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COSTA, Laura Maria Aguiar. Comunicagdo Interna — Um Estudo de Caso no Centro De
Atendimento Jodo Rique Ferreira SESI — PB. 96 f. Relatorio de Estagio Supervisionado
(Bacharelado em Administragdo) — Universidade Federal de Campina Grande. Campina
Grande, 2016.

Resumo

Ao longo dos anos, a Comunicagéo Interna (CI) vem recebendo cada vez mais atengao por parte
dos gestores das empresas. Esta valorizacdo é resultante da disseminacédo da ideologia de que
os funcionarios necessitam estar devidamente informados acerca tanto dos objetivos da
organizacdo, como também de assuntos cotidiano de tal forma que boatos ndo sejam
disseminados. Viabilizando este processo, encontram-se as ferramentas da comunicagdo, as
quais agem como catalisadoras deste processo, permitindo com que haja a sinergia
intraorganizacional. Diante disso, o presente Relatorio de Estadgio Supervisionado possui por
objetivo analisar os processos de Cl na unidade Jodo Rique Ferreira (JRF) do Servico Social da
IndUstria (SESI), localizado na cidade de Campina Grande — PB. Para o alcance deste objetivo,
0s métodos utilizados para a coleta de dados foram a observacdo participante, a pesquisa
bibliografica e uma pesquisa exploratoria. Assim, a fase exploratoria da pesquisa foi realizada
com base nos modelos adaptados de Caleiras (2015) e Souza (2004) com uma amostragem nédo
probabilistica por conveniéncia, composta por funcionarios da empresa em analise. Para a
coleta de dados, os questionarios foram respondidos presencialmente, obtendo-se 47
respondentes no total. Assim, os resultados desta fase demonstram que a empresa em estudo
apesar de possuir diversos meios de comunicacdo formais e informais, alguns funcionarios ndo
se sentem totalmente informados acerca dos acontecimentos da organizagdo, tampouco
utilizam-se das ferramentas e acdes de integracdo em sua totalidade. Também foram
identificadas a utilizacdo de quinze ferramentas de comunicagdo interna. Entretanto, faz-se
necessaria a adocdo de novas formas de comunicacdo mais interativas e de novas praticas, por
isso foi sugerido o “Fique por Dentro”, 0 Blog CAT Jodo Rique Ferreira, a campanha
“Compartilhe” e a incluséo do status financeiro do cliente no Relatorio de Sustentabilidade.
Desta forma, conclui-se que o CAT JRF, necessita colocar a comunicagdo interna como uma
de suas prioridades, dando-lhe um status estratégico, de modo que os beneficios advindos da
melhora do fluxo de informagdes venham a transpor a propria organizacgdo, gerando reflexos
no meio externo e destacando a empresa no ambito da prestacdo de servicos.

Palavras-Chave: Comunicacdo Organizacional; Comunicacédo Interna; SESI; Sistema FIEP.



COSTA, Maria Laura Aguiar. Internal Communication - A Case Study in Customer Center
Jodo Rique Ferreira SESI - PB . 96 p . Supervised Internship Report ( Bachelor in Business
Administration ) - Federal University of Campina Grande . Campina Grande , 2016.

Abstract

Over the years, the Internal Communication (IC) has been receiving increasing attention by
managers of the companies. This enhancement results from the spread of the ideology that
employees need to be properly informed about the goals of the organization, as well as everyday
matters such that rumors are not disseminated. Enabling this process are those of
communication tools, which act as catalysts in this process, allowing that there is a synergy
intraorganizational. Thus, the present Supervised Intership Report has to analyze the IC
processes in Social Service for Industry’s (SESI) institution, Jodo Rique Ferreira (JRF), located
in the city of Campina Grande - PB. To achieve this goal, the methods used to collect the data
were participant observation, literature and exploratory research. Therefore, the exploratory
phase of the research was based on Caleiras (2015) and Souza (2004) adapted models with a
non-probabilistic convenience sampling, consisting of employees of the company under review.
To collect data, questionnaires were answered in person, resulting in 47 respondents in total.
Pursuant to, the results of this phase shows that the company study despite having different
means of formal and informal communication, some employees do not feel fully informed about
the organization of events, nor are used the tools and integration of actions in its entirety. Also
were identified using fifteen internal communication tools. However, it is necessary to adopt
new forms of more interactive communication and new practices, so it was suggested to "Fique
por Dentro," the CAT Jodo Rique Ferreira’s Blog, the campaign "Compartilhe" and the
inclusion of the financial status customer in the Sustainability Report.
Accordingly , it is concluded that the CAT JRF , need to place internal communication as one
of its priorities , giving it a strategic status , so that the benefits from the improved flow of
information will transpose the organization itself, generating reflections in the external and
highlighting the company in the provision of services

Key-Words: Organizational Communication ; Internal communication ; SESI ; FIEP System.
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1 INTRODUCAO

Com a velocidade das mudangas no atual cenario dos negdcios, as organizagdes
necessitam atuar cada vez mais de forma integrada. Esta sinergia age de maneira estratégica no
sentido de gerar diferenciais que favorecam a empresa em relacdo aos e seus concorrentes. Para
tal, o caminho a ser seguido deve conter praticas que aliem aces, e a ferramenta para isso, é a
comunicagéo.

A comunicacdo abrange o todo, uma vez bem sistematizada, permite que tudo seja
interligado e gerido de forma eficaz. Sua aplicacdo eficiente garante a melhora na adequacéo
da equipe a novos cendrios, um melhor relacionamento organizacional e a criagcdo de valores.
Por outro lado, a mé& comunicagdo traz quebra de informacdes, retrabalho, desmotivacédo e o
desgaste de funcionarios (SOUZA et al., 2009; MARTINIANO, 2007).

Para que a comunicacgdo possa contribuir da melhor forma possivel para a organizacéo,
esta ndo é algo simples como se possa parecer. E necessario que se tenha uma comunicago
eficaz de 360 graus e que se possa garantir que as pessoas da empresa tenham espago para
contribuir e participar das decisdes de negocio (ROBINSON, ROBINSON, 2016).

Desta forma, para que se possa alcancar um alto padrdo no mercado, a comunicagéo
interna deve ser tdo valorizada quanto a comunicacao externa. Os funcionarios sdo o0s primeiros
clientes a serem conquistados, eles levardo a marca e os valores consigo, €, por isso, devem
estar motivados e conscientes das metas e objetivos, ndo s6 de seu setor, mas de toda
organizacao.

Portanto, a comunicacdo interna deixou de ser segmentada a um unico setor responsavel
e passou a ser acessivel aos membros da empresa em geral. De acordo com a Associacdo
Brasileira de Comunicacdo Empresarial (ABERJE), em 2012 apenas 25% dos colaboradores
das grandes empresas se reportavam ao setor de Recursos Humanos para assuntos internos. 1sso
mostra uma independéncia benéfica para as organizages, visto que ocorre um elo direto entre
os funcionarios.

Com investimentos estimados em R$ 760 milhdes, as grandes empresas do Brasil, vém
dispendendo cada vez mais recursos financeiros de modo a facilitar o dialogo entre setores,
melhorar seu desenvolvimento de projetos e reforgar suas marcas de dentro para fora da
organizacdo (ABERJE, 2012)

No contexto das grandes organizacdes, a interacdo entre unidades é fundamental para o
cumprimento eficaz das atividades. Neste grupo esté incluso o Sistema FIEP, composto pelo
Servigo Social da Industria (SESI), Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) e
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Instituto Euvaldo Lodi (IEL). Presente em seis cidades no estado da Paraiba e inserido no
Departamento Nacional da Industria, localizado no Distrito Federal.

Tendo como foco o SESI/PB, sua diversificada gama de servigos ofertados a
comunidade industrial requer que seus colaboradores estejam em sinergia para executar suas
fungdes, segmentadas nos setores de Gestdo da Unidade, Nucleo de Salde Ocupacional,
Educacdo e Promocdao da Saude. Estes, que sdo subdivididas em departamentos especificos a
cada area, sdo elas: supervisdes, secretarias, compras, tesouraria, recursos humanos, servicos
operacionais, tecnologia da informacéo, coordenacdo escolar e professores. Portanto, € notério
que a adocdo e manutencdo de praticas de comunicacdo interna séo de fundamental importancia

nesta organizagao.

1.1 Definicéo do Problema

A partir do exposto, a questdo norteadora da presente pesquisa foi: “Quédo efetivos séo
0S processos de comunicagédo interna na unidade Jodo Rique Ferreira (JRF) do Servigo Social
da Industria (SESI), localizado na cidade de Campina Grande — PB?”.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar os processos de comunicacdo interna na unidade Jodo Rique Ferreira (JRF) do

Servico Social da Industria (SESI), localizado na cidade de Campina Grande — PB.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Levantar dados acerca da comunicacao interna presente no CAT JRF;
e Realizar uma pesquisa com os funcionérios de forma a identificar suas principais
necessidades no que tange a comunicacao interna;

e Propor ferramentas e praticas de comunicacgéo interna para o CAT JRF.

1.3 Justificativa

As organizagOes tém buscado diferenciar-se cada vez de modo a conquistar novos mercados e
sobreviver a crises econémicas. Entdo, tendo em vista 0 cenario de crescente mudanca, a
interligacdo entre os funcionarios de uma empresa € fundamental (DOMINGOS, 2009).

Neste sentido, 0 estudo sobre a comunicacdo interna tem um impacto fundamental sobre

as operacOes organizacionais, visto que, diante de informacdes distorcidas, membros de uma
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equipe podem executar suas funcOes erroneamente, sentirem-se constrangidos ou
desmotivarem-se, acarretando em uma cascata de efeitos negativos na organizacdo, podendo
tanto ficar confinado apenas no &mbito interno, como atingir o cliente.

Assim, estudos realizados no ambito da administracdo que possam analisar fatores e
praticas acerca de fendmenos que envolvam a comunicagdo interna em uma organizacao,
constituem-se em uma fonte de conhecimento na qual podem ser realizadas comparagdes entre
realidades de distintas empresas, enriquecendo analises acerca do tema.

Com isso, este trabalho é igualmente relevante, tendo em vista a busca por beneficios

para instituicdo em estudo no cenério da comunicagdo interna.

1.4 Estrutura do Trabalho

Este trabalho tem sua organizacdo fundamentada em cinco capitulos, sdo estes:

O primeiro capitulo apresenta uma introducdo contextualizando o assunto que sera
abordado, o objetivo geral e 0s objetivos especificos e a justificativa do trabalho.

No segundo capitulo, sdo colocadas as principais caracteristicas da empresa na qual o
estudo foi realizado, relatando alguns aspectos da organizacdo, sua origem e Seus Servicos
oferecidos.

O terceiro capitulo compreende a fundamentacéo tedrica, a qual possui 0 embasamento
do estudo, contendo os seguintes topicos: cultura organizacional, comunicagdo, comunicacao
nas organizacdes, comunicacdo interna, fluxo de informacdes, redes de comunicacéo formal e
informal e canais de comunicacéo interna.

Logo apds, o quarto capitulo possui uma subdivisdo em dois segmentos. O primeiro
consiste nos procedimentos metodolégicos, que caracteriza o estudo e apresenta 0s aspectos
operacionais, e 0 segundo contém a apresentacao e analise dos resultados.

E finalmente, o quinto capitulo apresenta as conclusdes do estudo, informando as

contribui¢des do trabalho.
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Capitulo 2

A ORGANIZACAO
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2 A ORGANIZACAO

No ano de 1949, ocorreu a fundagdo da sede da Federacdo das Industrias do Estado da
Paraiba (FIEP) na cidade de Campina Grande. Sendo este considerado um marco histérico,
pois, pela primeira vez, a sede da Federacdo das Industrias ndo estava localizada na capital do
estado. Isto se deu, principalmente, pelo alto nivel do comércio estabelecido em Campina
Grande por conta da exportacdo do algodao.

Assim, ha 67 anos presente no estado da Paraiba, a FIEP engloba diversas institui¢oes
que promovem o desenvolvimento do industriario, sdo elas: o Servico Social da Industria
(SESI), Servico Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) e o Instituto Evaldo Lodi (IEL).
Detendo de oito Centros de Atividades (CAT) do SESI e oito Centros de Formacdo do SENAI
na Paraiba.

Portanto, no que tange ao SESI, sua criacdo se deu em 1946, por meio de um decreto de
lei, do entdo presidente da republica, Eurico Gaspar Dutra. Esta nova instituicdo, correlacionada
a Federacdo das Industrias, foi primeiramente implantada no Rio de Janeiro e depois
expandindo-se para as demais unidades federativas do pais. Chegando ao Estado da Paraiba em
1949 na cidade de Jodo Pessoa.

Deste modo, esta apresentado neste relatorio de estagio o Centro de Atividades Jodo
Rique Ferreira (CAT JRF), uma das unidades do Servico Social da Industria (SESI) localizada
na Av. Assis Chateaubriand, Distrito Industrial, Campina Grande — PB. O qual foi fundado em
1971, e adotou este nome em homenagem ao industriario Jodo Aradjo Rique Ferreira, membro
do Sistema FIEP e fundador do Sindicato da Industria da Extracdo de Fibras Vegetais e do

Descarocamento de Algoddo de Campina Grande.
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FIGURA 1 - Frente do Centro de Atendimento Jodo Rique Ferreira
—

-SESI -

- Jodo Rique Fert

Fonte: Pesquisa Direta, 2016

FIGURA 2 - Parte da estrutura do Centro de Atendimento Jodo Rique Ferreira

Fonte: Pesquisa Direta, 2016

Tendo como gerente responsavel o Sr. Edson Carneiro Monteiro Junior, o CAT JRF
possui em sua estrutura fisica ambientes que abrangem as areas de Educacéo, Saude, Lazer e
Responsabilidade Social, garantindo assisténcia ao trabalhador da industria, sua familia e a
comunidade. A unidade possui academia, campo de futebol, piscina olimpica, quadra
poliesportiva, salas de aula e de incluséo digital.

No setor de Educacdo, o CAT JRF conta com 25 funcionarios, os quais sdo responsaveis

pelo programa de Educacdo Basica e Profissional (EBEP), no qual os alunos tém aulas regulares
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com contetdos do Ensino Médio, em paralelo cursam o Ensino Técnico no SENAI no contra
turno das aulas.

No setor de Promocéo da Saude trabalham 23 funcionarios efetivos na unidade. Estes,
que realizam os servigos de ginastica laboral, hidroginastica, natacdo para adultos, natacdo para
criangas, futsal, futebol de campo, pilates, musculacdo e zumba. Além disso, ha a disposi¢do de
locacdo da sua infraestrutura para que, tanto empresas como a sociedade possam usufruir da
quadra poliesportiva, do campo society e do parque aquatico. Por fim, este departamento é
responsavel pela realizacdo do Festival dos Industriarios e do Campeonato SESI Mirim de
Futsal.

O Nucleo de Saude Ocupacional, conta com 23 membros, dentre estes: consultores,
técnicos de saude e seguranca no trabalho (SST), enfermeiros, médicos do trabalho,
engenheiros e uma assistente social. Com esta gama de diversificada de integrantes o Nucleo,
realiza servigos voltados a industria de Campina Grande e cidades circunvizinhas, na area de
SST, sdo eles: Programa De Controle Médico De Satde Ocupacional (PCMSO), Programa De
Prevencdo Dos Riscos Ambientais (PPRA), Atestados De Saude Ocupacional (ASO),
Avaliacdes Ambientais De Ruido, Calor, Iluminéncia, Vapores E Agentes Quimicos, Exames
De Audiometria Ocupacional, Palestras Educativas Em Completo Do PCMSO e PPRA, Curso
Para A Comisséo Interna De Prevencdo De Acidentes (CIPA), Curso De Trabalho Em Altura,
Curso De Primeiros Socorros E Curso De Operador De Caldeiras.

Por fim, o setor de Gestdo da Unidade conta com 20 funcionarios efetivos, sendo este
subdividido em diversos subsetores, 0s quais sdo responsaveis pelo funcionamento da unidade
desde a parte operacional até a geréncia. Este departamento conta com: a geréncia, a
coordenacao admistrativo-financeiro, a superviséo financeira, auxiliares de recursos humanos
e compras, operador de tecnologia da informacdo, tesoureira, recepcionistas e responsaveis
pelos servicos operacionais.

Na Figura 3, € possivel identificar graficamente o organograma do Centro de Atividades
Jodo Rique Ferreira.
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FIGURA 3 - Organograma do Centro de Atividades Jodo Rique Ferreira.
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Fonte: Elaboracéao Propria, 2016.

Nos tdpicos abaixo serdo descritos a misséo, visdo e valores do SESI/PB, bem como sua
logomarca e slogan.

2.1 Missao
A missdo adotada pela organizacgdo é,

“Contribuir para o aumento da competitividade industrial da Paraiba, promovendo a educacéo
para 0 mundo do trabalho e o desenvolvimento de a¢Bes que contribuam para a qualidade de
vida do trabalhador” (FIEP, 2014).

2.2 Visao
A missdo adotada pela organizacao é,

“Ser referéncia como instituicdo promovedora de solugdes em Educacéo e Qualidade de Vida

contribuindo para a competitividade da industria paraibana” (FIEP, 2014).
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2.3 Valores
Os valores adotados pela organizacao sdo o0s seguintes,

“Etica; Transparéncia; Satisfacdo dos Clientes; Alta Performance; Valorizacdo das Pessoas”
(FIEP, 2014).

2.4 L.ogomarca

A logomarca adotada pelo CAT JRF esta representada na Figura 04.

FIGURA 4 - Logomarca do Sistema Social da Indistria (SESI)

Fonte: FIEP, 2014.

2.5 Slogan
Quanto ao slogan, o adotado em todo o Sistema o FIEP é o seguinte,

“Sistema FIEP. Alianca que gera resultados”. (FIEP, 2014)

Ap0s esta caracterizacdo da empresa sera apresentado no proximo capitulo a teoria que
embasa este Relatorio de Estagio.
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Capitulo 3

FUNDAMENTACAO TEORICA
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Cultura Organizacional

A partir da década 1970, os estudos acerca fatores como os valores, a tradi¢éo, os tabus,
os simbolos e a conduta de trabalho, ganharam forc¢a por conta da consciéncia dos pesquisadores
de que os fatores culturais estdo diretamente ligados a préaticas de gestdo, e que estes séo
elementos de diferenciagcdo no mercado diretamente ligados a existéncia de uma organizagao
(CAIXEIRO, 2014; FERREIRA, 2001). Assim, depois de muito tempo ignorada e apds a
realizacdo de inimeros estudos, a cultura organizacional € tida como um dos elementos-chave
para o sucesso. Robinson e Robinson (2016), por exemplo, chegam a afirmar que a cultura da
empresa e 33,3% de tudo.

