |33%| O |0% | 18 |100%

colaboradores na unidade

(3)
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Geram espagos sem

importancia vinculados as
tarefas realizadas, o que 9 |47%| 6 [32%| 1 5% | 2 |10%| 1 5% | O |0% | 19 |99%
favorece o conflito com a

estrutura geral da unidade

Indicam a importancia
dada aos eventos ou pessq
i ) 6 |33%| 2 |11%| 7 |39%| 2 |11%| O |0% | 1 |5% | 18 | 99%
presentes no dia-a-dia da

unidade (2)

Distanciam colegas da

comunicacao face-a-face
o 6 [31%| 4 |21%| 1 |5% | 3 |16%| 5 |26%| O |0% | 19 | 99%
exigindo o uso de outros

canais de comunicacéo (4)

Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetadoesquisa (2004).

Quanto aos resultados, ha uma concordancia de 88%esdpondentes que consideram as
identificacbes de cargos e setores apenas com@iditéransmissores de informacoes
relacionados as fungdes dos colaboradores (1). Aléso, de acordo com a pesquisa, ha um
percentual 44% de discordancia e 39% de indiferengarespondentes no que se refere aos
sinalizadores como recursos auxiliares que fazéemaecia aos eventos ou pessoas no dia-a-
dia da unidade (2).

Considerando outros aspectos da comunicacdo vigvalntados na fase exploratoria,
observa-se que ocorrem divisées de grupos na wnidadido a estrutura fisica da mesma
(diviséria de paredes entre setores e a divisamitade em 2 prédios): percentuais de 50%
de concordancia (3).

Porém, houve um percentual de 52% de discordanaia @ pergunta sobre
distanciamento entre colegas na comunicacdo fdaeea-o que exigiria 0 uso de outros
canais de comunicagcdo (4). Assim, percebe-se quents maioria que concorda com a
adequacao da estrutura efetiva da unidade, naandfet deste modo, as expectativas das
pessoas envolvidas, como coloca Raigada (1997).

Tabela 6: Questdes relacionadas ao Boletim Informato CETEPO - periédico de

publicacao trimestral editado pelo Nucleo de Informacdo Tecnoldgica - NIT
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Grau de

Concordancia—| Discordo ) ) Concordo Total de
Discordo | Indiferente| Concordo Desconheg
totalmente totalmente respondentes

O

Questdes!

Divulga verdadeiras

informacgdes, sem excessd
1 |5% | 0 |0% | O |0% | 6 |31%| 11 |58%| 1 |5% | 19 | 99%
de propagandas ou

~

mensagens ja difundidas (1

E coerente com relac&o ao
intervalo entre as 1 (5% | 1 |5%| 0 |0% | 3 |16%]| 13 [68%| 1 |5% | 19 | 99%
publicaces (2)

Enfatiza noticias
relacionadas com a unidad

) ] 0 |0%| O |0%| O |0% | 3 |16%)| 15 |79%| 1 |5% | 19 |100%
numa linguagem acessivel

(3)

Pode ser direcionado para
uma maior integragdo entrg 3 |16%| 3 |16%| 3 |16%]| 3 |16%| 6 |31%| 1 |5% | 19 [100%

os colaboradores (4)

Deve publicar situacdes
relevantes alcancadas por

) 1 |5% | 2 |10%| 2 |10%| 3 |[16%)]| 10 [53%| 1 |5% | 19 | 99%
colaboradores da unidade

()

E um eficiente instrumento
3 [16%| 5 [26%| 3 [16%| 4 |21%| 3 |16%| 1 |5% | 19 | 99%

de comunicagéo interna

Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetaduesquisa (2004).

Por meio dos resultados obtidos, verifica-se queuilma concordancia efetiva dos
pesquisados com relacdo aos aspectos de apresedtagieriddico como: veracidade das
informacdes publicadas, com 89% de concordancjaa{lBguados intervalos de publicagdes,
com 84% de concordéancia (2); e veiculacdo de Raticiima linguagem acessivel, com 95%
de concordancia (3).