Desta forma, com a crescente visibilidade desse fendmeno, Pettigrew (1979) realizou
um estudo pioneiro enfatizando que as pessoas inseridas em uma empresa, devem possuir um
sentimento de leitura da realidade organizacional. E, a partir disso, 0 autor conceitua a cultura
organizacional como sendo o sistema de significados aceitos coletivamente por um dado grupo
num dado momento. Sendo um composto de simbolos, linguagens, ideologias, crencas, rituais
e mitos.

Outros conceitos foram formulados ao decorrer do tempo, e acrescidos de novos fatores
que impactam a cultura organizacional. Marchiori (2008), define cultura como o reflexo da
esséncia da organizacdo, e pode ser entendida como sua personalidade. Sendo esta
experimentada de forma coletiva em uma empresa, afetando sua realidade e forma de interacdo
entre seus membros, ratificando as relagdes internas.

Reiterando esta visdo, Nassar (2000) descreve que a cultura organizacional pode ser
compreendida como um conjunto de valores, crengas e tecnologias que mantém membros dos
mais variados grupos e escalBes hierarquicos unidos perante a a¢des do cotidiano, alcance de
metas e questdes com o mercado.

Por fim, Robbins (2002) e sucinto ao descrever que a cultura € um conjunto de
caracteristicas e valores coletivos de uma organizacdo. Neste sentido, o que difere a cultura de
uma empresa para outras sao caracteristicas basicas, tais como: o grau de inovacao e ousadia
dos membros, 0 quanto que se espera do senso critico dos colaboradores, a maneira com que a
organizacao esta concentrada no alcance dos resultados, como as pessoas veem o impacto de

seu trabalho no processo produtivo, a forma com que as atividades estao voltadas aos individuos
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que as realizam, o nivel de competitividade entre os membros e a maneira com que as funcdes
mantém o status do colaborador, propiciando seu crescimento pessoal e profissional.

Uma organizacdo deve funcionar como uma unidade coesa para que possa enfrentar os
desafios das atuais mudancas de mercado. Diante disso, os valores compartilhados pelos
individuos que a compdem precisam estar alinhados, € a partir destes valores que 0os membros
se sentem motivados e, 0 mais importante, se sentem parte do ambiente no qual estéo inseridos.
Isto faz com que trabalhem compreendendo o seu real impacto e executem suas atividades de
uma maneira mais eficaz (FREITAS, 2002).

A identificacdo o individuo com a organizacdo depende diretamente daquilo que é
compartilhado internamente. Sejam valores, objetivos, metas compartilhadas, constantes
treinamentos e reciclagens de funcionarios e a formulacdo de um ambiente aberto para tomada
de decisdes, impactam diretamente sobre 0 comprometimento das pessoas. Estas, que estardo
mais favoraveis a alinhar-se aos objetivos e obterdo uma predisposi¢éo a trabalhar de tal forma
que suas ac¢les gerem resultados positivos para o todo (TANURE et al, 2007).

Portanto, pode-se concluir que a cultura organizacional é criada, sustentada, transmitida
e modificada por meio da interacdo social entre 0s membros de uma organizacdo. Porém, este
fendmeno de interacdo interna inexistiria sem a comunicagdo. A qual, possui um papel
estratégico quando alinhada as politicas da empresa, visando aproximar membros e objetivos
centrais da mesma (FREITAS, 2002; CURVELLO, 2012).

De forma que haja tal aproximacao, a comunicacao apropria-se de elementos simbélicos
da cultura organizacional, como histdrias e rituais, para que possa ser construida e aceita pelos
colaboradores. Permitindo com que, através de canais de informagdes, haja uma permanente
troca de informagdes com o ambiente interno (CURVELLO, 2012).

Diante disso, para que se alcance tal consolidacdo acerca das atividades dos
funcionarios, é essencial que se tenha a comunicacdo. Esta interacdo interna propicia uma base
solida de conhecimento do que esta ocorrendo e fomenta um elo entre os membros, fundamental
para o alinhamento da estratégia e imprescindivel em momentos de mudanca (HEROLD, 2011).
No tdpico a seguir serdo discutidos conceitos de comunicacdo, bem como seus aspectos e

ferramentas.

3.2 Comunicagao

A interacdo entre as pessoas pode ocorrer por diversas razdes em muitos niveis, sendo

que a linguagem é apenas um dos muitos métodos utilizados para exprimir ideias. Desta forma,
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ocorrendo de maneira simples ou extremamente complexas, 0 comportamento comunicativo é
indissociavel das relagcdes humanas (BERLO, 2003).
De acordo com Robbins (2002), a comunicagéo consiste na transferéncia e compreensao

de mensagens. Complementando este conceito, Munodawafa (2008, p. 369) descreve,

A comunicagio envolve a transmissdo verbal ou ndo verbal de mensagens. E
composta por um transmissor, um receptor e por um canal de comunicacdo. Neste
processo de transmissdo, a clareza da mensagem pode sofrer interferéncias ou
distor¢des, caso haja barreiras em seu caminho. Assim, para que se tenha uma
comunicacdo saudavel é preciso diminuir estas barreiras, de forma a aumentar a
compressdo das informacdes.

Ainda sob esta 6tica, Peule (2010) descreve que a comunicacao além de ser dividida
entre verbal e ndo-verbal, ainda ha a classificacdo quando a sua transmissdo, podendo esta
constituir-se entre: oral e escrita. A autora ainda ressalta que para a melhor escolha de qual
método utilizar, é preciso que a organizacao analise o publico a atingir e as informacGes a serem
repassadas ou solicitadas.

Na visdo de Sousa (2006), a comunicacdo € compreendida como um processo que se
desenvolve em um espaco continuo e temporal, no qual coexistem e interagem diversas
variaveis. Neste contexto, ha ainda a visdo de Kotler (2000), o qual descreve que para que se
tenha uma comunicacéo eficiente, a compreensdo dos elementos que compdem este processo é

indispensavel. A Figura 5, mostra graficamente como se da tal processo.

FIGURA 5 - Elementos do Processo de Comunicacdo
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Fonte: Kotler, 2000, p. 571

Desta forma é possivel visualizar neste modelo de nove elementos, que dois deles
representam o emissor e o receptor, sendo estes as principais entidades da comunicagdo. Duas
ferramentas da comunicacdo também estdo retratadas, sdo elas a mensagem e 0s veiculos
transmissfes. Assim, outros quatro elementos representam as fungdes da comunicacao, séo

eles: a codificacdo, a decodificacdo, a resposta e o feedback. Por fim, o tltimo elemento retrata
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mensagens aleatdrias que podem vir a interferir no processo, este elemento é denominado como
ruido.

Deste modo, tal processo de comunicacgéo deve ser o0 mais eficiente possivel, para que o
grau de homogeneidade nas interpretacdes seja elevado, e o significado verificado entre o
emissor e o receptor seja 0 mesmo. Esta concepgdo se vale da analise de que o processo da
interagdo humana é contingencial devido ao fato de cada individuo ser um microssistema, o
qual possui um histdrico psicoldgico e valores préprios (CHIAVENATO, 2014).

Neste sentindo, de acordo com Torquato (2004) e Kunsch (2003), existem quatro niveis
de abrangéncia do processo de comunicagéo, séo eles:

e Nivel Intrapessoal: consiste na analise do comportamento do individuo enquanto ele
analisa e processa as informagfes adquiridas. Esta diretamente ligado com a capacidade
cognitiva que tal individuo detém;

e Nivel Interpessoal: ocorre quando dois ou mais individuos interagem, analisando a
forma com que estas intera¢fes impactam, influenciam e regulam umas as outras;

e Nivel Organizacional: trata-se do estudo da maneira com que as redes de dados e 0s
fluxos de comunicacao interligam-se com os membros de uma determinada organizacéo e
com meio ambiente;

e Nivel Tecnoldgico: consiste na analise da forma com que a utilizacdo de equipamentos
mecanicos e eletrénicos, ird captar, produzir, armazenar, processar, traduzir e distribuir as
informagdes organizacionais.

No entanto, é preciso destacar que em um processo de comunicagdo, no tocante a
transmissdo de uma informacdo, formam-se barreiras que se interpdem entre 0 emissor e 0
receptor da mensagem, impedindo com que esta seja interpretada com precisdo (INOMATA,
2012). Complementando esta visdo, Angeloni (2010) destaca que estas barreiras podem ser
provenientes da organizacédo, dos individuos ou de tecnologias.

Existem também as barreiras pessoais de comunicacdo, as quais sdo influenciadas por
habitos, emocdes e sentimentos pessoais (CHIAVENATO, 2009). Visto que o colaborador é
influenciado por suas percepcOes pessoais ao invés de profissionais, estes fatores estdo
intrinsecos a personalidade de um membro da organizacdo e atuam negativamente na recepcao
de uma informacao.

Existem também as barreiras fisicas, constituidas por dificuldades estruturais que
impedem o correto fluxo de informagGes. Estas barreiras podem ser barulhos provindos do

ambiente externo, distancia fisica, falhas técnicas nos aparelhos de comunicacgéo, entre outras.



32

Por fim, as barreiras seméanticas envolvem as limita¢gBes na linguagem e simbolos de uma
informacdo. Este tipo de interferéncia ocorre quando ha ambiguidades na comunicacéao escrita
ou falada ou ma interpretacdo de cddigos e simbolos inerentes a organizacdo, ocasionado a
distorcao da mensagem inicial (CHIAVENATO, 2009).

Na Figura 6 é possivel observar graficamente como ocorre a influéncia das barreiras de

comunicagdo no processo.

FIGURA 6 - Barreiras do Processo de Comunicacéo
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Fonte: Adaptado de Chiavenato, 2009.

Percebe-se também, a interferéncia das barreiras no processo comunicativo. Sejam elas
fomentadas por valores pessoais, situagdes momenténeas ou falhas de linguagem, as distor¢des
sdo prejudiciais para 0 bom andamento das atividades. Outro fator a ser destacado € que quanto
mais entidades estiverem envolvidas neste processo, mais ruido ele ira sofrer. Neste contexto
encaixam-se as organizagdes. Portanto, as organizagdes necessitam atuar de forma interligada
para que seus objetivos e metas sejam alcancados.

Os conceitos que envolvem a comunicacgdo nas organizagdes serdo tratados no proximo

topico.

3.2.1 Comunicacéo nas Organizacdes

Na década de 1950, a partir de estudos realizados na General Eletric (GE), uma série de
debates foram abertos acerca da Comunicacdo Organizacional, fazendo com que a area de
RelacBes Publicas desse seu primeiro passo, primeiro nos Estados Unidos e logo ap6s na
Europa. Nao tardando para chegar ao Brasil, no ano de 1958, por meio da campanha “50 anos
em 5” do governo de Juscelino Kubistchek, a comunicagdo foi cada vez mais valorizada,
propiciando com que na década seguinte fosse fundada a Associacdo Brasileira dos Editores de
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Revistas e Jornais de Empresas (ABERJE), posteriormente denominada, Associacdo Brasileira
de Comunicagdo Empresarial (ABRASCOM). Enquanto que, algumas praticas de comunicagéo
interna ficaram restritas a montadoras de automoveis e a industrias da linha branca (PESSOA,
2003).

Entdo, influenciadas principalmente pela teoria das relagfes humanas, as pesquisas
sobre comunicagdo organizacional retomaram sua forca no inicio da década de 70. A énfase na
época estava na precisao de relatorios e de praticas de comunicacao que partiam dos altos niveis
hierarquicos da empresa. Desta forma, houve uma melhora na qualidade dos estudos na éarea,
viabilizados pela expansdo dos setores de relagdes publicas de multinacionais, e assim ocorreu
0 aprimoramento da area de comunicacdo empresarial (PUTNAM et al, 2004; RIBEIRO, 2010).

Sendo que, apenas em 1990, em um novo olhar lancado sobre a comunicacao
organizacional, constatou-se em estudos, que a comunicacao se dava apenas como um meio-
mensagem e tinha um carater mecénico. No entanto, 0s membros das empresas ndo estavam
todos alinhados com as metas da organizagdo, pelo fato de que desconheciam tais metas. Além
disso, foi percebido que os individuos discutiam entre si sobre os mais diversos temas. Estas
observac@es foram essenciais para uma mudanca de metodologia empresarial, fazendo com que
as comunicacdes passassem a abranger também praticas cotidianas e processos simbdlicos que
ocorriam no ambito da organizacéo (LIMA, ABBUD, 2015; OLIVEIRA, 2007).

O advento de novas praticas e processos no ambito da comunicacdo foi viabilizado por
duas revolugbes contemporaneas: a revolucdo da informacdo e a revolucdo no sistema de
vendas, estas que possibilitaram o0 acesso do consumidor aos mais diversos produtos e servigos,
fazendo com que os investimentos em propaganda classica diminuissem, e as empresas
procurassem outros métodos de promocgado que cativassem seus clientes (TORQUATO, 2004).

Neste novo cenario de mudancas cada vez mais rapidas, foi preciso que o sistema de
comunicacdo organizacional evoluisse, adotando novas estruturas, linguagens, veiculos,
estratégias e programas, de forma que os membros da empresa pudessem acompanhar 0s novos
rumos do mercado e as novas metas organizacionais (TORQUATO, 2004).

Diante disto, Vieira (2004, p.37), define a comunicagdo organizacional como sendo,
“[...] um conjunto complexo de atividades, acOes, estratégias, produtos e processos
desenvolvidos para reforcar as ideias e a imagem organizacional junto aos seus publicos de
interesse ou, até mesmo, junto a opinido publica”.

Bahia (1995) define ainda que a comunicagdo empresarial € um composto de modelos
de acbes e instrumentos onde as organizacOes se utilizam para falar e se fazer ouvir.

Complementando este conceito, Curvello (2009) ressalta que este processo de comunicacao
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empresarial deve dispor a informacgdo a todos os interessados, baseadas na verdade e com
respeito aqueles que compdem a organizagdo, tendo em vista a interacdo e a mudancga por meio
da gestdo participativa.
Neste sentido, Robbins (2002) destaca as mais importantes fun¢des da comunicagédo
empresarial, séo elas:
e Controle: age diretamente no comportamento dos individuos. Esta funcdo determina
qual o fluxo de informacdo a seguir, instrucdes de trabalho e as politicas da empresa.
e Motivacéo: devido ao esclarecimento dos objetivos que a empresa pretende alcancar, 0s
membros da organizagdo podem orientar seu desempenho e serem reforcados com feedbacks
que os estimule em relagdo ao seu esforco.
e Expressdo Emocional: ocorre pela possibilidade de os funcionarios expressarem seus
sentimentos e suas necessidades em seu grupo de trabalho. Esta € considerada a primeira
forma de interacdo social em uma organizacao.
e Informacdes: esta funcdo é realizada pela comunicacdo no que tange a tomada de
decisbes. Esta acdo proporciona aos membros da empresa dados que serdo analisados e
avaliados de tal forma que o processo decisério organizacional seja facilitado.
Diante disso, € possivel observar que a comunicagdo organizacional detém o papel de gerar
as mais diversas atitudes e também disseminar a informacdo ao seu publico-alvo. O qual
segundo Monteiro (2003) pode ser dividido em trés puablicos, baseados no critério de

proximidade fisica e no nivel de interagdo com a organizagdo. S&o eles:

a) Publico Interno: composto pelos membros da empresa de todos 0s niveis

hierarquicos;

b) Pdblico Misto: composto por acionistas, distribuidores, fornecedores e

revendedores;

c) Publico Externo: composto por clientes, concorrentes, imprensa, governo e a

comunidade em geral.

Portanto, diante deste processo de relagdo entre individuos e organizacGes, se pode
observar que a comunicagdo é uma realidade cotidiana que possui diferentes tipos e atua nos
mais diversos contextos sociais. Isto ocorre de tal forma, que se faz necessario separa-la em
modalidades de acordo com atividades especificas (KUNSCH, 2003).
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A primeira modalidade refere-se a Comunicacgdo Institucional, a qual é responsavel
direta ou indiretamente pelas estratégias de relacdes publicas. Podendo atuar em conjunto com
a Comunicacao Mercadologica, este tipo de comunicacao enfatiza a misséo, a visdo e os valores
de uma organizacao, contribuindo para a formacgdo de uma imagem forte e positiva.

Na referida modalidade de Comunicacdo Mercadoldgica, uma determinada organizagdo
se utiliza de conhecimentos em publicidade, relagfes publicas e marketing, com o objetivo de
reforcar imagem da marca, bem como seus produtos e servigos. Para tal, ha a utilizacdo de
diversas ferramentas, como: internet, mala-direta, televisao, jornais, revistas, radios, outdoors,
telemarketing, entre outros. Porém, nos dias atuais, é percebido que o consumidor deseja mais
que apenas um produto ou servigo, ele deseja o valor agregado a ele, entdo a comunicagéo
mercadologica deve também atuar em conjunto com a comunicacao integrada.

A terceira modalidade é a Comunicacdo Administrativa, a qual é processada dentro da
organizac&o e viabiliza o sistema organizagdo, por incluir fluxos e redes em sua constituicio. E
notorio também, que esta rede detém em seus fluxos e redes tanto formal como informais, o0s
quais, quando trabalhando em conjunto, permitem a boa comunicacdo empresarial.

A Ultima modalidade é a Comunicacdo Interna, esta que contribui na manutencao dos
canais de comunicagdo que promovem a interacdo dentro das organizacgdes, permitindo com
que os membros estejam conscientes de suas funcgdes, sinta-se valorizados, conhegam o0s
objetivos da empresa e estabelecam uma integragdo com seu ambiente de trabalho. Esta

modalidade serd mais bem detalhada no tépico a seguir.

3.3 Comunicagao Interna

Diante do apresentado anteriormente, é possivel aferir que o processo de comunicacao
seja, de fato, eficaz é preciso que este seja claro e com niveis minimos de ruido. No entanto, no
contexto organizacional, onde ha diversos emissores e receptores, este processo torna-se mais
complexo. Fazendo com que uma gestdo de comunicacdo interna tenha uma importancia
fundamental (MAGRINI et al, 2011).

Este setor deve contar com objetivos bem definidos, para que a interagdo entre os

membros da organizagéo seja viabilizada. Portanto, a comunicagédo interna pode ser vista como,

Uma estratégia capaz de imprimir a cultura da empresa na mente e no coragao de todos
os funcionarios, o que oxigena os processos e sensibiliza os colaboradores. E o que
orienta os colaboradores para lidar com as demandas que surgem em seu dia a dia de
trabalho (ASSAD, 2009, p. 127).
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Corroborando a esta ideia Sousa (2004), acrescenta que a comunicagao interna tem por
finalidade humanizar as relagdes organizacionais, tornar os funcionarios mais conscientes de
sua funcdo e importancia dentro delas, bem como integra-los ao ambiente que tal maneira que
estes possam compartilhar dos valores da empresa e, por fim, alcangar metas e objetivos.

Ressalta-se também que a comunicagdo interna tem em suas fungdes o auxilio na
construcdo de uma imagem institucional da empresa, na adequagdo dos membros a competicdo
do mercado e no desenvolvimento de valores e técnicas. Em outro ambito, o processo de
comunicacdo empresarial ajudara aos trabalhadores no atendimento de questbes com
consumidores, também os tornardo mais conscientes de seus direitos e deveres, adquirindo base
tanto para a defesa de seus interesses frente ao governo, como também para o encaminhamento
de questdes sindicais. E, por fim, a partir da divulgacao da cultura organizacional, os membros
se tornardo mais responsaveis com assuntos relacionados ao seu ambiente de trabalho como um
todo (LISBOA FILHO, GODOQY, 2006).

Portanto, é notério que a comunicacgdo interna detém um papel estratégico, visto que a
analise da dinamica do ambiente faz com que os processos de interacdo sejam mais efetivos e
rapidos. E, com isso, as informacdes advindas dos mais diversos escaldes hierarquicos, serao
melhor analisadas, permitindo com a eficécia do processo decisério (MARCHIORI, 2006).

Com as diversas informac6es advindas dos mais variados niveis hierarquicos, é preciso
que ocorra a gestdo do fluxo de comunicagdes, tendo em vista a aproximacédo dos elos da
mensagem, a reducdo de ambiguidades e a facilidade de realizar o feedback (MAGRINI et al,

2011). Assim, este tipo de gestdo sera melhor detalhado no ponto a seguir.

3.3.1 Fluxo de Comunicacgéao

No caminho da interacdo social, as trocas de informacBes sdo realizadas a todo o
momento. Entdo, no cenario organizacional, o fluxo de informacges é intenso e dinamico,
provoca novos pontos de vista e interpretacfes para os mais variados acontecimentos
(NONAKA, TAKEUCHI, 1997). Assim sendo, o gestor deve compreender 0s mecanismos
deste fluxo para que ocorram as devidas sistematizacgao e estruturagdo da comunicagéo interna.

De acordo com Cunha e Souza (2006), o fluxo de comunicagéo organizacional se da de
quatro maneiras: decrescente, ascendente, horizontal e diagonal. Este fluxo pode seguir a
hierarquia ou ocorrer entre individuos que ocupem o mesmo nivel.

Na Figura 7 é possivel observar os tipos de fluxos de informagdes nos mais diversos

niveis organizacionais.
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FIGURA 7 - Fluxos de Informagdo em uma Organizacao

|
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Fonte: Navarro, 2000.

Inicialmente, observam-se que a forma de comunicagdo descendente ocorre dos niveis
hierarquicos superiores para os inferiores. Pode ser caracterizados como sendo um meio de
comunicacdo formal e vertical, sendo composta geralmente por instru¢cbes de trabalho,
procedimentos, avisos, manuais, feedbacks, objetivos e metas, noticias institucionais, entre
outros. Um ponto negativo neste tipo de fluxo acontece quando a propria organizacao se retrai
no repasse de certas informagdes, ocasionando falhas de desempenho e rumores desnecessarios
entre os subordinados.

Uma forma de fluxo de comunicacdo incomum em organizacdes mais tradicionais, é a
ascendente, visto que ela parte dos colaboradores para os superiores. As ferramentas a que
compdem sdo relatérios, sugestdes, reclamacdes, solicitacdes, propostas, entre outras. Este tipo
de comunicacdo permite que os membros da base organizacional exprimam suas opinides e
fornecam informacgBes primarias sobre o0 que estd ocorrendo na empresa, facilitando
entendimento e estimulando a participacdo de todos no alcance dos objetivos. No entanto,
quando ndo ha a gestdo correta da comunicacdo ascendente, muitos funcionarios tendem a se
inibir em reportar certas informacdes a seus superiores, temendo que os prejudiquem. Por outro
lado, os funcionarios podem sentir-se tdo livres para efetuar a comunicacao, que ndo a filtram
e repassam informacdes desnecessarias aos niveis mais elevados da estrutura.

Na comunicagéo horizontal, o fluxo de informagdes flui entre os membros de um mesmo
nivel hierarquico. As principais funcbes deste meio sdo: facilitar a coordenagédo de atividades,
partilha de informacgdes relevantes e resolucéo de problemas interdepartamentais. Este meio de
comunicacéo é conhecido por ser o mais efetivo no estabelecimento das relacGes interpessoais

entre os colaboradores.
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Por fim, quando os demais fluxos ndo sdo considerados eficazes para a comunicacao de
uma determinada informacdo, o fluxo diagonal pode ser utilizado. Este ocorre, por exemplo,
guando um membro de um nivel hierarquico mais elevado de um departamento necessita de
uma informacdo que um membro de um nivel hierarquico mais baixo de outro departamento
detém, assim ocorre a comunicacao direta sem a necessidade de um funcionario que pertence
a0 mesmo nivel superior responsavel pelo departamento intermedie esta comunicacdo. E
importante ressaltar que este fluxo foi facilitado ap6s a disseminacéo de intranets, encontrando-

se mais presente em organizac6es que possuem um sistema de gestdo mais moderno e flexivel.

3.3.2 Redes de Comunicacdo Formal e Informal

No que se refere a comunicacdo organizacional, é compreendido que o fluxo de
informacdes se encontra em sua composicdo. Porém ao analisar tal contexto, nota-se que o fluxo
de informac0es age em conjunto com as redes de comunicagdo (KUNSCH, 2003).

De acordo com Robbins (2002), Kunsch (2003), Marchiori (2006), Silveira (2009), e
outros autores, a comunicacdo interna é constituida por duas redes em uma organizacdo, uma

rede formal e outra informal, melhor analisados no topico a seguir.

3.3.2.1 Comunicacdo Formal

A comunicacdo formal esta intimamente ligada a estrutura organizacional, é valido
ressaltar que este tipo de rede se legitima pelo poder burocratico, caracterizando-se como um
sistema de canais de comunicacdo estabelecidos de forma consciente e planejada, os quais se
manifestam por meios impressos, audiovisuais, eletrénicos, entre outros (KUNSCH, 2003).
Complementando a esta visdo, Woida (2008) descreve que o fluxo da comunicacdo formal
conta com o auxilio de sistemas de informacdo apropriados para tal fim, podendo estes ser
tecnol6gicos ou nao.

A principal funcdo da comunicagdo formal estd ligada a reafirmacdo das normas,
processos e padrdes organizacionais. Bem como ela atua no fortalecimento da autoridade dos
niveis hierdrquicos mais elevados, proporcionando uma estabilizacdo do processo de
comunicagdo organizacional (ANDREAZZA, 2010).
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3.3.2.2 Comunicacao Informal

Em alguns momentos, os membros de uma organizacao ao considerarem os métodos de
comunicacdo formal lentos ou ineficientes, questionam sua estrutura pré-estabelecida e
desenvolvem uma rede paralela de interacdo, constituindo redes de comunicacdo informais
(KUNSCH, 2003).

A autora ainda complementa que ndo se deve combater nem ignorar a existéncia das
redes informais. Visto que, esta atitude por parte da empresa podera gerar uma ideia de embate
entre a rede formal e informal, quando estas devem ser vistas como complementares,
maximizam a transmissao de boatos e torna-se um empecilho para a transmissdo de normas
(CHAMPION, 1979).

Para isso € preciso que as organizacdes aprendam a lidar com estas redes, conhecendo
seus lideres e formadores de opinido, fazendo com que esta rede informal possua informacdes
corretas a serem repassadas, e passe a ser uma aliada no processo informativo (OLIVEIRA,
2004).

No item a seguir serdo abordados os conceitos e principais caracteristicas dos canais de

comunicacdo interna.

3.3.3 Canais de Comunicacao Interna

OrganizacBes possuem métodos de comunicacdo formais e informais, sendo que o
primeiro é fomentado por ferramentas estruturadas e o segundo, geralmente se da pelo boca-a-
boca. Diante disso, é necessario que uma empresa detenha de canais que viabilizem o processo
de comunicacdo, tanto formal como informal, e permitam com que ele esteja alinhado,
repassando informacdes corretas do emissor ao destinatario (SYCAMORE, 2009).

A este respeito, pesquisa realizada pela BAE Systems Offices, no ano de 2011 em 15
grandes organizacOes, nenhuma delas afirmou que utiliza apenas um canal para se comunicar
com seus funcionarios. Cada uma ressaltou que precisavam de uma variedade de métodos para
interagir formal e informalmente com seu pessoal. Estes métodos variavam tanto de quadro de
avisos a mensagens de texto, como também de newsletters a video conferéncias no Skype.

Por isso, faz-se necessario que uma organizagdo conhega as caracteristicas diversos
tipos meios de comunicacédo interna, de forma que possam realizar uma sele¢do adequada e
utiliza-los de forma eficiente e eficaz (MARTINS, 2014). No Quadro 1, é possivel observar os
meios de comunicacdo que podem ser adotados afim de melhorar o processo comunicativo,

bem como seus principais aspectos.



QUADRO 1 - Canais de Comunicacdo Interna

Canais de Comunicacéo

Aspectos Principais

Reunides

e Podem ser formais ou informais e abranger
pessoas de diversos niveis hierarquicos;
o Facilita feedbacks e estimula o engajamento.

Eventos Comemorativos

e Facilitam a interacdo entre 0s membros e
influenciam na motivagdo dos mesmas;

e Podem ser simpdsios, workshops, aniversarios
dos membros, recepcBes e encontros em datas
comemorativas.

Telefonemas

e Ferramenta de contato rapido;

e Substitui a interacdo face-a-face;

e Possui gaps por ndo incluir fatores visuais ou
escritos.

e Meio de comunicagcdo mais completo;

Face-a-Face ¢ Pode constituir-se em uma interagdo formal ou
informal.
e Instrumento técnico que pode ser dirigido ao

- publico interno ou externo;
Relatorios . ~ .

e Contém informacfes precisas da empresa e
podem ser: de pesquisa, de processo ou final.
e Este instrumento circula em todos os sentidos da
organizacao;

Memorandos e E caracterizado como um informativo para

recordar acontecimentos, reforcar ou solicitar
informacdes.

Manual de Politicas

¢ Reforc¢a os valores da organizacéo e serve como
base para melhorias nas relag@es internas

Notas Circulares

o Efetuam comunicagdes breves;
e Abrangem um grande publico em um curto
espaco de tempo.

Boletim Informativo

e Podem ser eletrénicos ou impressos;

e Maximizam o engajamento dos funcionarios;

e Transmitem 0s principais acontecimentos
relativos & organizacao e seus membros.

Jornal (Newsletter)

e Geralmente ocorrem de forma digital e
impressa;

e Consiste em um dos meios tradicionais mais
utilizados;

e Utilizado para oferecer um contetido de interesse
dos funcionarios da empresa;

o Estreita o relacionamento empresa-funcionério.

Quadro de Avisos

e Meio de comunicacdo mais tradicional;

e Utilizado para afixar informativos visando
chamar mais atencéo;

¢ O maior gap desta ferramenta é a sua ndo
atualizacdo.

...Continuacao

Fonte: Adaptado de Martins (2014), Martins (2012), Oliveira e Paula (2009).
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QUADRO 1 - Canais de Comunicacéo Interna

Continuacao...

Internet

¢ Disseminacéo da informacdo com velocidade e
instantaneidade;
» Navegacéo por meio de hiperlinks.

Intranet

¢ Meio eletrnico mais focado no publico interno;
e Podem conter informagBes institucionais,
formularios, rotinas de trabalho, chat online,
bancos de dados e publicagfes de noticias.

E-mail

e Estdo voltados a membros da empresa
cadastrados no banco de dados;

e Constituem-se de mensagens de texto mais
completas e com baixos niveis de ruido.

Mensagem Instantanea

e Estdo voltados a membros da empresa
cadastrados no banco de dados;

e Comuns na comunicac¢do informal,

¢ S0 meios de comunicagdo em tempo real que
transmitem textos, imagens e figuras gréficas.

Blog

¢ Voltados a organizagdo e ao publico interno;
eE um espago de ouvidoria, transmissio de
informagdes internas, acompanhamento de
projetos, reforco da integragdo e do gerenciamento
de conhecimento.

Video Conferéncia

e Eficaz em organizagbes com unidades
geograficamente dispersas;

e Exibe mensagens audiovisuais aos membros de
uma organizagdo simultaneamente, encurtando o
tempo de transmisséo da informag&o.

Fonte: Adaptado de Martins (2014), Martins (2012), Oliveira e Paula (2009).
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Como pode ser observado, quando se trata de comunicacdo interna, é preciso que se

selecione os instrumentos mais adequados para a interacdo do emissor com o receptor da

mensagem. Sejam estas escritas, orais ou eletrdnicas, ressalta-se que a organizacao conhega em

profundidade seus membros, saiba suas preferéncias e estabeleca uma relagao de confianca. Tal

relagdo dard base para que a comunicacao flua naturalmente entre todos. Por fim, a escolha da

ferramenta e da linguagem adotada s&o elementos primordiais para a manutencao da sintonia

tanto dos funcionarios entre si, como para com a empresa (MARTINS, 2012).

Conclus6es do Capitulo

Diante da exposicdo do embasamento tedrico acerca dos aspectos referentes a

comunicacgdo interna, pode-se concluir que para uma organizacdo alcancar seus objetivos €

preciso que haja a sinergia entre seus membros. E esta sinergia é alcancada por meio da
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comunicagdo interna, a qual consiste em um dos segmentos da cultura organizacional da
empresa e orienta as atividades do cotidiano dos funcionérios.

Sendo assim, de acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), Navarro (2000) e Cunha e
Souza (2006), a comunicacéo interna segue por fluxos ascendentes, decrescentes, horizontais e
diagonais. E pode ser segmentada entre formal e informal. Assim, com estes conceitos bem
definidos, sdo apresentados principais canais de comunicagdo interna utilizados, segundo
Martins (2012), Oliveira e Paula (2009) e Martins (2014).

Assim, no Capitulo 4 serdo descritas informacdes acerca do Estagio Supervisionado,
sendo este subdividido nas seguintes sessdes: procedimentos metodoldgicos e apresentacéo, e
analise dos resultados do Relatério de Estagio.
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Capitulo 4

DESENVOLVIMENTO DO ESTAGIO
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4 DESENVOLVIMENTO DO ESTAGIO

Serdo apresentados neste capitulo, os tdépicos referentes aos procedimentos
metodoldgicos utilizados para o alcance dos objetivos deste estudo, bem como serdo

apresentados os resultados alcangados a partir deste.

4.1 Procedimentos Metodoldgicos

Neste topico serdo apresentados os procedimentos metodologicos do presente estudo,
0s quais segundo Lakatos e Marconi (2011), referem-se ao estudo sistematico de métodos
cientificos, bem como seus fundamentos, validade e relacbes com teorias cientificamente
comprovadas. Desta forma, para que um estudo seja valido e seus resultados aceitos, é preciso

que haja um procedimento formal que o oriente.

4.1.1 Métodos

A referente pesquisa pode ser classificada como sendo um estudo de caso exploratorio
descritivo aplicado, visto que este trabalho se propde tanto a conhecer as caracteristicas da
populacdo, como também propor melhorias para a mesma.

De acordo com Gil (2010) a pesquisa exploratoria consiste no desenvolvimento,
esclarecimento e modificacdo de conceitos e ideias preestabelecidos, sendo estas realizadas de
tal forma que haja uma aproximacéo real do objeto de estudo, proporcionando uma visao geral
deste. Assim, de acordo com Mattar (2001), a pesquisa exploratéria € ampla e versatil, podendo
ser utilizados métodos como o levantamento de dados secundarios, estudos de casos e
observacdo informal. Quanto a sua caracterizacdo descritiva, esta corresponde a descricdo das
caracteristicas de uma populacdo ou fenémeno, bem como o estabelecimento de correlaces
entre as variaveis (VERGARA, 2007).

Ainda, sua classificacdo aplicada deve-se ao fato que de este estudo propde-se a sugerir
melhorias e resolver certos problemas no &mbito da organizagdo em estudo, podendo estes ser
executados ou ndo (VERGARA 2007).

Pode-se denotar também o aspecto qualitativo e quantitativo da natureza do estudo.
Qualitativo no sentido de que investiga questdes abertas a interpretacdes, peculiaridades e
significados multiplos apresentados pelos respondentes. E quantitativo, pois considera a
conversao de opinides em numeros, afim de analisa-los por meio de técnicas estatisticas (GIL,
2010).
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Assim, para os procedimentos técnicos da pesquisa foi realizado um estudo de caso, o
qual, conforme exposto por Gil (2010), consiste em um estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetivos de pesquisa, de modo que possa realizar seu detalhadamento de forma mais

profunda.

4.1.2 Unidade de Analise e Amostra

O universo deste estudo é composto pelos funcionarios do Centro de Atendimento ao
Trabalhador Jodo Rique Ferreira (CAT JRF), unidade pertencente ao Servico Social da
Industria (SESI), localizada na cidade de Campina Grande — PB. Sendo este formado por 91
funcionarios, nos setores de: Gestdo da Unidade, Nucleo de Saide Ocupacional, Promogéo da
Salde e Educacao.

Neste sentido, a amostra pode ser considerada ndo probabilistica por conveniéncia. A
qual, segundo Malhotra (2001), consiste na escolha dos elementos de acordo com a
conveniéncia do pesquisador, e, portanto, as estimativas obtidas ndo sdo estatisticamente
projetaveis a populacéo.

Diante disso, os questionarios foram aplicados presencialmente na empresa em estudo
pela pesquisadora no dia 29 de abril de 2016, durante uma reunido geral, na qual estavam
presentem colaboradores de todos os niveis hierarquicos e de todos os departamentos da
unidade. Assim, foram coletados um total de 47 questionarios respondidos, 0 que representa

51,06% da populacao total.