Além disso, os respondentes concordam que pode havenaior direcionamento deste
meio de comunicacdo para o publico interno, com 4d86concordancia e 32% de
discordancia (4) salientando que, hoje, o periégigblicado no SENAI-CETEPO é editado
com énfase no seu publico externo. Complementarsla questdo, foi constatada a
concordancia de 69% dos pesquisados quanto a itEmbssle publicacdes de situagdes que

foram destaque alcancadas por colaboradores dadanid
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Este levantamento reflete, também, outra necedsidena maior consciéncia da direcéo
sobre a publicacdo do periédico do SENAI-CETEPO aadnstrumento de comunicagao
interna que auxilie no desenvolvimento da informagdda lealdade dos colaboradores,

conforme coloca Marin (1997).

Tabela 7: Questbes relacionadas aos documentos corgtivos impressos — instrumento

de comunicacao interna

Grau de

Concordancia—*| Discordo ) ) Concordo Total de
Discordo | Indiferente| Concordo Desconheg
totalmente totalmente respondentes

O

Questdes!

Sao mais utilizados que
outros canais de

) ) 2 (10%| 2 (10%| 3 [16%| 7 |37%| 5 |26%| O |0% | 19 | 99%
comunicacdao interna, comg

face-a-face (1)

Sao diretos e objetivos, co
frases curtas e palavras

simples (cartas e circulared 1 |5% | 4 |21%| 2 |10%| 8 |42%| 4 |21%| O (0% | 19 | 99%
na transmisséo de

informacdes oficiais (2)

Geram fluxos excessivos de
papéis, visto que,
informacgdes de natureza 2 |10%| 4 |21%| 3 |16%| 2 |10%| 8 [42%| O | 0% | 19 | 99%
menos oficial, também sao

impressas e repassadas (3)

Devem ser beneficiados
pelo aplicativo de Emisséo
de Documentos - Sistema | 2 (10%| 1 |5% | 4 |21%| 3 |16%| 3 |16%| 6 [32%| 19 |100%
FIERGS - com adaptacdes
a realidade da unidade

Passam por um filtro, visto
gue os documentos sdo
direcionados somente aos| 2 |10%| 1 (5% | 1 |5% | 9 |47%| 6 |32%| O |0% | 19 | 99%

responsaveis dos assuntos

(4)

E um eficiente instrumento
3 [16%| 1 [5% | 3 [16%| 5 |26%| 7 |37%| O |0% | 19 |100%

de comunicagéo interna

Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetadoesquisa (2004).
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A partir das informagbes acima, observa-se que Iim percentual de 63% de
concordancia com relagdo a uma maior utilizaca@aimentos impressos do que outros
meios de comunicacao interna, como a comunicag@ddace, por exemplo (1). Este fato
se da devido as constatacdes observadas nas sasengalizadas na etapa exploratoria do
processo de pesquisa, em que a comunicacdo escritapressa foi considerada importante
no registro de dados, devido essencialmente, atestrformal da comunicagéo interna no
SENAI-CETEPO.

Este tipo de comunicacéo interna tem atingido d@etigo de transmitir mensagens
oficiais curtas e eficazes, de acordo com o peue¢rte 63% de concordancia obtido na
pesquisa (2). Porém, 52% dos respondentes tamhd@gordam que ha um fluxo excessivo de
papéis na organizagcdo (3), ocorrendo o0 que Raiga8@7) alerta: pela tendéncia a se
multiplicar o envio de tais informac¢fes atravéscdmunicagdo escrita ou impressa, existe o
risco de se reduzir os impactos das mensagensid@uena desconsideracdo por este tipo de
leitura.

E importante frisar esse item mesmo havendo uneptral de 79% de respondentes que
concordaram que o0s documentos corporativos impepassam por um filtro e que as

mensagens sdo direcionados somente aos respord@veaissuntos (4)

Tabela 8: Questdes relacionadas a comunicacdo pesse instrumento de comunicacao

interna

Grau de

Concordancia—| Discordo ) ) Concordo Total de
Discordo | Indiferente| Concordo Desconheg
totalmente totalmente respondentes

@)

Questdes!

Possibilita perceber
manifestagdes verbais e

i o O |[0%| O |0% | 2 |10%| 4 |21%| 13 |68%| O |0% | 19 | 99%
nao-verbais dos individuos

(1)

Nas reunides e encontros
técnicos/ administrativos,
as informacdes sao 0 |0% | 4 |21%| 3 |16%| 6 |31%| 6 (31%| O (0% | 19 | 99%
disseminadas com
objetividade (3)
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O desenvolvimento pessoal
caracteriza este tipo de
comunicacdo, vistoquese| 0 |{0% | O |0% | 1 |5% | 1 |5% | 17 |89%| O |0% | 19 | 99%
deve falarcom a pessoa e

nao da pessoa (5)

Nas relacdes sociais e

informais, a comunicacgéo
1 |5% | 1 |5%| 2 |10%| 6 |32%| 9 |47%| O [0% | 19 | 99%
pessoal entre colaboradore

€ madura na unidade (6)

Hé indisponibilidade para
dialogos mais prolongados
ou esclarecimento de 6 [32%| 1 |5% | 3 [16%| 5 |26%| 4 |21%| O | 0% | 19 [100%
davidas no dia-a-dia da
unidade (4)

Possibilita o exercicio de
disseminagéo de

informacdes técnicas e 0 |[0%| O |0% | 4 |21%| 9 |47%| 6 [32%| O | 0% | 19 [100%
administrativas entre os

colaboradores (2)

E um eficiente instrumento
o O |[0%| O |[0% | 1 |5% | 4 |21%]| 14 |74%| O |0% | 19 |100%
de comunicacao interna

Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetadoesquisa (2004).

Por meio dos resultados obtidos, verificou-se gaiaima concordancia com relacdo a
algumas caracteristicas da comunicacdo pesso@asliotas entrevistas na etapa exploratoria,
visto que 89% dos respondentes concordaram quess&ivpb perceber as manifestacdes
verbais e ndo-verbais dos individuos (1), 79% esitéoacordo com o exercicio de
disseminacéo de informagdes entre colaboradore® (@)% dos respondentes concordaram
com a objetividade das reunides no SENAI-CETEPO (3)

No entanto, ha uma divisdo de opinides quanto #&podibilidade de didlogos mais
prolongados ou esclarecimento de duvidas, no di@da organizacdo, visto o percentual de
47% de concordéancia e 37% de discordancia (4).&amplificar, no setor técnico ha maior
complexidade de processos, necessitando de maipotpara explicagdes e esclarecimento
de duvidas. Ao passo que, no setor administrati&o,ha tantas informac6es técnicas devido

ao0s seus processos essencialmente rotineiros.
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Quanto a comunicacao informal percebeu-se uma tidada, visto o percentual de 89%

gue concordam que o desenvolvimento pessoal caracéste tipo de comunicacao e que se

deve falarcom a pessoa e nada pessoa (5). Além disso, o percentual de 79% dos

pesquisados que concordaram que a comunicacacapessie colaboradores € madura, nas

relagcbes sociais e informais na unidade (6).

Tabela 9: Questdes

direcéo/colaborador

relacionadas a comunicagao

destente — no sentido

Grau de

Concordancia—

Questdes!

Discordo

totalmente

Discordo

Indiferente

Concordo

Concordo

totalmente

Desconheg

O

Total de

respondentes

Reunifes internas da
gualidade asseguram a
transmissao da politica de
trabalho da unidade (1)

0 | 0%

1 5%

2 110%

8 42%

42%

0 | 0%

19 | 99%

Podem ocorrer avaliagbes
individuais de funcionarios,
como a existente a cada
trimestre para os
colaboradores de servicos

de apoio (5)

3 |16%

0 | 0%

3 |17%

3 |17%

50%

0 | 0%

18 |100%

Treinamentos, semindrios
palestras garantem maior
compromisso do

colaborador com a unidadeg

(@)