4.1.3 Instrumento de Pesquisa

De modo que houvesse um planejamento da pesquisa de campo, foi necessaria a escolha
de técnicas de coleta de dados, as quais consistem na escolha de regras e processos definidos
cientificamente (LAKATOS; MARCONI, 2011). Para tal, foram escolhidas as técnicas de
observacao direta, pesquisa bibliografica e aplicacdo de questionario.

A observacdo participante consiste na técnica de o proprio pesquisador tornar-se
membro de seu grupo em estudo, passando a ser parte do objeto de pesquisa (LAKATOQOS;
MARCONI, 2011). Este método foi viabilizado pela participagdo da pesquisadora como parte
integrante da empresa em estudo, atuando como estagiaria do setor administrativo. Sendo
assim, a observacéo foi realizada com base na vivéncia cotidiana com os funcionarios durante

0 periodo de 15 de fevereiro de 2016 até 0 momento da realizagdo desta pesquisa. Este fator
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permitiu com que fosse possivel que a vivéncia na organizagdo gerasse dados e informagGes a
serem analisados, com base em situagdes, conversas informais e atividades realizadas dentro da
funcéo.

Quanto a pesquisa bibliografica, esta foi realizada visando a coleta de dados secundarios
que corroborassem 0 presente estudo, visto que, segundo Lakatos e Marconi (2011), todo
trabalho cientifico necessita de apoio bibliogréfico, de modo que o pesquisador tanto tenha seu
foco sobre assuntos inovadores, e ndo desperdice seu tempo com problemas ja solucionados e
testados, como também obtenha informagdes previamente testadas que deem base ao seu
estudo. Neste caso, 0s principais assuntos tratados neste trabalho séo referentes a cultura
organizacional e a comunicacdo interna nas organizacdes.

Tendo em vista 0s objetivos tracados e bibliografia consultada, foram escolhidos os
modelos de Caleiras (2015) e Souza (2004), de forma a adapta-los a realidade da organizacao
em estudo, e permitindo com que dados relevantes fossem colhidos e analisados. Esta
ferramenta de acordo com Lakatos e Marconi (2011) consiste em uma série ordenada de
perguntas respondidas por escrito, sem a influéncia do pesquisador. Entre as suas vantagens,
estdio o alcance de um maior nimero de respondentes, possibilidade de interpretar
uniformemente os dados e seguranga quanto ao anonimato do respondente.

O questionario foi composto por trés sessdes. A primeira avalia questes sécio
demograficas e funcionais dos interrogados, sendo este composto por cinco variaveis. A
segunda sessdo € composta por 27 variaveis, as quais consistem em afirmativas acerca do
processo de comunicacdo interna do CAT JRF. Esta sessdo € composta pelas dimensoes:
Percepcdo, Ferramentas, Interacdo e Interesse. Por fim, na terceira sessdo, um campo foi
disposto de modo que os respondentes pudessem expressar-se abertamente, de forma
qualitativa.

A dimensdo Percepcdo tem como objetivo analisar a visdo dos respondentes quanto aos
processos de comunicacdo e como ocorrem no CAT JRF. A segunda dimensdo, denominada
Ferramentas, requere aos funcionarios que mencionem a frequéncia com que tem acessos as
principais ferramentas de comunicacao utilizadas na unidade. Na terceira dimensao, Interacao,
sdo dispostas as acdes de interagdo mais recorrentes na empresa, e assim como na dimenséo
anterior, os respondentes devem mencionar a frequéncia de sua assiduidade em eventos
realizados pelo CAT JRF. Por fim, na dimensdo Interesse, sdo colocados assuntos a serem
adotados em uma possivel ferramenta de comunicacdo interna, a serem classificados quanto ao

seu nivel de interesse.
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Além disso, foi solicitado aos respondentes que, caso desejassem, poderiam realizar
observacOes e identificacbes de outras ferramentas de comunicagdo utilizadas ou tecer
comentarios sobre sua frequéncia em ac6es de integracdo, em campos de respostas abertas nas
dimensGes de Ferramentas, Interacéo e Interesse.

Assim, foi realizado um pré-teste com cinco elementos, escolhidos por conveniéncia e
fora do universo em estudo, de modo a avaliar possiveis ambiguidades, problemas linguisticos
e eventuais problemas com a formatagdo. Como resultado, o instrumento seguiu sua estrutura,
contudo passou por pequenas alteracdes na elaboragéo das afirmativas.

Desta forma, a aplicacdo dos questionarios ocorreu de forma presencial com o0s
funcionarios durante uma reunido geral. Esta estratégia foi adotada tendo em vista as frequentes
viagens realizadas pelos funcionérios do alto escaldo da Unidade. Fazendo com que esta fosse
uma oportunidade de encontrar colaboradores dos diversos niveis hierarquicos e setores,
tornando a amostra mais proxima da realidade. Ao final, houveram 47 questionarios
respondidos, sendo seus dados tratados no Microsoft Office Excel.

No presente estudo houveram trés aplicacfes da escala Likert, a primeira para 0s niveis
de concordancia, sendo estes: Discordo Totalmente (1), Discordo (2), Indiferente (3), Concordo
(4) e Concordo Totalmente (5). A segunda para os niveis de frequéncia, sdo eles: Nunca (1),
Poucas Vezes (2), As Vezes (3), Com Frequéncia (4) e Sempre (5). E, a terceira para niveis de
interesse, 0 quais sdo compostos por: Menos Interessante (1), Interessante (2) e Mais

Interessante (3).

4.1.3 Definigdo operacional das variaveis e dos indicadores da pesquisa

Conforme mencionado anteriormente, cada sessao € composta por diversas variaveis, as
quais serdo descritas neste tdpico, de modo a facilitar a compressdo da etapa Andlise dos
Resultados.

Inicialmente foram dispostos indicadores de perfil séciodemografico e funcional, tendo
em vista a obtencdo da caracterizacdo da amostra. Estes indicadores sdo compostos por cinco

variaveis, sao elas,

e Variavel 01 — Refere-se ao género do respondente, tendo estas duas opg¢des: masculino e

feminino.

e Variavel 02 — Sdo colocadas cinco faixas etarias, sdo elas: 18-25, 25-35, 35-45, 45-55 e

Mais de 55 anos.
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e Variavel 03 — Contempla o grau de escolaridade do respondente, sendo dividido em seis
grupos: Ensino Fundamental, Ensino Médio Incompleto, Ensino Médio Completo,

Ensino Superior Incompleto, Ensino Superior Completo e P6s-Graduacéo.

e Variavel 04 — Refere-se ao tempo de servico na unidade CAT JRF dos respondentes,
sendo assim este grupo é composto de cinco variaveis: De 0 a 5 anos, de 5 a 10 anos, de

10 a 15 anos, de 15 a 20 anos e mais de 20 anos.

e Variavel 05— Pede-se a especificacdo do departamento o qual os respondentes pertencem,
sendo colocadas quatro opcOes para tal: Gestdo da Unidade, Educacao, Nucleo de Saude

Ocupacional e Promocéo da Saude.

Para o grupo de indicadores do processo de comunicagédo interna do CAT JRF, as
variaveis adotadas encontram-se dispostas nas dimensdes Percepcao, Ferramentas, Interacdo e

Interesse.

A sequir, serdo relatadas as denominagGes de cada variavel, sendo estas descritas por

suas afirmacdes presentes no instrumento de pesquisa.
Para a dimensao Percepcéo, as variaveis adotadas foram:

e Importancia: “O CAT JRF da muita importancia a comunicagao interna”;

e Eficacia: “A comunica¢do com os colaboradores ¢ eficaz”;

e Clareza: “A comunicacdo interna do CAT JRF é clara”;

e Novos Meios: “A interagdo dos membros melhoraria se 0 CAT JRF adotasse novas
formas de comunicagao interna”;

e Influéncia: “A comunicacéo interna do CAT JRF influi nos resultados finais”;

e Desempenho: “Recebo todas as informagdes necessarias para o desempenho de minhas
fungoes”;

e Flexibilidade: “O processo de comunicagao ¢ flexivel”;

e Compartilhamento: “Sinto-me a vontade para compartilhar minhas opinides e
sentimentos com meus colegas”;

e Boatos: “Os boatos disseminados prejudicam a dinamica de trabalho”;

e Omissdo: “As informagdes sdo alteradas com fins de evitar aborrecimentos dos

superiores imediatos”;
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Problemas Pessoais: “Problemas pessoais interferem na troca de informacdes com 0s
demais membros”;
Troca de Informacgbes: “O CAT JRF estimula a troca de informagdes entre setores

diferentes”.

Para a dimensao Ferramentas as variaveis adotadas foram:

E-mail,

Intranet;

Video Conferéncia;
Bate-Papo Online;

Telefone;

Planilhas no Drive;

Quadro de Avisos.

Para a dimensdo Interacao, as seguintes variaveis foram dispostas aos respondentes:

Reunides de Departamento;
Reunides Gerais;
Palestras;

Treinamentos;

Confraternizagdes.

Para a dimensdo Interesse, as variaveis foram:

Acoes: “Acdes desenvolvidas pelo CAT JRF”;
Colaboradores: “Assuntos relacionados aos colaboradores (aniversariantes do més,
novos colaboradores, programacdes de eventos) ”;

Parcerias: “Assuntos relacionados as parcerias firmadas”.

4.1.4 Método de Analise de Dados

Portanto, tendo em vista uma analise mais concisa das respostas da amostra de pesquisa,

e a viabilizacdo da analise dos dados por meio das médias alcangadas, foi utilizada a

segmentacdo da escala Likert, apresentada anteriormente, em: 1 a 2,3 (discordancia), 2,4 a 3,6

(neutro) e 3,7 a 5 (concordancia); 1 a 2,3 (baixa frequéncia), 2,4 a 3,6 (média frequéncia) e 3,7

a 5 (alta frequéncia) e 1 a 1,6 (Menos Interessante), 1,7 a 2,3 (Interessante) e 2,4 a 3 (Mais
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Interessante). Esta segmentacao permitiu que, a partir das médias das variaveis, pudesse haver
a analise quanto aos graus de concordancia, frequéncia e interesse das variaveis presentes nas
dimensbes. Assim, de modo a complementar tal analise, também foram verificadas as
frequéncias e desvio-padréo das referidas questdes.

Por fim, apos a tabulacdo dos dados no Microsoft Office Excel, tanto foram elaboradas
tabelas e gréficos, possibilitando uma melhor analise quantitativa da pesquisa, como também
foram analisados os comentarios qualitativos colhidos na pergunta final do instrumento de
pesquisa.

4.2 Apresentacdo e Analise dos Resultados

Este topico traz informacdes acerca dos dados e resultados encontrados na empresa
Centro de Apoio ao Trabalhador — Jodo Rique Ferreira / SESI — PB, localizada na cidade de
Campina Grande.

Estes resultados foram coletados no periodo de 15 de fevereiro de 2016 a 03 de maio de
2016, sendo estes reunidos e constituidos na forma de um Relatério de Estagio Supervisionado.

Esta sessdo trata da analise dos dados colhidos por meio do instrumento de pesquisa, da
analise das ferramentas ja adotadas no CAT JRF e, finalmente, traz propostas de ferramentas e

préticas de comunicacao interna a serem aplicadas na referida unidade do Sistema FIEP.

4.2.1 Analise do Instrumento de Pesquisa

Nos tdpicos a seguir, serdo colocados os dados e suas respectivas analises, referentes

as informacdes colhidas com o instrumento de pesquisa.

4.2.1.1 Dados Sécio Demograficos e Funcionais

Como é possivel constatar, a maioria dos funcionarios respondentes pertencem ao sexo
feminino, 70%, consequentemente, 30% sdo do sexo masculino. Esta porcentagem é um reflexo
de setores como os de Nucleo de Saide Ocupacional, Educagdo e Gestdo da Unidade, os quais
sdo predominantemente femininos. Assim sendo, constata-se que a amostra foi representativa,

tanto no total de funcionarios, como também por setor. Ver Tabela 1 e Tabela 2.
TABELA 1 - Sexo

Sexo

Quantidade de
Funcionarios

Representatividade

Frequéncia Porcentagem Total

Sexo

Feminino 56 33 70% 58,90%
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...Continuacg&o
Masculino 35 14 30% 40%

Total 91 47 100% 51,64%
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

TABELA 2 — Representatividade Real por Setor

Representatividade por Setor

Sexo Gestdo da Educacio Nucleo de Saide Promogdo da
Unidade ¢ Ocupacional Saude
Feminino 55% 68% 78% 43,48%
Masculino 45% 32% 22% 57%

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Seguindo a anélise, na Tabela 3, observa-se que a maioria dos respondentes, 45%,
afirmam pertencer a faixa etaria de 25 a 35 anos. Ha ainda a predominancia de pessoas na faixa
etaria de 35 a 45 anos, 26%. Este cenario denota uma empresa majoritariamente composta por
pessoas mais jovens, 0 que torna a implementacdo de mudancgas mais favoravel, visto que esta
faixa etaria € mais adaptavel que as demais. Visto que, de acordo com Oliveira (2003), a idade
esta entre um dos fatores influenciadores no processo de mudanca, ainda que haja a perspectiva
de progresso, o ser humano tende a preservar seu status quo. Por isso, embora se tenha uma
maioria jovem no CAT JRF, é preciso que haja o cuidado e planejamento caso ocorra a adogao
de novas formas de comunicacéo, para que estas sejam percebidas como benéficas, e ndo como

algo desconhecido e inseguro.

TABELA 3 — Faixa Etéria

Faixa Etaria
Faixa Etaria Frequéncia Porcentagem
De 18 a 25 Anos 4 9%
De 25 a 35 Anos 21 45%
De 35 a 45 Anos 12 26%
De 45 a 55 Anos 9 19%
Mais de 55 Anos 1 2%

Fonte: Pesquisa Direta, 2016

Na variavel que mensura o grau de escolaridade dos respondentes da pesquisa, 0S
resultados encontrados mostram que 30% dos funcionarios possuem Pds-Graduacdo e 28%
possuem o Ensino Superior Completo. Ha ainda, 22% possuem Ensino Superior Incompleto,
0s quais, de acordo com a observacdo direta da pesquisadora sdo universitarios e/ou possuem

cursos de ensino técnico que fomentam suas fung¢des na unidade. Ver Tabela 4.
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TABELA 4 — Grau de Escolaridade

Grau de Escolaridade

Grau de Escolaridade Frequéncia Porcentagem
Ensino Fundamental 0 0%
Ensino Médio Incompleto 1 2%
Ensino Médio Completo 9 19%
Ensino Superior Incompleto 10 21%
Ensino Superior Completo 13 28%
Pds-Graduacéao 14 30%

Fonte: Pesquisa Direta, 2016

Cruzando-se os dados, pode-se observar que a maioria dos respondentes com um maior
grau de escolaridade estdo nos setores de Educacdo e Promocao da Saude. Sendo o primeiro
com o maior nimero de graduados e o segundo com um maior numero de pos-graduados. Estes
resultados remetem ao fato de que estes setores sao compostos essencialmente por professores,
sejam estes de ensino médio ou educadores fisicos. E, um dos pré-requisitos para exercer tais
funcdes, é o titulo de ensino superior na area. Ja o Nucleo de Saude Ocupacional possui 0 maior
namero de respondentes com Ensino Superior Incompleto, isto se deve a grande presenca de
técnicos no setor, dos quais, segundo a observacdo, muitos ainda estdo na condi¢do de
universitarios. Por fim, na Gestdo da Unidade, além da presenca de pos-graduados,
representados pelo gerente e a coordenadora do setor, ha um maior nimero de funcionarios com
ensino médio completo, denotando a realidade do setor, visto que ha muitos membros nas areas
de servigos operacionais, a qual se requere apenas este nivel de escolaridade para exercer as
funcGes. Ver Tabela 5.

TABELA 5 — Grau de Escolaridade por Setor

Grau de Escolaridade por Setor

Grau de Gestéo da Educacsio Nucleo de Saude Promogéo da
Escolaridade Unidade ¢ Ocupacional Saude
Ensino o 0 0 0
Fundamental 0% % o o
Ensino Médio 0% 7% 0% 0%
Incompleto
Ensino Médio 38% 14% 8% 13%
Completo
Ensino Superior 23% 14% 42% 0%
Incompleto
Ensino Superior 2304 36% 25% 25%

Completo
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Pé6s-Graduagao 15% 29% 25% 63%

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Nesta situacéo, de acordo com o estudo de Claro et al. (2008), no qual constatou-se em
como ¢ benéfico para as organizag@es que a maioria dos funcionarios possuam ensino superior
e pds-graduacdo. Neste cenario, a implementagdo de melhorias e novas ideias, em particular na
comunicacdo interna, podem ser facilitadas por conta da maior compreensdo de novas
ferramentas de informacéo, de seus conhecimentos tedricos e de suas experiéncias no local de
trabalho.

Quanto ao tempo de servico de seus funcionarios, os dados representados na Tabela 6
denotam a realidade do CAT — JRF. Neste, 62% dos respondentes declararam que trabalham na
unidade em um periodo de 0 a 5 anos. Este resultado demonstra o que ocorreu nas unidades do
SESI/PB nos ultimos anos. De acordo com a observagdo direta, o Sistema FIEP costumava
contratar seus funcionarios e permanecer com estes até sua aposentadoria, 0 que ainda pode ser
visualizado com o percentual de 9% dos respondentes. Porém, ap6s 0 agravamento da crise
econémica e a diminuicdo do financiamento federal ao Sistema, as unidades do SESI, SENAI
e CTCC passaram a funcionar como unidades de negdcio, tendo necessidade de gerar lucros
para manterem suas opera¢des. Com isso, houve um grande corte no quadro de funcionarios, e

a contratacdo de outros com um maior grau de instrucao.

TABELA 6 — Tempo de Servigo

Tempo de Servico

Tempo de Servico Frequéncia Porcentagem
De 0 a5 Anos 29 62%
De 5 a 10 Anos 9 19%
De 10 a 15 Anos 1 2%
De 15 a 20 Anos 4 9%
Mais de 20 Anos 4 9%

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Esta situacdo reflete-se na pesquisa, e € positiva no sentindo de que, os funcionarios
contratados recentemente ndo possuem alguns “vicios” que sdo perceptiveis em alguns

membros mais antigos, e por isso, com o trabalho correto a cultura organizacional tende a Se



54

adaptar com mais facilidade ao cenério atual dos negdcios, caracterizado, entre outras coisas,
pela competitividade.

Por fim, os dados colhidos e agrupados na Tabela 7 mostram os departamentos o0s quais
o0s respondentes pertencem. Neste, indica-se que 30% dos membros respondentes pertencem a
Educacdo, 28% a Gestdo da Unidade, 26% ao Nucleo de Satde Ocupacional e 17% a Promocéo
da Saude.

TABELA 7 — Departamento

Departamento
Quantidade . .

Departamento Total Frequéncia Porcentagem Representatividade
Gestéo da Unidade 20 13 28% 65%
Educacéo 25 14 30% 56%
Nucleo de_ Saude 23 12 26% 5006

Ocupacional

Promogao da Saude 23 8 17% 35%
TOTAL 91 47 100% 52%

Fonte: Pesquisa Direta, 2016

Conforme observado, visto que, 0s respondentes representam 52% do total de
funcionarios do CAT. Isto se deve ao fato de que muitos funcionarios ndo se encontram na
unidade em estudo, principalmente os membros do setor de Promocéo da Saude, visto que, por
serem Educadores Fisicos, atuam, em sua maioria, nas empresas de Campina Grande, ofertando

servicos de ginastica laboral e qualidade de vida em trés turnos.

4.2.1.3 Dimensdes da Comunicagéo Interna

Na segunda parte do instrumento de pesquisa, foram analisados os indicadores

compostos pelas dimensdes: Percepc¢édo, Ferramentas, Interacao e Interesse.

4.2.1.3.1 Dimensao Percepcao

Esta dimensdo tem por objetivo avaliar a percepcdo dos funcionarios respondentes
quanto a sua visao acerca da comunicacéo interna do CAT JRF. Esta dimens&o é composta por
doze variaveis. S&o elas: importancia, eficacia, clareza, novos meios, influéncia, desempenho,

flexibilidade, compartilhamento, boatos, omissdo, problemas pessoais e troca de informacoes.
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Assim, no que tange a variavel Importancia, teve como objetivo avaliar, se 0 CAT JRF
da importancia a sua comunicacdo interna. Os resultados obtidos indicam que: 15%
discordaram da afirmativa, 19% se mantiveram neutros e 66% dos respondentes concordaram.
Assim, esta afirmativa obteve uma média de 3,6 e um desvio padrdo de 0,97. Assim, esta média
encontra-se no limite entre os patamares de neutralidade e concordéancia. Entéo, cruzando os
dados, foi possivel observar que a maioria dos que discordaram com a referida afirmacé&o,
advinham de funcionarios provenientes do setor “Nucleo de Satude Ocupacional”, o qual passou
por diversos problemas ocasionados por falhas na comunicacdo interna. Portanto, se faz
necessario focar em tal area de modo a melhorar esta percepcao. A segunda afirmativa obteve
resultados semelhantes as aferidas na anterior, corroborando a queixa dos colaboradores no
sentido da comunicacéo interna.

A variavel Eficacia, questionava aos respondentes até que ponto concordavam que a
comunicacdo interna da empresa é eficaz. Os resultados obtidos foram: 34% dos respondentes
discordaram, 13% permaneceram neutros e 53% concordaram. Esta variavel obteve uma média
de 3,23, que representa a neutralidade dos respondentes quanto a eficacia da comunicacéo. Isto
revela que, apesar do CAT JRF possuir uma série de ferramentas, ha falhas no processo de
interacéo interno.

A terceira variavel, Clareza, refere-se a compreensdo do processo de comunicacao.
Assim, os dados colhidos foram: 36% de discordancia, 19% de neutralidade e 45% de
concordancia. Portanto, diante de uma média de 3,13 (neutralidade), é preciso fazer com que
haja uma melhor divulgacdo das atividades e das tarefas a serem realizadas, de forma que as
ambiguidades sejam diminuidas nesta unidade.

Na varidvel Novos Meios, foi avaliada a concep¢do que os funcionarios respondentes
possuem acerca da adocdo de novas ferramentas que venham a melhorar 0 processo
comunicativo. Desta forma, nos resultados obtidos percebe-se que nenhum respondente
discordou desta afirmativa, 17% mantiveram-se neutros e, a grande maioria, 83% afirmaram
concordar com o uso de novas formas de comunicagdo. Com isso, este item alcangou uma média
de 4,11 (concordancia), e um desvio padrdo de 0,67, denotando a uniformidade das respostas.
Neste caso, os dados refletem que ha uma certa deficiéncia nas ferramentas da comunicacéo, e,
a partir do cruzamento dos dados, foi possivel observar que mesmo os membros que afirmaram
que o processo comunicativo do CAT JRF era claro e eficaz, concordaram que 0 processo
comunicativo necessita de novas formas de ocorrer.

Assim, na variavel Influéncia, pretendeu-se avaliar a visao dos respondentes quanto ao

impacto da comunicagdo interna nos resultados finais. Deste modo, os resultados foram os
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sequintes: 4% discordaram, 4% ficaram neutros e 92% concordaram com a afirmativa. Esta,
que obteve a média de 4,23 (concordancia) e um desvio padrdo de 0,73, demostrando
uniformidade nas respostas obtidas.

Por conseguinte, tendo em vista uma melhor compreensdo da visdo dos respondentes,
os dados da referida varidvel, foram confrontados com os de Grau de Escolaridade, previamente
citados. Portanto, de acordo com as devidas propor¢des de respondentes de cada nivel de
escolaridades, as médias alcancadas foram: 3 para o0 “Ensino Médio Incompleto™, 4,7 para o
“Ensino medio Completo”, 3,9 para o “Ensino Superior Incompleto”, 4,2 para 0 “Ensino
Superior Completo” e 4,1 para a “Pos-Graduagdo”. Neste sentido, os resultados obtidos no CAT
JRF no que tange a comunicacdo interna, hd uma percepc¢do positiva de sua importancia para
os resultados finais da unidade, ndo importando o grau de escolaridade do respondente.

Quanto a variavel Desempenho, na qual os respondentes marcavam seu grau de
concordéancia quanto as informacgdes recebidas para a realizacdo de suas atividades. Foi
verificado que: 19% discordaram, 21% s&o neutros e 60% concordaram com a afirmativa.
Desde modo o quesito obteve 3,5 (neutro) de média, a qual embora esteja proxima ao ideal de
3,7, deveria ter sido mais elevada, visto que o recebimento de informacdes para o desempenho
adequado das funcdes é crucial devido ao seu impacto direto na organizagdo. Por isso, se faz
necessario realizar treinamentos e campanhas para promogéo da divulgacao de informacdes.

Ainda sobre esta variavel, é possivel observar que o setor que obteve a menor média nas
respostas foi o de Promocéo da Saude, 3,4 (neutro), e 0 com maior média foi o de Gestdo da
Unidade, 3,8 (concordancia). Assim, pode ser feita uma acdo de benchmarking entre estes
setores de forma com que um passe para 0 outro seus métodos de comunicacdo, permitindo
com que todo CAT JRF se desenvolva.

Quanto a Flexibilidade, buscou analisar se é possivel o uso de outros meios de
comunicacdo, que ndo os formais, para viabilizar a comunicacdo. Assim, os dados alcancados
foram: 23% discordaram da afirmativa, 21% permaneceram neutros e 55% concordaram. Esta
questdo obteve uma média 3,4,sendo esta considerada neutra. No entanto, nota-se ainda que a
maioria, 55%, utilizam-se de outros meios de interacdo interna. Isto foi identificado na
observagdo direta, pois muitos se utilizam de meios como o Whatsapp para se comunicar
individualmente com outros, se utilizam de um bate-papo interno, ou ainda trocam conversas
nos corredores da instituicdo. Porém, alguns que ndo estdo totalmente entrosados na
organizacédo, e buscam os meios formais para comunicar-se, e, por isso, ndo encontram esta
flexibilidade.



57

A oitava variavel, Compartilhamento, avalia o grau com que um funcionério se sente a
vontade em ter conversas informais com seus colegas de trabalho. Diante disso, os resultados
alcancados foram: 26% discordaram, 9% s@o neutros e 66% concordaram. Entdo, com uma
média de 3,74 (concordancia) e desvio padrdo de 1,2, é possivel afirmar que a maioria dos
respondetes sentem-se a vontade em compartilhar suas informagdes e sentimentos pessoais
dentro da organizagéo.

Neste sentido, € imprescindivel que se avalie a questdo da confianca que um funcionario
atribui a seus colegas no momento de compartilhar suas informacgdes, sentimentos e
acontecimentos pessoais. Visto que, de acordo com Barichello et al. (2007), é de extrema
importancia esta forma de interacdo informal, pois ela propicia ao funcionario uma melhor
execucdo de seu trabalho devido a sua motivacgdo, propiciada pelo sentimento de pertencimento
a empresa.

Neste sentindo, houve ainda a analise da variavel Compartilhamento por Departamento,
chegando-se aos seguintes resultados: o departamento de Gestdo da Unidade obteve média de
3,6 (neutro), o departamento de Educacédo alcancou a média de 3,8 (concordancia), o setor de
Nucleo de Saude Ocupacional obteve uma média de 3,8 (concordéncia) e, finalmente, o
departamento de Promoc&o da Sadde contou com a média de 3,75 (concordancia). Diante disso,
apenas o setor de Gestdo da Unidade nao obteve um indice positivo, fazendo-se necessario um
maior trabalho de integracdo neste departamento.

A variavel Boatos, visa compreender a percepcao dos respondentes quando ao impacto
que estes causam na dinamica de trabalho. Diante disto, os dados alcancados foram: 0% de
discordancia, 13% de neutralidade e 87% de concordancia. Obtendo-se a média de 4,36
(concordancia)e um desvio padrdo de 0,70. Por isso, € extremamente positivo afirmar que a
organizacdo estudada possui uma consciéncia geral sobre este assunto, pois, de acordo com
Robbins (2002), os boatos tendem a dar mais crédito a informacdes sem fundamentos do que
as informacdes formais, prejudicando a rotina de trabalho e o clima organizacional.

Quanto a varidvel Omissdo, buscou-se compreender se certas informagfes eram
alteradas ou escondidas dos superiores de modo a evitar possiveis aborrecimentos destes. Com
isso, os resultados alcancados foram: 38% de discordancia, 30% de neutralidade e 32% de
concordancia. Obtendo-se assim, uma media de 2,94 (neutro) e um desvio padrdo de 0,84.
Diante disso, para o caso desta variavel, é positivo que se tenha uma média abaixo do do grau
de concordancia (3,7), pois implica dizer que a maioria ndo omite de seus superiores

informagdes necessarias.
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A variavel Problemas Pessoais, detém indaga aos respondentes se seus problemas
pessoais interferem na sua motivagdo em trocar informagGes com um colega. Para tal, 0s
resultados foram os seguintes: 32% discordaram, 19% mantiveram-se neutros e 49%
concordaram. Esta afirmativa obteve a média de 3,28 (neutro) e um desvio padréo de 1,16, 0
que implica em uma certa hetogeinidade nas respostas. Diante disto, foi realizado o cruzamento
de dados, segmentando as médias desta variavel por setor, assim sendo, as médias alcancadas
foram: 3,5 (neutro) para a “Gestdo da Unidade”, 2,9 (discordancia) para a “Educacdo”, 3,3
(neutro) para o “Nucleo de Sadde Ocupacional e 3,50 (neutro) para a “Promoc¢édo da Saude”.
Portanto, pode ser observado que todas as médias dos setores estdo abaixo de 3,70, sendo estas
consideradas desfovareia para a realidade do CAT JRF.

Estes dados deixam explicita a realidade sobre acontecimentos ocorridos por conta de
ruidos na comunicacdo, 0s quais acabaram por gerar constrangimentos e transtornos na unidade
como um todo.

Finalmente, a ultima varidvel, denominada Troca de Informacdes, coloca a afirmacao
de que o CAT JRF estimula a interacdo entre os setores. Os resultados foram: 34% de
discordancia, 21% de neutralidade e 45% de concordancia. Obtendo-se a média de 3,3 (neutro)
e 0 desvio padréo de 1,16, este que revela a ndo uniformidade nas respostas. Da mesma maneira
na varidvel anterior, houve a segmentacao por setor, 0s quais alcancaram as seguintes médias:
“Gestdo da Unidade”, 3,3 (neutro), “Educacdo”, 3,14 (neutro), “ Nuicleo de Saude
Ocupacional”, 3,1 (neutro) e “Promocao da Saude”, 3,5 (neutro). Denotam-se, novamente,
média abaixo do grau de concordancia (3,7). Neste cenario, vale ressaltar um comentario de um

dos respondentes:

Aqui o0 que acontece é que muitas vezes o pessoal fica fechado nas suas salas e ndo
sabe 0 que ocorre nos outros setores. Isso faz com que a gente (colaboradores)
trabalhe sem ter a ideia do real impacto da nossa fungéo, talvez muita gente esteja
desmotivada com isso.

A Tabela 8, traz os dados referentes a esta dimensdo, segmentados por suas respectivas
frequéncias, médias por variavel, desvio-padréo e média geral da dimensé&o.

TABELA 8 — Dimensao Percep¢do

Frequéncia Desvi
- esvio
Variavei Meédia Padrs
artavers Discordancia Neutro Concordancia adrao
1 2 3 4 5
Importancia 2 5 9 26 5 3,57 0,97

...Continuacgéo
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Eficacia 0 16 6 23 2 3,23 0,98
Clareza 0 17 9 19 2 3,13 0,97
Novos Meios 0 0 8 26 13 4,11 0,67
Influéncia 0 2 2 26 17 4,23 0,73
Desempenho 0 9 10 21 7 3,55 0,97
Flexibilidade 0 11 10 23 3 3,38 0,92
Compartilhamento 0 12 4 15 16 374 1,19
Boatos 0 0 6 18 23 4,36 0,70
Omisséo 0 18 14 15 0 2,94 0,84
Problemas Pessoais 2 13 9 16 7 3,28 1,16
Troca de Informac6es 3 13 10 16 5 3,15 1,14
DiMENSRG - 38

Fonte: Pesquisa Direta, 2016

Por fim, no Grafico 1, é possivel verificar graficamente a variagdo de médias entre as
variaveis da dimensdo Percepcdo conforme a linha imaginéria tracada de acordo com a média

geral da referida dimensao.
GRAFICO 1 - Dimensio Percepgio

Dimenséo Percepcao
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Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Portanto, é possivel denotar que a percep¢do da comunicagdo interna por parte dos
respondentes possui médias que variam da neutralidade a concordéncia. Ainda se observa que,
de acordo com a linha imaginéria tracada de acordo com a média geral da dimenséo (3,55), que
metade das variaveis encontran-se abaixo da média. Fazendo-se necessario que alguns aspectos

sejam trabalhados de forma que haja uniformidade principalmente em fatores basicos, como na
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descricdo das funcdes. Outro ponto a ser trabalhado é a quebra de informag6es nos setores do
Nucleo de Saude Ocupacional e de Gestdo da Unidade, visto que diversos constrangimentos ja
foram desenvolvidos devido a boatos e mal-entendidos entre os dois setores, 0s quais deveriam

atuar em conjunto.

4.2.1.3.2 Dimensao Ferramentas

Esta dimensé&o, possui como objetivo a compreenséo da frequéncia de uso das principais
ferramentas de comunicagéo interna ja utilizadas no CAT JRF. Assim, foram colocadas sete
variaveis, sdo elas: e-mail, intranet, video conferéncia, bate-papo online, telefone, planilhas no
drive e quadro de avisos.

Para a varidvel E-mail, as frequéncias de uso alcangados foram: 11% baixa, 2% média
e 87% alta. Com isso, a média obtida foi de 4,38 (frequéncia alta) e desvio padrdo foi de 1,21,
representando o alto uso do e-mail nas operacdes do CAT JRF. De acordo com a observacao
direta, esta ferramenta é utilizada amplamente para envio ndo sé de informacdes relacionadas
com as fung¢des do colaborador, mas também para transmissdo de informes de campanhas de
conscientizagao, reunides, palestras e treinamentos. De acordo com setor de recursos humanos,
este método de comunicacdo € o mais eficiente e apenas ndo é utilizado por funcionarios dos
Servigos gerais, visto que eles ndo possuem um computador proprio na empresa.

A variavel Intranet, obteve os indices de: 17% possuem baixa frequéncia de uso desta
ferramenta, 19% possuem uma frequéncia mediana e 64% possuem alta frequéncia de uso.
Diante destes dados, esta variavel obteve uma média de 3,79 (frequéncia alta), indicando que a
maioria dos respondentes a utilizam com frequéncia. Contudo, ha uma observacdo a ser
realizada quanto a esta variavel, existem varios tipos de intranets dentro no CAT JRF,
diferenciando-se de setor para setor. Percebendo-se uma utilizacdo mais frequente no Nucleo
de Salde Ocupacional, visto que seus membros a utilizam para repassar informacdes e
relatorios referentes as consultorias prestadas. Contudo, os demais funcionarios, em sua
maioria, utilizam-se desta ferramenta apenas para retirar seus contracheques uma vez ao més,
ou realizar consultas financeiras.

Esta observacéo é corroborada mediante a segmentagdo dos dados por setor, nos quais
as médias de utilizacdo da intranet foram de: 3,4 (média) no setor de “Gestdo da Unidade”, 3,6
(média) no setor de “Educacdo”, 3,9 (alta) no setor de “Nucleo de Saude Ocupacional” e 3,7

(alta) no setor de “Promocdo da Satde”.
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Na variavel Video Conferéncia, os dados obtidos foram os seguintes: 83% afirmaram
que utilizam este meio com baixa frequéncia, 13% possuem uso mediano e 4% afirmaram com
alta frequéncia. Estes dados conferiram a esta variavel uma média de 1,62 (baixa frequéncia) e
um desvio padréo de 0,87, interpretando-se que houve uma certa uniformidade quanto ao baixo
uso desta ferramenta de comunicacdo. Neste cenario, é possivel compreender que este indice
muito abaixo da média de alta frequéncia (3,7), deve-se ao fato de que o referido meio interacéo
possui uma implementacdo recente, ficando restrito aos niveis hierarquicos mais altos, ou seja,
as coordenacdes e a geréncia. Além disso, hd uma certa dificuldade estrutural em sua
implementacdo, pois sdo necessarias a instalacdo de webcans nos computadores, e a
conectividade de internet de setores como o da Promocéo da Salde e da Educacdo precisam ser
melhoradas.