0 | 0%

2 110%

2 |10%

2 |11%

13

68%

0 | 0%

19 | 99%

Enfoques motivacionais
utilizados na transmissao
de ordens e obriga¢bes
permitem maior satisfacéo

na realizagdo dos mesmos

(4)

1 5%

0 | 0%

1 (5%

2 11%

14

78%

0 | 0%

18 | 99%

Existe uma sobrecarga
inicial de informagdes que
confunde e frustra
colaboradores recém

contratados (3)

2 110%

3 |16%

5 |26%

5 |26%

16%

1 5%

19 | 99%
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Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetadoesquisa (2004).

De acordo com os resultados da pesquisa, a congé@oigiescendente, 0 que converge
com o que foi apresentado por Marin (1997), estapse presente e intensamente sendo
utilizada na organizagéo. Isto se deve ao perckdau84% que concordaram que reunibes
internas da qualidade asseguram a transmissaditiegpde trabalho da organizagéo (1).

Além disso, outros percentuais também constatafinmaagdo de Marin (1997): 79% dos
pesquisados concordaram que treinamentos, sensn&iopalestras garantem maior
compromisso do colaborador com a organizagdo (2% dos que também concordam
guanto a existéncia de uma sobrecarga inicial fbenmacdes, que pode confundir e frustrar
colaboradores recém contratados (3).

No entanto, 89% concordaram com a necessidade & liarmas alternativas de
transmissao de ordens e obrigacdes, como o usufagues motivacionais (4). Pois, segundo
0s entrevistados da fase exploratéria, o uso davagdip para o trabalho permite maior
satisfacao dos colaboradores na realizacdo ddasadicitadas.

Além disso, houve um percentual de 67% que concamdague podem ocorrer
avaliagc6es individuais de funcionérios (5), havendesta forma, correcdes nas diferentes
interpretacfes feitas pelos colaboradores quantmeasagens recebidas. Estas distor¢oes,
segundo Marin (1997), estdo sempre presentes naundoagdo no sentido

direcao/colaborador devido a sua pratica rotineira.

Tabela 10: Questdes relacionadas a comunica¢édo hmmtal — no sentido entre geréncias

e setores

Grau dg

Concordancia—| Discordo ) ) Concordo Total de
Discordo | Indiferente| Concordo Desconheg
totalmente totalmente respondentes

O

Questdes!

Possibilita a troca de
informacdes e o

. ) 1 5% | 1 |5% | 2 |11%]| 2 |10%]| 13 |68%| O |0% | 19 | 99%
conhecimento de diferentes

atividades (1)

E dificultada em virtude da
estrutura fisica do 4 121%| 5 |26%| 2 |10%| 4 |21%| 4 (21%| O |{0% | 19 | 99%
CETEPO (dois prédios) (5)
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Proporciona a resolucédo de
conflitos gerados entre 4 122%| 1 |5% | 2 (11%| 4 [22%| 5 [28%| 2 [11%| 18 | 99%

setores (4)

Fica comprometida
negativamente em
diferentes niveis da
hierarquia devido a sinais | 12 |63%| 5 |26%| O |0% | O (0% | 1 |5% | 1 |5% | 19 | 99%
de status (Ex: Conhec¢o mel
trabalho! N&o preciso de
ajudal) (3)

E facilitada com reunifes
sociais e técnicas

) . 0 |0%| O |0% | 3 |16%| 5 |26%| 11 |58%| O | 0% | 19 |100%
promovidas pela unidade

()

Fonte: elaborada pela autora com base nos dados cadetadoesquisa (2004).

A partir dos resultados obtidos, os respondentexeperam a importancia da
comunicacado em sentido horizontal, visto que 78% plesquisados concordaram que este
tipo de comunicacao possibilita a troca de inforl@esce o conhecimento de diferentes
atividades (1), além disso 84% dos respondentesocdaram que a comunicacdo em sentido
horizontal é facilitada com reunides sociais eit&spromovidas pela organizacao (2).