Quanto a variavel Bate Papo Online, os dados obtidos foram: 51% possuem baixa
frequéncia de uso , 19% possuem uso mediano e 30% utilizam-se do Bate Papo Online com
alta frequéncia. Estes indices resultaram em uma média de 2,60 (baixa frequéncia) para esta
varidvel. O que se pode aferir destes resultados € que nem todos os funcionarios estdo
habituados a tal ferramenta, visto que esta esta atrelada ao e-mail, sendo que este obteve um
indice de 87% de uso. Entdo, por meio da correspondéncia dos dados, notou-se que dos 41
respondentes que afirmaram utilizar o e-mail frequentemente, apenas 13 utilizam o Bate Papo
Online na mesma frequéncia (alta), o que corresponde a 32% dos respondentes.

A variavel Telefone, obteve os seguintes dados: 6% encontram-se em baixa frequéncia,
21% encontram-se uma frequéncia mediana de uso e 72% colocaram que o utilizam com alta
frequéncia. Conferindo a variavel a média de 4,04 (alta frequéncia) e um desvio padrdo de 0,93.
Assim, de acordo com uma das respondentes, este meio é o mais difundido na unidade, e apenas
ndo usam este meio de comunicacao aqueles que nao possuem uma sala fixa com estrutura de
ramal telefonico. Quanto a estes ramais, 0 CAT JRF possui uma rede interna que tanto faz a
interligagdo da unidade, como também da unidade com as demais organiza¢Ges do Sistema
FIEP. Assim, os ramais sdo organizados em uma tabela e esta é distribuida para cada
colaborador afixar em um local visivel.

Entretanto, ainda ha a cultura de utilizar as linhas telefonicas para a resolugdo de
problemas pessoais. Esta situacdo estd sendo discutida em todo o Sistema pois alguns
colaboradores ocupam linhas internas por um longo periodo de tempo, ocasionando a obstrugédo
da comunicacdo interna e gastos telefénicos desnecessarios.

No que tange a variavel, Planilhas no Drive, os dados colhidos refletem que: 38%

declararam que a utilizam com baixa frequéncia, 13% afirmaram a utiliza-la medianamente e
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49% afirmaram utiliza-la com alta frequéncia. Estes indices compdem a média de 3,06
(frequéncia média) conferida a esta variavel. Neste sentido, o que pode se denotar, de acordo
com a observacao direta, € que em certos subsetores como os de Recursos Humanos e Financas,
e no setor de Promocao da Saude elas sdo amplamente difundidas, enquanto que em outros nao.

Assim sendo, tal ferramenta, ganhou mais forca no inicio deste ano com a incluséo de
novas tarefas aos setores, visto que, conforme mencionado anteriormente, o Sistema passou a
funcionar como uma unidade de negdcio. Portanto, atividades como: cobranca, controle de
cartdo de crédito, matricula de alunos e controle de carga horaria de ginastica laboral, tiveram
sua responsabilidade descentralizada da FIEP e de setores especificos, e voltaram-se para o
CAT JRF. Por isso, para facilitar a interligacdo entre os setores e funcionérios, foram criadas
planilhas compartilhadas, as quais segundo uma das respondentes, fizeram toda diferenca, e
agora os funcionarios podem se organizar e alinhar nas atividades do dia-a-dia.

Por fim, quanto a variavel Quadro de Avisos, os dados aferidos foram: 19% o utilizam
em baixa frequéncia, 15% o utilizam as medianamente e 66% o utilizam com alta frequéncia.
Diante disto, essa variavel obteve a media de 3,83 (alta frequéncia) e o desvio padrdo de 1,24,
0 que implica em um alto uso desta ferramenta de comunicacédo na unidade.

O Quadro de Avisos é uma das formas de comunicacdo pioneiras no CAT JRF,
existindo, além do Quadro Geral no refeitdrio, um especifico para cada setor em quase todas as
salas da unidade. Como pode ser observado na Figura 08, o Quadro Geral é utilizado para afixar
comunicados de reunides gerais e da Comissao Interna de Prevencdo de Acidentes (CIPA),
agenda do auditorio, aniversariantes do més, calendario de pagamentos e outros comunicados.
Porém, de acordo com a responsavel de Recursos Humanos, a qual também possui como funcéo
afixar estes avisos, a maioria dos funcionarios ndao leem o Quadro Geral, e, por isso, tudo que
ha no quadro de avisos também € enviado por e-mail. Esta pratica, segundo a mesma, apesar de

gerar seu retrabalho, vem gerando resultados positivos.
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FIGURA 8 — Quadro de Avisos Geral
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Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Um ponto a ser destacado é a poluicdo visual causada pelo acimulo de comunicados
presentes no Quadro de Avisos Geral ao final de cada més. Muitos destes ja ocorreram,
perdendo sua validade, porém continuam afixados. Portanto, € preciso que haja a manutencéo
constante desta ferramenta de forma que esta poluigdo diminua.

Sobre esta ferramenta um dos funcionarios, comentou: “Deveria haver por parte da
gestdo uma comunicagdo entre os setores mais ativa e deveria haver uma cobranca também,
pois ha comunicagdo nos quadros de aviso nem a maioria olha ou verifica”. Diante deste
comentario, pode-se verificar que o problema ndo se encontra na auséncia de informacGes
propriamente dita, mas sim, na auséncia do habito da leitura dos comunicados do Quadro de
Avisos.

Outros quadros a serem destacados sdo 0s presentes em cada departamento, 0s quais
possuem informagdes acerca de suas atividades particulares.

O quadro de avisos presente no setor de Educagédo (Figura 9), localizado na sala dos

professores, possui informag@es sobre os horarios de aulas e noticias gerais da Unidade.



FIGURA 9 — Quadro de Avisos do Setor da Educacéao
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Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

O setor Nucleo de Satde Ocupacional, possui trés quadros de avisos, a saber,
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e Quadro de Avisos 1: possui informagdes quanto a escalacdo de visitas as empresas

contratadas dos técnicos e engenheiros de SST ( Ver Figura 10).
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FIGURA 10 — Quadro de Avisos de Escalagdo de Técnicos e Engenheiros em SST

S =

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

e Quadro de Avisos 2: contém datas das palestras a serem realizadas, seus temas, o local

e 0 seu palestrante responsavel (Ver Figura 11).

FIGURA 11 — Quadro de Avisos de Palestras

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

e Quadro de Avisos 03: de uso exclusivo do Coordenador do Setor, possui a rela¢do das

empresas que possuem contratos com o CAT JRF segmentadas por més (Ver Figura 12).
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FIGURA 12 — Quadro de Avisos de Empresas Contratantes

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Nota-se que estes quadros sdo de fundamental importancia para o setor, pois além de
serem constantemente atualizados, mantém seus membros alinhados e com conhecimentos ndo
s0 acerca de suas atribuicbes como também as de seus colegas. Este alinhamento é fundamental
pois este setor lida diretamente com as empresas contratantes dos servigos do CAT JRF, e a
execucdo eficaz dos servicos acarreta em sua fidelizacdo e no fortalecimento do SESI no
mercado de consultorias em SST.

No setor de Promocéo da Saude, também ha a utilizagdo de um quadro de avisos (Figura
13) para manter seus membros inteirados quanto aos horarios de ginastica laboral e das
atividades esportivas.

FIGURA 13 — Quadro de Avisos do Setor de Promoc&o da Salde
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Fonte: Pesquisa Direta, 2016.
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Em especial neste setor, é fundamental que haja a divulgacdo de horarios como os de
ginastica laboral, pois muitos dos membros do departamento encontram-se ausentes da Unidade
por longos periodos de tempo e de forma que os demais membros os percebam como parte
integrante da equipe, é preciso com que haja a divulgacéo de suas atividades realizadas.

Outra ferramenta de comunicacdo citada, foi o Whatsapp, segundo dois dos
respondentes, este meio de comunicacdo é utilizado individualmente e ocorre que apenas séo
utilizadas mensagens neste meio como forma de interagdo, caso haja uma certa intimidade com
o0 colega. Caso contrério, as demais formas sdo preferiveis.

Por fim, os dados de frequéncia de utilizacdo das ferramentas presentes nesta dimensao,
foram correlacionados com uma das variaveis da dimensdo Percepcao, a varidvel “Eficacia”.
Esta analise teve como objetivo mensurar a visdo dos respondentes quanto ao seu grau de
concordancia quanto a afirmativa “A comunicacao com os colaboradores € eficaz” e seu uso de
ferramentas que visam a eficiéncia do processo de comunicacdo. Assim, os dados foram os
seguintes: 17% dos respondentes afirmaram que a comunicacdo é eficaz e faz alto uso das
ferramentas, 36% afirmaram que a comunicacdo é eficaz, entretanto possui um baixo uso de
ferramentas, 19% disseram que a comunicacao é ineficaz, porém possui uma alta utilizacéo das
ferramentas e, por fim, 28% colocaram que enxergam a comunica¢do como ineficaz, porém nédo
possui um alto indice de utilizagdo das ferramentas.

Portanto conclui-se que a minoria dos respondentes esta satisfeita com a comunicacéo,
ou seja, a considera eficaz e utiliza suas ferramentas, em contrapartida alguns respondentes ndo
se utilizam das ferramentas como se deve, porém considera a comunicacdo ineficaz. 1sso
corresponde a uma possivel rejeicao das ferramentas sem a busca de compreende-las e utiliza-
las.

Diante disso, a Tabela 9 contém os dados referentes a dimensdo Ferramentas,

segmentando-os segundo suas frequéncias, média por variavel, desvio padrdo e média geral da

dimensao.
TABELA 9 — Dimensao Ferramentas

Frequéncia .
e - —_ - Desvio
Variaveis Baixa Média Alta Media Padrio

2 3 4 5
E-mail 4 1 1 8 33 4,38 1,21
Intranet 2 6 9 13 17 3,79 1,20

...Continuacéo
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...Continuacéo

Conferéncia
Bate-Papo 15 9 9 8 6 2,60 1,42
Online
Telefone 0 3 10 16 18 4,04 0,93
Planllhas no 15 3 6 10 13 3,06 1,65
Drive
Quao!ro de 2 7 7 12 19 3,83 1,24
AVIsS0s
MEDIA DA
DIMENSAO ) ) ) i 5% _

Fonte: Pesquisa de Dados, 2016.

Assim, o Gréfico 2 ilustra a relacdo entre as referidas ferramentas e suas médias
encontradas por meio da coleta de dados primarios, tendo a linha imaginaria tracada de acordo

com a média geral da dimensao por referéncia.

GRAFICO 2 — Dimenséo Ferramentas
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Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Desta forma, denota-se que das principais ferramentas de comunicacdo internas
utilizadas no CAT JRF, a maioria delas encontram-se acima da média geral da dimensdo (3,33),
esta media refere-se a um grau de neutralidade nas respostas aferidas. Assim, a ferramenta mais
utilizada é o E-mail, mostrando que a empresa, em sua maioria, encontra-se ambientada com a
tecnologia da informac&o neste sentido. Midias mais tradicionais como o telefone e o quadro
de avisos ainda s&o necessarios pois sdo de uso constante e, em alguns casos, insubstituiveis.
Porém, € preciso com que se tenha mais divulgacdo da importancia da Intranet, pois ainda que
a média tenha sido favoravel, é sabido que ela corresponde apenas a consultas de contracheques
para impressdo, sendo que esta ferramenta possui varias interfaces, e segundo alguns

funcionarios mais assiduos, € atualizada pela equipe responsavel da FIEP constantemente. Por
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fim, ha ainda um uso muito restrito da Video Conferéncia, fazendo-se necessario sua maior
divulgacdo na unidade. Visto que, de acordo com Nassar (2000), este tipo de tecnologia traz a
diminuicdo de gastos com deslocamento de funcionérios, fator muito presente ndo s6 no CAT

JRF, como em todo Sistema FIEP.

4.2.1.3.3 Dimenséo Interacao

Esta dimensdo, tem como objetivo a anélise da frequéncia com que os funcionarios
participam das acOes de interacdo promovidas pelo CAT JRF. As variaveis presentes nesta
dimensdo sdo: Reunides de Departamento, Reunides Gerais, Palestras, Treinamentos e
Confraternizagoes.

A primeira variavel consiste na Reunido de Departamento, a qual obteve os indices de:
11% declararam ir com baixa frequéncia, 9% declararam ir esporadicamente e 81% afirmaram
ir com alta frequéncia. Com isso, esta variavel obteve a média de 4,15 (alta frequéncia) e o
desvio padréo de 1,16. Assim, estas reunides departamentais ocorrem uma vez por semana e
sdo intermediadas pelo coordenador de cada setor. Nestas, cada colaborador tem a oportunidade
de falar suas requisi¢fes, demonstrar metas alcancadas, fazer sugestdes, apresentar uma nova
ferramenta adotada ou repassar um comunicado advindo do Sistema FIEP como um todo. Por
iss0, é extremamente benéfico que haja uma participacao efetiva dos membros, pois este repasse
de informacdes direto beneficia tanto a instituicdo quanto o colaborador.

Porém, em dois comentarios colhidos no instrumento de pesquisa, 0s respondentes
ressaltaram que: “Quanto as reunides de departamento e gerais, ndo participo, pois, sempre
h& agendamentos no dia a cumprir” e “Passei um tempo afastado em treinamento na FIEP,
por isso me ausentei das reunides de departamento. E ao retornar, ndo me foi repassado as
principais decisdes tomadas neste periodo .

Diante disso, pode ser evidenciado neste sentido que, ocorrem reunides periddicas,
porém, caso o funcionario ndo esteja apto a ir, as informacdes ndo sdo repassadas, ou sdo
repassadas incompletas. Este fato causa transtornos aquele que se ausentou e pode vir a gerar
falhas em suas atividades devido ao repasse indevido de informagdes.

Quanto a variavel Reunido Geral, os dados obtidos foram os seguintes: 19% possuem
baixa frequéncia na assiduidade, 13% possuem assiduidade mediana e 68% possuem alta
assiduidade. Portanto, a média alcancada nesta variavel foi de 3,87 (alta frequéncia), com um
desvio padrdo de 1,39. Tais reunifes gerais ocorrem em uma frequéncia trimestral e séo

intermediadas pelo gerente da unidade. Nestas, os coordenadores de cada departamento
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demonstram as queixas, sugestdes, alcances e projetos de cada setor. Porém, até o ano de 2015,
estes eventos ocorriam durante o sdbado pela manhd, e possuiam um cunho de descontragéo,
visto que eram realizadas na area de lazer da unidade, e ap0s sua realizacdo os funcionarios
ficavam livres para usufruir da area como um todo.

Contudo, nesta época, existia uma Comissdo para Organizacdo de Reunifes Gerais,
liderada pela Coordenadora Administrativo Financeira. Entretanto, segundo a mesma, oS
demais membros desta comissdo ndo possuiam a proatividade necessaria, e ela muitas vezes
necessitava abdicar de suas fungdes para se dedicar a organizacao destes eventos, e isto estava
gerando prejuizos para a Unidade. Por isso, a partir deste ano, as Reunies Gerais vém sendo
realizadas no auditério do CAT JRF, em um dia Gtil pela manha. Com isso, um dos comentarios
colhidos foi: “O foco do pessoal aumentou 100%, perdemos a descontracdo mas ganhamos em
produtividade .

Neste contexto, hd também o ponto de vista de outro respondente,

A comunicagdo é a primazia principal para que funcionem todos os departamentos.
Mas para isso, ndo basta decidir nas reunides o que fazer, necessita comunicar o0s
ausentes das reunifes o que fazer, necessita-se comunicar 0s ausentes das decisGes
tomadas para que a informacao seja melhor absorvida e cumprida por todos.

Diante disto, no sentido das Reunides, sejam estas departamentais ou gerais, denota-se
que embora haja uma participagéo efetiva da maioria dos membros, aqueles ndo compareceram
sentem-se excluidos, pois as decisbes ndo sdo compartilnadas em sua totalidade. Sendo
necessario, neste caso, a mudanca desta cultura e a adocdo de uma ferramenta de
compartilhamento de informacges, tornando os interessados alinhados as novas diretrizes na
Unidade.

No &mbito da variavel Palestras, os resultados foram: 23% afirmaram ir com baixa
frequéncia, 51% declararam comparecer esporadicamete e 26% afirmaram ir frequentemente.
Entdo, a média para esta variavel foi de 3,02 (média) e o desvio padrdo apresentado foi de 0,94,
sendo estes resultados compreendidos como abaixo da média considerada positiva (3,7), no
contexto da comunicacédo interna. O que se pode afirmar por intermédio destes dados é a
realidade encontrada quanto a realizacdo das palestras. Pois, estas sdo realizadas normalmente
no horério e no local de trabalho, e sdo geralmente focadas em um setor especifico, entdo alguns
dos colaboradores ou néo se interessam pelo tema ou preferem ndo interromper suas atividades

para participar da palestra.
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Esta cultura acarreta na desmotivacdo dos colaboradores que também séo palestrantes,
devido ao fato de que estes se organizam para prestar um bom servigo, porém ndo ha a
divulgacdo correta na unidade e o coro torna-se infimo.

A quarta variavel, denominada Treinamentos, obteve os seguintes dados: 47%
declararam ir com baixa frequéncia, 23% afirmaram ir com frequéncia e 30% afirmaram ir com
alta frequéncia. Por conseguinte, essa variavel obteve uma média de 2,85 (baixa frequéncia) e
um desvio padrédo de 1,27, sendo estes indices considerados desfavoraveis, tanto no sentido da
média muito abaixo do grau de alta frequéncia (3,7), quanto do desvio padrdo indicando
heterogeinidade nas respostas.

Estes nimeros refletem os fatos destes treinamentos, pois estes ndo sao obrigatérios,
ocorrem no horario de trabalho e, muitas vezes, na sede da FIEP, fazendo com que haja a perca
no estimulo do colaborador em participar. Também foi comentado que alguns treinamentos séo,
muitas vezes, voltados para setores especificos, e assim, enquanto o volume de treinamentos é
maior para uns, para outros € menor, fazendo com que ocorra a perda da cultura de participacéo
destas acdes.

Ainda nesta variavel, foram correlacionados o grau de escolaridade do colaborador
proporcionalmente a sua participagcdo em treinamentos. Tendo em vista a visao de que aqueles
que mais estudam possuem um maior nivel cultural, e, por isso, detém da perspectiva que
através da educacdo e de treinamentos podem conseguir crescimento pessoal e profissional
(KRAUTER, 2009; LINO, 2009).

Desta forma, os as médias alcancadas foram: “Ensino Médio Incompleto”, 2, “Ensino
Médio Completo”, 2,83, “Ensino Superior Incompleto”, 3, “Ensino Superior Completo”, 3 e
“Po6s-Graduagdo”, 3,29. Portanto, denota-se que a visdo dos autores supracitados foi
corroborada com base na realidade do CAT JRF, visto que a maior média de frequéncia pertence
por individuos com pés-graduacéo.

Entdo, a Gltima variavel desta dimenséo é Confraternizaces, os indices desta sdo: 15%
declararam ir com baixa frequéncia, 21% afirmaram comparecer com frequéncia mediana e
64% afirmaram ir com alta frequéncia. A média para esta variavel foi de 3,70 (alta frequéncia)
e 0 desvio padrdo foi 1,10, sendo estes indices indicadores de uma alta frequéncia de idas dos
respondentes para estas acOes de integracdo. Vale ressaltar que o CAT JRF realiza
confraternizagbes uma vez por més para comemorar 0s aniversarios dos membros, em datas
comemorativas como: dia das maes, dia do trabalhador, dia dos pais, entre outras, e uma

confraternizacédo geral ao final do ano.
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Com isso, de acordo com a afirmacdo do autor Oliveira (2002), colocando as
confraternizagdes como um método importante de interacdo e troca de informagGes informais
entre os colaboradores. Sendo que, tal interacéo informal, quando bem trabalha influi na forma
de trabalho e facilita os relacionamentos. Foi realizado o cruzamento dos dados desta variavel
com a variavel “Compartilhamento”, da dimensdo Percepcéo, diante do fato que de ambas
possuem um cunho essencialmente informal. Entéo pode-se denotar que 45% dos respondentes
estdo a vontade com relacdo a seus colegas e véo as confraternizagdes, 19% declararam que
apesar de se sentirem bem com seus colegas, vdo raramente as confraternizacfes, 0 mesmo
indice, 19%, corresponde as pessoas que ndo estdo a vontade mas vao as estes eventos, podendo
estas pertencerem a duas realidades, a primeira é a de que estdo tentando se entrosar com 0s
outros membros e a outra é que estdo indo a estas acles de integracdo apenas por “obrigacéo”,
finalmente, 17% dos respondentes afirmaram que ndo se sentem bem com seus colegas e ndo
véo as confraternizagoes.

A Tabela 10 agrupa os dados e indices referidos neste tdpico.

TABELA 10 — Dimenséo Interagdo

Frequéncia
L . Desvio
Variaveis Baixa Média Alta Média Padrao
1 2 3 4 5
Reunides de 3 2 4 14 24 4,15 1,16
Departamento
Reunides Gerais 5 4 6 9 23 3,87 1,39
Palestras 3 8 24 9 3 3,02 0,94
Treinamento 6 16 11 7 7 2,85 1,27
Confraternizagdo 2 5 10 18 12 3,70 1,10
MEDIA DA
DIMENSAO i i i i i 3,52 i

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

O Grafico 3, demonstra a relacdo das médias das a¢Oes de interacdo expressas nesta
dimensdo, sendo estes segmentados de acordo com a linha imaginaria da média geral da

dimensao.
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GRAFICO 3 - Dimenséo Interacio
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Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Pode-se denotar ap0s a analise desta dimenséo, que a sua média geral (3,52) encontra-
se em um patamar de neutralidade, sendo que a maioria das acdes de interacdo estdo acima da
média alcancada. Assim, a acdo de interacdo com maior adesdo por parte dos funcionarios
respondentes, sdo as reunides de departamento e reunido geral. A alta frequéncia de participacao
nestes eventos é imprescindivel para o bom funcionamento da unidade em estudo, assim, apesar
da alta participacdo, € preciso com que haja a divulgacéo das pautas discutidas, para que todos
0s membros interessados se alinhem. Outro ponto a ser destacado, foi a baixa frequéncia em
treinamentos. Sendo este um ponto a ser analisado melhor, tendo em vista a importancia da
divulgagdo do conhecimento ndo s6 no CAT JRF, como em todas as organizagdes.

4.2.1.3.4 Dimensao Interesse

Esta dimenséo, objetiva analisar o grau de interesse dos respondentes quanto a um
possivel veiculo de comunicacao interno a ser elaborado e distribuido apenas no CAT JRF. As
variaveis presentes nesta dimenséo sao: A¢des, Colaboradores e Parcerias.

A primeira variavel, AcOes, refere-se a preferéncia quanto a publicacdes de atividades
realizadas pelo CAT JRF, obteve os seguintes dados: 30% declararam ter menos interesse, 43%
afirmaram possuir interesse e 28% disseram ter mais interesse por este assunto. A media de
1,98 encaixa essa variavel na categoria Interessante. Segundo a observacao direta, estas a¢des
necessitam ser divulgadas em um meio peridédico e formal, pois muitos colaboradores
desconhecem algumas atividades do CAT JRF, e sabem da importancia em conhecer as a¢oes

realizadas por outros departamentos, visto que muitas vezes se encontram “isolados”.
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A varidvel Colaboradores, referente a publicacdo de assuntos referentes a
assuntos como aniversariantes do més, eventos e novos funcionarios, alcangou os seguintes
dados: 19% acharam este assunto menos interessante, 28% afirmaram que este seria apenas
interessante e 53% dos respondentes o colocaram como sendo 0 mais interessante. Por isso, a
média desta variavel é 2,34, a enquadrando com “Mais Interessante”. Diante deste fato, é
possivel ressaltar que embora haja comunicados afixados no Quadro de Avisos para informar
acerca dos aniversariantes do més e eventos proximos, estes assuntos seriam interessantes de
se abordar em um possivel veiculo de comunicacéo.

O que se percebe é que a comunicagdo se tornaria mais uniforme caso ndo houvesse
diversos informativos com informacgdes Unicas, mas um informativo com todas as informac6es
conjugadas. Sendo repassadas de forma fisica e online.

A Ultima variavel é denominada Parcerias, a qual consiste na divulgacdo das parcerias
realizadas entre 0 CAT JRF e outras empresas. Os indices alcangados foram: 55% o achou
menos interessante, 26% o considerou interessante e 19% o colocou com sendo mais
interessante. Entdo, de acordo com a média de 1,64, esta variavel é classificada como sendo a
“Menos Interessante” na opinido dos respondentes. Neste sentido, alguns dos respondentes
afirmaram que esta informacdo ja se encontra no site do Sistema FIEP, e, por isso, pode-se focar
em outros assuntos.

A Tabela 11 sintetiza todos os dados aqui colocados, bem como suas respectivas médias,

desvio padrdo e média geral desta dimensao.

TABELA 11 — Dimensao Interesse

Frequéncia i
Variavel q Média Desvlo
Padréao
Menos Interesse Interesse Mais Interesse
Ac0es 14 20 13 1,98 0,75
Colaboradores 9 13 25 2,34 0,79
Parcerias 26 12 9 1,64 0,79
MEDIA DA
DIMENSAO i i i Lt i

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.
O Gréfico 4 ilustra a disposicao das trés proposicdes graficamente de acordo com sua
média alcancada, tendo por base a linha imaginéria tracada conforme a média geral da

dimenséo.
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GRAFICO 4 — Dimens&o Interesse
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Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Com a observacdo do Grafico 4, é possivel observar que apenas a variavel Parcerias
encontram-se abaixo da média geral da dimensdo (1,98), a qual implica no grau de interesse por
parte dos respondentes. Deste modo, esta questdo buscou a compreender as necessidades dos
funcionarios do CAT JRF quando aos seus assuntos de maior interesse em um veiculo de
comunicacdo que possivelmente serd implantado na unidade. Esta preocupacdo é de extrema
importancia, visto que este novo meio de interacdo sera voltado para os proprios membros e
deve possuir matérias que 0s chamem atencdo e que estes estejam identificados com o0 mesmo.

Por fim, na Questdo 10, foi colocado um espaco para que 0s respondentes pudessem se
expressar de forma descritiva. Os comentarios 01 e 02 sdo referentes a funcionarios

pertencentes o setor de Gestdo da Unidade.

“Ainda existe uma lacuna por parte de alguns colaboradores ndo considerar
importantes as ferramentas de comunicacdo interna. Acredito que a cultura seja
muito forte para ndo usar esses meios, ou até mesmo ndo ter dominio destas
ferramentas”(COMENTARIO 01).

Este comentario refere-se ao fato de que muitos dos colaboradores, principalmente os
de nivel operacional e os mais antigos na empresa tanto terem uma certa resisténcia a aplicagédo
de novas ferramentas de comunicacéo interna, como também ndo possuirem a compreensdo da
real importancia da comunicagdo interna. Alguns colaboradores, costumam realizar suas
funcdes e fechar-se para a funcédo final do CAT JRF, ndo se interessando com seu real impacto
para o resultado final. Por isso, é preciso que haja alem da ado¢do de novas ferramentas de
comunicacdo interna, campanhas de conscientizacdo sobre os beneficios deste tipo de interacéo.
Se faz necessario que 0s acontecimentos e metas sejam compartilhadas, permitindo com que a

Unidade funcione, verdadeiramente, de forma eficiente e conjunta.



76

O Comentario 02, descreve que “A mediagdo entre supervisores e liderados deveria ser
uma constéancia por parte da geréncia, em busca de uma melhor resolugdo de problemas com
a ma comunicacdo ou com ma interpretacédo das informacdes repassadas”. Nesta afirmativa
sdo destacados os prejuizos dos boatos espalhados. Embora a interacdo informal deve ser
estimulada, a comunicacdo formal precisa estar devidamente ajustada para que os ruidos na
comunicagdo ndo ocorram. Para isso, a geréncia necessita estar ciente com o que ocorre nos
demais setores.

De acordo com a observacdo direta, houveram situac6es as quais todos os transtornos
ocasionados seriam evitados caso a geréncia estivesse ciente do que esta ocorrendo nos niveis
mais baixos da hierarquia. Visto que, casos de coordenadores agindo por conta prdopria em
situacOes nas quais necessitavam do aval do superior ocorreram repetidas vezes, e, tais falhas
geraram desconfortos e constrangimentos nao so para os colaboradores envolvidos como para
clientes.

Como pode ser observado, a comunicacdo interna deve ser trabalhada de forma
primordial no CAT JRF, pois, de acordo com o entendimento que uma organizacdo € um
sistema aberto, o que ocorre no meio organizacional se transpde para o cliente externo, e pode
gerar impactos positivos ou negativos para a imagem de todo o Sistema FIEP.

O tdpico a sequir traz a identificacdo das ferramentas de comunicacdo ja utilizadas no
CAT JRF.

4.2.2 ldentificagdo Dos Instrumentos De Comunicagéo Interna Adotados No CAT JRF

De modo a atender os objetivos preestabelecidos, este topico visa identificar os
principais instrumentos de comunicacdo internet que o CAT JRF ja utiliza em suas operacoes.
Assim, serdo apresentadas no Quadro 2, tais instrumentos, bem como sua periodicidade,

publico alvo e aspectos principais.

QUADRO 2 - Canais de Comunicacéao Interna Adotados no CAT JRF

Canal de

L Periodicidade Publico Alvo Aspectos Principais
Comunicagéo

e Acdo de cunho formal;

o Membros do .
Reunides de e Intermediacdo do coordenado do setor;
Departamento Semanal departamento Particinacio d bros de di .
p responsavel e Participacdo de membros de diversos niveis

hierarquicos.
...Continuacgéo Fonte: Pesquisa Direta, 2016.
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Reunides Gerais

Palestras

Treinamentos

Confraternizagdes

Manual de
Politicas Internas

Relatorios de
Sustentabilidade

Monitoramento
de Limpeza

Informativos de
atraso/auséncia

Informativos

Telefonemas

...Continuacgdo
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QUADRO 2 - Canais de Comunicacdo Interna Adotados no CAT JRF

Trimestral

Sempre que ha
oportunidade e
em datas
comemorativas

Quando
solicitados pela
FIEP

Datas
Comemorativas

No ato da
contratagdo do
funcionario

Mensal

Diério

Quando ha
necessidade

Quando ha
necessidade

Quando ha
necessidade

Todos os
membros do
CAT JRF

Segmentacédo de
acordo com 0
tema da palestra

Segmentacédo de
acordo com o
assunto do
treinamento

Membros do CAT
JRF

Membro recém-
contratado

Geréncia

Servicos
Operacionais

Coordenacéo
Administrativo-
Financeira

Membros do CAT
JRF

Membros do CAT
JRF

e Acéo de cunho formal;

¢ Intermediacéo do gerente da unidade;

e Exposicdo das principais metas atingidas

por cada setor;

e Participacdo de membros de diversos niveis

hierarquicos.

e Acéo de cunho formal;

e Escolha de um dos funcionérios do Sistema
Fiep como um todo para realizar a palestra;

o Participacdo facultativa;

e Execucdo em horério de trabalho.

o Acéo de cunho formal,

¢ Realizado por um profissional escolhido pela
FIEP;

o Participacdo facultativa;

e Ocorrem em horério de trabalho.

e Acdo de cunho informal;

e Propiciam a interacdo entre os membros fora
do local de trabalho;

e Algumas sdo realizadas em um local fora do
CAT JRF escolhido pelos funcionarios.

o Desenvolvido pela FIEP;

e Contém missdo, visdo, valores e o cédigo de
ética do SESI/PB;

e Desenvolvidos pelo Nucleo de Saude e
Seguranca do Trabalho;

o Contém informagdes acerca da quantidade
de servigos prestados, bem como seu status
de progresso com o cliente.

e Ferramenta de comunicacdo formal,

o Instrumento afixado em cada sala do CAT
JRF;

o Informa aos servigos operacionais eventuais
problemas de limpeza e/ou manutengdo no
ambiente.

e Ferramenta de comunicacgao formal;

o Preenchida pelo funcionario em caso de
atraso/auséncia;

e Requer o aval do superior do referido
funcionério antes de ser encaminhado a
coordenagdo responsavel.

e Ferramenta de comunicacdo
impresso;

o Detém informagGes quanto a horarios de
reserva de auditorio, palestras, reunido geral,
entre outros;

o Afixados nos quadros de avisos e corredores de
toda unidade;

o Instrumento de uso exclusivo da auxiliar de
recursos humanos.

o Ferramenta de comunicacao formal e informal;

e Fomentada pela rede de ramais que interliga a
unidade;

o Facilita o contato direto e rapido.

formal e

Fonte: Pesquisa Direta, 2016.



78

...Continuacg&o QUADRO 2 - Canais de Comunicacdo Interna Adotados no CAT JRF
e Meio de comunicacéo formal;

e Contém informes acerca de horarios

importantes, datas de pagamentos,

Quadro de avisos Quando ha Membros do palestras, eventos, atas de reunides, horarios
necessidade CAT JRF de aulas, empresas a serem visitadas, ente
outros;

e Atualizados pelos coordenadores de cada
setor ou pela auxiliar de recursos humanos.

e Ferramenta de comunicacdo formal;
Membros do CAT * Atualizacdo concentrada na FIEP;
Intranet Mensal JRF o Presenca de diversas interfaces;
[ ]

Acesso por meio do site da FIEP através de

login e senha do funcionario.

e Meio de comunicacdo formal e informal;

e Canal de disseminacdo de informacdes de
assuntos especificos dos setores e de assuntos
gerais;

o Para assuntos gerais, atua em conjunto com 0s
informativos.

o Meio de comunicagéo formal;

Interessados na | e Geralmente direcionado as coordenacdes e a
mensagem a ser geréncia;
encaminhada e Meio de comunicacdo direta com a FIEP;
o Meio de comunicagdo em reunides a distancia.
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Interessados na
E-Mail Diério mensagem a ser
encaminhada

Video Quando ha
Conferéncia necessidade

Conforme observado no Quadro 2, o CAT JRF possui 15 ferramentas de comunicagao
interna formais. Muitas das quais sdo subaproveitadas, enquanto outras estdo sobrecarregadas.
Meios de comunicacdo como as reunides gerais e as de departamento, diversas vezes sdo
negligenciadas pelos funcionarios. Fazendo com que a informacdo repassada se perca,
resultando na execuc¢do indevida das funcGes. Tal situacdo se reverteu um pouco apos a
modificacdo do formato da reunido geral, como foi citado no topico anterior. Porém melhoras
devem ser feitas no sentido de aumentar a assiduidade dos membros nestas a¢cdes integradoras.

Sobre as palestras e treinamentos, apesar de ja terem sido ressaltados, vale colocar que
é preciso com que haja uma maior divulgacdo destas acOes, visto que muitos ndo comparecem
por ndo saberem que irdo ocorrer. Por conseguinte, faz-se necessaria a realizacdo de campanhas
gue modifiquem a cultura negativa dos funcionarios quanto as palestras e treinamentos, pois €
notorio que alguns destes consideram participar de tais acfes perda de tempo ou que estéo
atrasando suas atividades por algo que ndo lhe traz grandes beneficios.

Quanto ao Manual de Politicas Internas, de acordo com a observagdo direta, foi
repassado a pesquisadora que muitos dos novos membros apenas o ignoram quando recebem.
Entretanto, esta ferramenta é de suma importancia para a divulgagdo do que consiste em o

Servico Social da Industria propriamente dito. Quais suas politicas e valores éticos, tal material
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propicia o alinhamento do funcionario a organizacao, permitindo com que este faca parte da
empresa ndo s por possuir um cargo, como também por suas atitudes.

Os Relatorios de Sustentabilidade, sdo essenciais para o repasse de informacdes do
Nucleo de Saude Ocupacional para a Geréncia, fazendo com que haja o conhecimento dos
servigos e empresas contratantes do CAT JRF.

Uma das ferramentas que sdo subaproveitadas no CAT JRF, sdo os avisos de
Monitoramento de Limpeza. Estes monitoramentos estdo presentes em cada sala, e devem ser
consultados diariamente pelo pessoal dos servicos operacionais. Contudo, ainda ndo ha a cultura
do preenchimento do aviso por parte do membro responsavel pela sala, tampouco ha a
verificacdo dos mesmos por parte dos interessados. Fazendo com que esta seja uma ferramenta
praticamente sem uso na unidade.

Pode-se constatar que as ferramentas mais utilizadas pela maioria dos membros da
unidade sdo os quadros de avisos e 0 e-mail. Sendo que, muitas vezes, os informativos sao
utilizados juntamente com os e-mails coletivos para uma melhor disseminagéo da informagéo.
A Figura 14, mostra a campanha de conscientizacdo “Adote seu Copo”, em sua versdo impressa
e digital.

FIGURA 14 — Informativo Digital e Impresso

Facam parte dessa CAMPANHA

TENHA UMA ATITUDE
CONSCIENTE:

Escapar dos copinhos plésticos sabemos que é
um pouco dificil, mas uma simples mudanca
em nosso habito pode n#o $6 ajudar a cuidar
do meio ambiente, como também de nossa

unidade, através da economia dos gastos
individuais.