Além disso, ha um comprometimento dos colaboraderasrelacdo a este tipo de
comunicacao visto o percentual de 89% que discord@amcorréncia de sinais indicando
status(Ex: Conheco meu trabalho! N&o preciso de ajyd&®) e do percentual de 50% que
concordaram que este tipo de comunicacao prop@eorsolucao de conflitos gerados entre
setores (4), convergindo com o que diz ZwermandddARIN, 1997) que afirma que a
resolucdo de problemas e conflitos entre setomesaédas principais fun¢des da comunicacéo
horizontal.

Por fim, verificou-se uma divisdo de opinides, cdit?o de discordancia e 42% de
concordéancia, quanto a existéncia de dificuldadgeddpo de comunicacdm funcéo da
estrutura fisica do SENAI-CETEPO (dois prédios)fdis, segundo os entrevistados da fase
exploratdria, o distanciamento entre colegas narozg¢ao proporcionam contatos menos

freqUentes para o dialogo de assuntos do cotidiano.

7 CONCLUSOES
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Esta pesquisa objetivou conhecer a percepc¢ao disocadores do CETEPO-SENAI em
relacdo a comunicacdo interna praticada pela arggdid no ano de 2004, através das
verificagbes de como se utiliza mstrumentos formaig osfluxos formaisde comunicagéo
interna da empresa. Buscou-se, também, propor nethpara o processo citado, com base
nas constatacdes obtidas na pesquisa.

Os resultados quanto ao objetivo especifico referarutilizagdo pelos colaboradores de
instrumentos formais de comunicagao interna no GEJHSENAI foram o0s seguintes:
Quanto aos quadros de avisos é importante obserdamulgacédo de informacbes rapidas e
flexiveis, visto o percentual de 22% de discorddieca questao referente a quantidade ideal
deste instrumento, pois ha, também, um percentaal3%6 de discordancia. Deve-se
considerar este aspecto pois a unidade contajregntd, com 21 colaboradores e existem 12
guadros fixados. Estes itens podem ser aperfeigoedm planos de acdes implementados
pela organizagao.

Quanto as mensagens eletrbnicas, 0s pesquisadmmnsideraram eficientes, devido ao
percentual de 52% de concordéancia. Além disso nh@ercentual de 74% que concordaram
com a implantacdo de um e-mail individualizado. éhgrapenas 30% dos colaboradores
possuem acesso a este instrumento de comunicaedioaindevendo este item também, ser
observado pela organizagéo.

No que refere as identificacbes de cargos ou setoaeorganizacdo, obteve-se um
percentual expressivo de 79% que consideraramnesi® de comunicacéo visual, apenas
como literais transmissores de informa¢cdes. Emiesta resultado tenha sido favoravel, é
importante observar este item, pois Raigada (19@8jaca a existéncia de identidades e
relacbes nas organizagdes que utilizam este instriivisual de comunicagao, ndo havendo
porém, uma percepcao dos pesquisados quanto a@spsieto, no momento.

Quanto ao periodico editado pelo CETEPO-SENAI, wbie posicdes favoraveis dos
pesquisados quanto a apresentacdo e forma destedm@omunicacdo, o que confirma a
média de 89% de concordancia obtida nos aspectusrdeidade, intervalo de publicacdo e
leitura acessivel do periddico. No entanto, quagdestionados a cerca da publicagcdo do
peridédico destinado ao publico interno, percebeussa consciéncia vaga dos colaboradores
guanto as vantagens deste instrumento. Obteve-se distordancia de 32% e uma

indiferenca de outros 16% dos pesquisados. Acoamselhque a direcdo observe as vantagens
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da utilizacdo do periddico para o publico interpojs com o auxilio deste instrumento,
segundo Marin (1997), pode-se desenvolver a infofim@ a lealdade dos colaboradores.

Quanto aos documentos corporativos impressos, sgomdentes 0s consideraram
eficientes, visto o percentual de 63% de concoldaitidos na pesquisa. Contudo, 32% dos
colaboradores do CETEPO-SENAI ndo conhecem os io@®tlo aplicativo de Emisséo de
Documentos do Sistema da empresa. Recomenda-sa direcao busque identificar os
beneficios deste aplicativo, pois, adaptado adaddi da unidade, poderia modernizar o
processo de comunicagéo escrita.

No que tange a comunicagdo pessoal, os respondsoriegleraram este instrumento
eficiente com um significativo percentual de 95% adscordancia obtidos na pesquisa.
Mesmo com este resultado, é importante a obserndg@ercentual de 47% dos respondentes
gue citaram a indisponibilidade de maiores escilaetos de duvidas no dia-a-dia da
unidade. Este aspecto pode ser aperfeicoado conoglde acbes implementados pela
organizagao.

Quanto ao objetivo especifico no que se refere il@agdo dosfluxos formaisde
comunicacao interna no CETEPO-SENAI, foi analisamlofluxo em sentido vertical
ascendente (em sentido colaborador/direcdo), adalige os seguintes instrumentos: caixas
de sugestbes e a avaliagdo bienal de satisfagiimdenarios.

As opinides dos respondentes ficaram divididas elac@o a eficiéncia destes dois
instrumentos citados. Houve 42% de pesquisadoscqneordaram com a eficiéncia das
caixas de sugestbes e, também, um percentual degt@liscordaram deste mesmo assunto.
O instrumento de avaliagcdo bienal de satisfacao fdesionéarios, igualmente, obteve um
percentual de 36% que concordaram com a sua efigi@ um percentual de 21% que
discordaram desta questdo pesquisada, revelands,uma vez, a divisdo de opinides dos
pesquisados.

Recomenda-se a observacéo destes resultados @evpfil de organizacao tradicional
em que se constitui o CETEPO-SENAI, jA que podeehalificuldades dos fluxos de
informacbes em sentido colaborador/direcdo, dewdeeu tipo de hierarquia, conforme
explica Marin (1997).

Outro fluxo formal pesquisado corresponde ao sentéftical descendente (em sentido
direcao/colaborador). Devido ao fluxo intenso dépe de comunicacdo, € importante que se
observe os resultados relativos as formas diveteagsansmissdo de ordens e obrigacdes.

Afinal, 89% dos pesquisados concordaram com a odoaunso de enfoques que motivem



NIEVIROSKI., Andrea Lecini; AMORIN, Wellington LimaComunicacéo organizacional interna em um 26
centro tecnoldgico de polimeros-CETEPO-SENR¢évista Interdisciplinar Cientifica Aplicada,

Blumenau, v.1, n.3, p.01-18, Sem I, 2007

ISSN 1980-7031

melhores relagBes entre a direcdo e o colabordriltimo fluxo formal estudado, que
corresponde ao sentido horizontal, os respondgrae®beram a importancia deste tipo de
comunicacdo, pois 78% dos pesquisados concordamm & importancia da troca e
conhecimento de outras atividades, além do perabdéu84% que sdo favoraveis ao aspecto
de facilidade deste tipo de comunicacdo em reursdeggis e técnicas. Mesmo com este
resultado, € importante que a organizacdo mantemlaenta a eficiéncia deste fluxo em
sentido horizontal, pois, em situagcdes de confiitbe tipo de comunicag¢ao pode proporcionar
a resolucdo de impasses, segundo Zwerman (apud MARB7).

Ressaltado o aprendizado obtido neste estudo, hgesee que a comunicagdo nas
organizagdes, principalmente a direcionada ao guibiiterno, ainda precisa ser vista pelo
administradores ndo somente como um sistema damafdes e sim, conforme Baldissera
(2000) enfatiza, como uma compreenséo de todaxo fleé mensagens que constréi a rede de
relagdes nas instituicdes. Ou seja, a comunicatéma no SENAI-CETEPO precisa, ainda,
ser entendida e utilizada como uma ferramenta esgeno desenvolvimento desta

organizagao.
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