Procure utilizar o mesmo copo ac longo do dia.

Se vocé usa 3 copinhos/dia, ao utilizar
apenas UM, vai economizar mais de
460/ano e ainda ir ajudar o planeta!

' ‘“ Eai, vamos ADOTAR?

ASSUMA ESTE COMPROMISSO.
NAO DESPERDICE!

Adote ja o SEU!

Contamos com a colaboracdao de TODOS vocés!!!

Fonte: Pesquisa Direta, 2016

As demais ferramentas adotadas no CAT JRF, intranet e video conferéncia, sdo um tanto
quanto subaproveitadas por alguns membros da organizacao. Pois, a intranet detém de diversas
interfaces que propiciam ao trabalhador informagdes além das financeiras e das particulares de
cada setor, ela contém acesso particular a comunicacdo, aos recursos humanos, ao webmail
interno e a uma biblioteca virtual mantida pela FIEP. Porém, a minoria dos funcionarios os

acessam, restringindo-se as ferramentas basicas da ferramenta. Quanto a video conferéncia, a
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razdo por sua utilizacdo restrita € a sua pouca divulgacdo ou falta de estrutura fisica para uma
melhor utilizac&o, a qual torna-se um tanto quando restrita as coordenacgdes e a geréncia.
De modo a melhorar o fluxo de informacdes na unidade, serdo propostas no préximo

topico, ferramentas e praticas de aprimoramento da comunicagéo interna no CAT JRF.

4.2.3 Propostas de Ferramentas e Praticas a serem adotadas no CAT JRF

Neste tdpico serdo colocadas propostas de ferramentas e praticas a serem adotadas na
unidade em estudo. O objetivo de sua adocéo é o melhoramento do fluxo de informacGes no
CAT JRF, pois diante dos dados colhidos no instrumento de pesquisa, na pesquisa bibliogréfica,
e também na observacdo direta, € preciso com que se tenha uma maior interligacdo dos
departamentos da organizacdo. Como também é preciso que alguns dos membros compartilhem
dos valores transmitidos, para que a empresa funcione de forma alinhada a missdo do SESI —
PB.

4.2.3.1 Criacéo do Jornal interno impresso e digital

Nome: “Fique por Dentro”

Periodicidade: mensal

Quem faz: comissdo voluntaria

Obijetivo: informar aos colaboradores do CAT JRF aos principais acontecimentos referentes a
unidade, calendario de eventos, metas atingidas, novos colaboradores, aniversariantes do més
e parcerias firmadas.

Descrigéo: de acordo com o layout proposto (Ver Figura 15), o “Fique por Dentro” sera
desenvolvido no Corel Draw Grafics Suite X7. Esta ferramenta permite ao desenvolvedor
flexibilidade para desenvolver designs criativos, visto que possui diversas interfaces em seu
pacote, sdo elas: Corel Photo-Paint, Corel PowerTrace, Corel Connect, Corel Capture, entre
outras. Esta ferramenta também foi escolhida pelo fato de que os futuros responsaveis por sua
manutencdo j& a dominam e a possuem em seus computadores, reduzindo o desperdicio de

tempo em treinamentos ou aquisicao do programa.
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FIGURA 15 — Modelo “Fique por Dentro”
FIQUE POR DENTRO

Integragao Interna

CAT-JRF

SESI

Conheca mais nossa unidade

Curso de Capacitacao

* &3
CURSQDE EXCEL INTERMEDIARIO

SRATISPARA
€

INSCREVA-SE AGORA
EGARANTASUAVAGA

Saitsa mais com Michele ou Ansclaudia
01 - 8268

michelesantos  fleph org be
laudismachado® fieph org be

50 de Excel Intermedidrio para

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

Entéo, a partir da finalizagdo do design na ferramenta e do seu preenchimento com as
matérias cabiveis, o usuario pode salva-la como imagem no formato .JPEG ou .PNG, tornando-
a compativel tanto com compartilhamento no corpo do e-mail como mala-direta, como também

permitindo sua impressao para afixacdo nos murais do CAT JRF.

4.2.3.2 Desenvolvimento do blog privado

Nome: Blog CAT Jo&o Rique Ferreira
Periodicidade: semanal ou quando houver noticias que precisem ser divulgadas
Quem faz: Comissao voluntaria
Obijetivo: Informar os funcionarios do CAT JRF quanto as noticias, eventos e assuntos de seu
interesse.
Descricdo: Esta ferramenta online permite o compartilhamento de imagens e textos mais
elaboradores dos que o0s ja divulgados pelo “Fique por Dentro”, e admite uma maior
profundidade em assuntos de destaque.

O blog, pode ser desenvolvido na plataforma Wix.com. Esta plataforma possui uma
utilizacdo extremamente intuitiva e dindmica (Ver Figura 16). A qual permite ao responsavel
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atualiza-la sem maiores problemas. Além disso, o dominio para blogs é gratuito, reduzindo os

custos de adeséo a esta plataforma.

FIGURA 16 — Proposta de layout para o blog CAT Joédo Rique Ferreira

CAT - JOAO RIQUE FERREIRA

INi{Sitel] SOBRE O SESI/PB NOSSO PESSOAL CONTATOS

Conhega o CAT - Jodo Rique Ferreira Sobre o CAT - Jodo Rique Ferreira

Posts Populares

Posts Recentes

Procure por Tags

Fonte: Elaborado pela autora, 2016.

Outro beneficio a ser ressaltado é a sua disponibilidade nos modos display para
computadores e mobile, adequando a visualizacdo em smartphones.

Uma das requisi¢Bes da instituicdo para com esta ferramenta é a necessidade que ela
seja privativa aos funcionarios do CAT JRF. Por isso, € preciso que se ative 0 modo de ndo
deteccdo de links no Google, permitindo acesso s6 daqueles que souberem o endereco

eletronico.

4.2.3.2 Campanhas de divulgacao de praticas internas

Nome: “Compartilhe”

Periodicidade: Mensal

Quem faz: Comissao voluntaria

Obijetivo: Divulgar a todos os membros do CAT JRF beneficios, préaticas e procedimentos da
unidade.

Descricdo: De acordo com a observacdo direta, muitos membros ndo sabem algumas praticas
basicas da unidade, como também desconhecem alguns dos servicos prestados pela mesma, por
conta da pouca interacdo entre os departamentos. Por isso, estas campanhas seriam realizadas

de modo que informacdes basicas como: quais sdo os servicos pelo CAT JRF, quais sdo 0s
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valores das mensalidades do EBEP e dos esportes oferecidos, qual o procedimento para fazer a
carteira de sécio, entre outros.

Desta forma, seriam feitas artes no Corel Draw Grafics Suite X7, e postadas no blog.
Permitindo com que todos as visualizassem, e passassem a ter um conhecimento mais preciso
do CAT JRF, fazendo com que, o funcionério tivesse sua cultura organizacional fortalecida, e
permitindo com que ele préprio atue como um divulgador do JRF, comunicando as pessoas

préximas as atividades disponiveis na unidade, quando tivesse oportunidade.

4.2.3.3 Adeséo de informagdes financeiras ao Relatorio de Sustentabilidade

Nome: Relatorio de Sustentabilidade

Periodicidade: Mensal

Quem faz: Coordenacao do Nucleo de Satde Ocupacional e Supervisdo Financeira

Objetivo: Alinhar as informac@es acerca das empresas contratantes as suas respectivas situacées
financeiras.

Descricdo: O alinhamento das informacfes acerca da empresa, tanto quanto ao Sservigo
contratado, quanto a situacdo do pagamento deste em um sé documento possui uma
fundamental importancia para o CAT JRF. Visto que, de acordo com a observacéo direta,
ocorria um desencontro de informacgdes constante na unidade, resultando na aceitacdo de
Servigcos por empresas que encontravam-se ha meses sem realizar o pagamento por algum
servico realizado anteriormente. Com isso, as organizagdes contratantes renovavam Seus
contratos, ignorando sua inadimpléncia. Entretanto, apds ocorrido um alto impacto financeiro,
passou a haver uma comunicagdo entre o setor Nucleo de Saude Ocupacional e o subsetor
financeiro.

A informacdo apenas é repassada via e-mail ou telefone quando um departamento
solicita informagdes ao outro, ndo havendo um meio concreto desta situagéo ser visualizada.
Assim, a adesdo de informacdes financeiras ao relatorio de sustentabilidade, vem a ser um
método pelo qual a condicdo das contratantes poderd ser melhor visualidade por todos, e
principalmente pela geréncia. A qual por muitas vezes mostrou desconhecer do fato que de
contratos estavam sendo renovados com organizacOes que estavam em débito, muitas vezes de
anos anteriores, com o CAT JRF.

Assim, diante dos aspectos e sugestdes apresentados nesta sessdo, espera-se que 0S
conhecimentos acerca da percepcdo dos funcionarios sobre a comunicacédo interna, bem como
as sugestdes de préticas e ferramentas, possam ser implementados no CAT JRF de modo a

melhorar suas operacgoes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante de um cenério de constantes mudancas mercadoldgicas, o estudo dos processos
de comunicacdo em uma organizacao é de fundamental importancia para seu desenvolvimento
e diferenciacdo no mercado. Denota-se que quando uma empresa possui uma cultura que
estimule e controle a comunicacéo interna seja ela formal ou informal, os seus membros tendem
a trabalhar de uma forma mais alinhada e motivada, pois sabem exatamente o que fazer e aonde
querem chegar.

Assim, este trabalho realizado na unidade Jodo Rique Ferreira do SESI — PB, buscou
analisar os processos de comunicacado interna na unidade. Esta que, muitas vezes negligenciada,
trouxe diversos problemas para alguns setores da organizacéo.

A partir da analise de dados, é possivel observar que ha uma divisdo de opiniGes no
tocante a percepc¢éo dos funciondarios quanto a comunicacgdo interna. Isto deve-se ao fato de que
os setores de Nucleo de Saude Ocupacional e Gestdo da Unidade foram profundamente
impactados com boatos e mal-entendidos do que outros, por isso, embora seja perceptivel a
aproximacao destes departamentos apds os fatos ocorridos, faz-se necessaria a adocdo de uma
ferramenta que os permita trabalhar juntos.

Por isso, a proposta da inclusdo do status da situacdo financeira do cliente nos relatorios
emitidos pelo Nucleo a serem entregues a geréncia, seria uma opcao de alinhamento de
atividades. Visto que, com mais esta informag&o, haveria o maior controle do fechamento de
novos contratos e da continuacdo dos atuais, caso a empresa contratante estivesse inadimplente,
melhorando assim, a saude financeira do CAT JRF.

E possivel observar que quanto a frequéncia de utilizacio das principais ferramentas do
CAT JRF, os funcionarios estdo, em sua maioria, bem ambientados as tecnologias da
informacdo. Entretanto, a intranet ndo esta sendo aproveitada adequadamente pela maioria dos
funcionarios. Tal ferramenta detém informacGes advindas da FIEP e é constantemente
atualizada. Diante disso, campanhas que promovam suas interfaces e incentivem o0s
funcionarios a buscar informacfes nesta ferramenta, acarretariam no desenvolvimento da
empatia dos membros para com a organizagédo, sendo este um fator fundamental para as boas
relagdes de trabalho.

H& ainda a necessidade de melhorias na divulgacdo dos assuntos partilhados nas
reunides. Esta queixa foi uma das mais recorrentes no sentido da participacdo em acdes de
integracdo. Esta ndo propagacao das decisdes, faz com que 0s membros ausentes ndo se sintam

parte de seu departamento, e muitas vezes cometam erros que ndo seriam feitos caso
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informacodes precisas Ihes fossem repassadas. Por isso, a divulgagéo das atas das reunides por
e-mail poderia ser uma solucdo adequada, para que todos do departamento ficassem inteirados
quanto aos acontecimentos.

Também foi observado que a maioria dos respondentes concordam que uma nova
ferramenta de comunicagdo interna poderia trazer beneficios & unidade. Assim sendo, no
contexto desta ferramenta, a abordagem mais relevante, segundo os proprios membros, seriam
as que contemplassem acdes desenvolvidas pelo CAT JRF. Isto se deve ao fato de muitos dos
funcionarios sentirem a necessidade de conhecer a unidade como um todo. Conhecer os demais
departamentos e 0 que estes estdo realizando. Esta consciéncia traz inimeros beneficios para a
organizagao, pois revela aos seus recursos humanos seu impacto no produto final, colocando-
0s em sua devida importancia e gerando motivacdo dos mesmos com isso.

Por conseguinte, diante da necessidade de identificacdo das ferramentas de comunicagéo
interna do CAT JRF, por meio de pesquisa, foram identificadas quinze formas de comunicacao.
Dentre as quais, algumas sdo utilizadas apenas em alguns setores. Portanto, existem meios de
integracdo a serem utilizados das mais diversas formas na unidade, porém apenas alguns sdo
utilizados corretamente. Entdo, com a devida difuséo dos beneficios do uso de tais ferramentas,
a empresa estara melhor integrada.

Diante da identificacdo de algumas falhas no processo de comunicacdo, a adogéo de
novas formas de comunicacdo podem ser uma solugdo para que se alcance uma melhor
integracdo na empresa. O desenvolvimento de um jornal impresso e digital, de um blog, de
campanhas de compartilhamento de informacdes e da adocao do status da empresa no Relatério
de Sustentabilidade, sdo a¢des de custos infimos, porém que acarretam em uma empresa mais
concisa, com padrdes alinhados e com um baixo de nivel de ruidos na comunicagéo.

Diante do exposto, este Relatorio de Estagio consiste em um meio no qual pode-se
ofertar uma contribuicdo no desenvolvimento das préaticas de comunicacédo internano CAT JRF,
uma empresa referéncia no setor de prestacdo de servi¢os aos industriarios e a comunidade.
Desta forma, a analise critica realizada no presente trabalho visa o desenvolvimento da
eficiéncia nas atividades da unidade, a qual possui uma equipe de funcionarios aptas a
mudancas e a adocdo de novas praticas e ferramentas. Vale ressaltar que este estudo consiste
também em uma oportunidade para a autora de aplicar seus conhecimentos em prética, pois
participou da realidade da organizacao e assim pode desenvolver seus conhecimentos nas areas
de marketing, financas e prestagéo de servigos.

Finalizando, conclui - se que a comunicacdo interna do CAT JRF deve ser colocada com

uma de suas prioridades, diante do fato da pouca integracdo entre os setores e da disseminacgéo
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de boatos recorrente, fazendo com que haja o alinhamento de todos. Tornando assim, a
comunicagdo interna um fator estratégico, o qual acarreta em beneficios que serdo difundidos
de dentro para fora da empresa, trazendo-lhe ainda mais destaque no cenario no qual esta

inserida.
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O presente questionario faz parte da elaboracdo de um Relatério de Estagio a ser apresentado
na Universidade Federal de Campina Grande, e tem por objetivo analisar qual a percepcéo dos

colaboradores do CAT Joéo Rique Ferreira sobre a comunicagao interna na unidade.

Solicito que as respostas tenham a maxima sinceridade e espontaneidade, lembrando que estas

sdo confidenciais e destinam-se apenas para fins de analise. Sendo que os dados coletados
serdo tratados apenas pela responsavel da pesquisa.
Agradeco, antecipadamente, sua disponibilidade.

PARTE | - DADOS SOCIODEMOGRAFICOS

1. Sexo
1. Feminino
2. Masculino

2 Faixa Etéria

Ok N E

18-25
25-35
35-45
45-55
Mais de 55 anos

3 Grau de Escolaridade

ok wbdpE

Ensino Fundamental

Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo
Ensino Superior Incompleto
Ensino Superior Completo
Pds-Graduacao

4 Tempo de Servico

ok wdPE

0-5

5-10

10-15

15-20

Mais de 20 anos

5 Departamento

1.

2.
3.
4.

Gestdo da Unidade
Educacao

Nucleo de Saude Ocupacional

Promocao da Saude
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6 Classifique cada uma das seguintes afirmacdes relativas ao processo de
comunicagédo do CAT — Jodo Rique Ferreira, de acordo com o seu grau de concordancia

ou discordancia.

DISCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO

INDIFERENTE

CONCORDO

CONCORDO
TOTALMENTE

O CAT JRF da muita
importancia a
comunicagdo interna

A comunicacdo com
os colaboradores é
eficaz

A comunicacéo
interna do CAT JRF é
clara

A interacdo dos
membros melhoraria
se 0 CAT JRF
adotasse novas
formas de
comunicagdo interna

A comunicacéo
interna do CAT JRF
influi nos resultados
finais

Recebo todas as
informacdes
necessarias para o
desempenho de
minhas fungdes

O processo de
comunicagdo é
flexivel

Sinto-me a vontade
para compartilhar
minhas opinides e
sentimentos com
meus colegas

Os boatos
disseminados
prejudicam a
dinamica de trabalho

As informagdes sdo
alteradas com fins de
evitar aborrecimentos
dos superiores
imediatos

Problemas pessoais
interferem na troca de
informagdes com os
demais membros

O CAT JRF estimula
atroca de
informacdes entre
setores diferentes
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7 Dos recursos apontados abaixo, marque em cada um deles, a frequéncia com que
vocé os utiliza em suas atividades.

COM

NUNCA | POUCAS VEZES | ASVEZES FREQUENCIA

SEMPRE

E-mail

Intranet

Video
Conferéncia

Bate-Papo Online

Telefone

Planilhas no
Drive

Quadro de avisos

Outros. Quais?

8 Quanto a sua frequéncia (assiduidade) nas agdes relatadas abaixo, marque em
cada uma, o grau com que vocé participa delas

COM

NUNCA | POUCAS VEZES | ASVEZES FREQUENCIA

SEMPRE

Reunides de
Departamento

Reunides Gerais

Palestras

Treinamento

Confraternizacfes

Comentarios (opcional):

9 Dentre as opcdes abaixo, quais desses assuntos mais lhe interessaria em um
veiculo de comunicacdo interna no CAT — Jodo Rique Ferreira. Coloque em uma escala
de 1 (mais interessante) a 3 (menos interessante).

Ac0es desenvolvidas pelo CAT JRF

Assuntos relacionados aos colaboradores (aniversariantes do més, novos
colaboradores, programacdes de eventos)

Assuntos relacionados as parcerias firmadas.

Outros. Quais?




10

Utilize o espaco abaixo para sugestdes ou outros comentarios
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