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RESUMO

A pesquisa apresentada visa analisar de que modo ocorre a comunica¢do organizacional
interna na Associacao de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE — Salvador). Trata-se de um
‘estudo de caso’ que toma como publico-alvo os colaboradores da referida organizacdo. A
populacdo escolhida para aplicacdo do instrumento de coleta de dados foi constituida por
todos os funcionéarios contratados(as), prestadores(as) de servico, estagiarios(as) e
voluntarios(as). Foi disponibilizado 01(um) formulario de pesquisa para cada colaborador,
num total de 464 (quatrocentas de sessenta e quatro) formularios, sendo que 255 (duzentos e
cinglenta e cinco) foram validados. Os resultados obtidos revelaram que existe uma
preocupacdo concreta da organizacdo em divulgar suas agfes ao publico interno, com a
utilizacdo de diversificadas ferramentas de comunicacdo interna, porém melhorias podem ser
realizadas.
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ABSTRACT

The presented research aims to examine how internal organizational communication occurs at
Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE - Salvador). This is a case study that
takes as its target audience the employees of the organization. The data collection instrument
was applied on the population consisted of all hired employees, service providers, trainees and
volunteers. It was released 01 (one) research form for each employee, a total of 464 (four
hundred and sixty-four) forms, and 255 (two hundred and fifty-five) have been validated. The
obtained results revealed that there is a real concern of the organization to publicize its actions
to the domestic audience, with the use of several tools of internal communication, but
improvements can be made.

Keywords: Internal Communication, Internal Audience



LISTA DE ILUSTRACOES

Quadro 1 - Caracteristicas antiquadas da comunicagdo adotada pelos setores de Recursos

Humanos
Figura 1 - Organograma da APAE-Salvador

Gréfico 1 - Situacdo na Organizacdo

Gréfico 2 - Carga Horaria de Servico, por semana
Gréfico 3 - Veiculos de informacao ao publico interno
Gréfico 4 - Repercussao de crises, fatos negativos
Gréfico 5 - Participacdo no boletim ou site

Gréfico 6 - Relacdo APAE X Colaboradores



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Panorama geral dos formularios distribuidos
Tabela 2 - Grau de satisfagdo na avaliacdo dos instrumentos de comunicacéo interna

Tabela 3 - Frequiéncia de acesso aos instrumentos e veiculos de comunicacéo interna



SUMARIO

1. INTRODUGAD ....oooiiieieeeeeeee ettt ses s 09

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1  Comunicacao OrganizaCional ...........ccccooviiiiieieeie e 11
2.2  Contextualizagdo da Comunicagdo Organizacional ............cc.cceevvieieieiencncnennnn 12
2.3 COMUNICACAD INTEINA ...vveveeiieiiccieeie ettt et re e re e aneenre s 14
2.3.1 ODJetivos, tIP0S € FIUXOS .....ocviiiiiiiieieieiese e 15
2.3.2 Competéncias no ambito da comunicacdo INterna ...........cccccevvevesiveieeresee e e 16
2.3.3 O publico interno e sua importancia para as 0rganizagoes...........ccccvevrervereereereennns 18
2.4 Cultura OrganizaCional ...........c.ccueiiiiiiie i 19
2.5  Ruidos: sintonizando a “radio pedo” ou “radio corredor” ..........ccoevererneriennnns 20
2.6 Instrumentos de ComuNICaCa0 INTEIMNA .......cveiveiieeiieii e 21

3. APAE SALVADOR, SUA ASSESSORIA INSTITUCIONAL E DE
COMUNICACAO (ASSIC) E O PUBLICO INTERNO

3.1 APAE-SAIVAUOL ...t e e e e 23

3.2 Assessoria Institucional e de Comunicagdo (ASSIC) ....ccooviiiiiieieieie e 25

TR T O B o111 o] [ oo T 01 (-1 1 [ TSSO 26

A, IMET OD O L OGH A ..o ettt ettt ee et e e e e e e e e e e e eeeeeeeenns 28

5. APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS DA PESQUISA ......cccoovoeeveeeane. 31

6. CONSIDERAQOES FUN AL oo ettt eeeeeee 40
REFERENCIAS ..o oottt et ettt ettt et ee e eee et ee et et eseeeseeeeeeeseeeeeeeeeeeens 42
APENDICES



1. INTRODUCAO

Este trabalho apresenta um estudo de caso sobre a comunicagdo organizacional interna

na Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE-Salvador). A escolha da
APAE-Salvador se deu partindo-se do pressuposto de que ha grande
preocupacdo desta em estabelecer um dialogo estreito e permanente com seus
diversos publicos, prezando pelo oferecimento de servigcos de comunicacdo de

qualidade.

O objetivo principal da pesquisa apresentada € averiguar, partindo da analise da opinido
de seus colaboradores(as), prestadores(as) de servico, estagiarios(as) e voluntarios(as), como
ocorrem 0S processos de comunicacdo interna e se estes se ddo de modo satisfatorio na
organizagdo tomada como objeto de pesquisa. Como objetivos especificos, destacam-se:

- Averiguar se a comunicacao interna é utilizada de modo estratégico, contribuindo para
que os colaboradores sintam-se parte integrante da organizagdo, estando motivados e
empenhados em contribuir com o desenvolvimento da mesma;

- Mapear quais instrumentos de comunicacdo sdo utilizados para que as informacdes
circulem entre a organizacao e seus colaboradores, e vice-versa;

- Constatar se os colaboradores identificam que os instrumentos de comunicagdo sao
utilizados de modo eficiente e eficaz pela organizacdo, alcangando resultado satisfatério.

A APAE-Salvador &, por si s, de natureza voltada ao desenvolvimento social, uma vez
que se trata de uma associacdo filantropica, sem fins lucrativos, que tem por objetivo prestar
assisténcia integral as pessoas com deficiéncia mental e suas familias.

A Assessoria Institucional e de Comunicacdo (ASSIC) da APAE-Salvador é o nucleo
responsavel pela comunicacdo da organizacdo e pela qualidade das relaces estabelecidas
entre esta e seus diversos publicos, visando integrar os publicos internos, informando os
publicos externos e mantendo canais permanentes de comunicacdo em via de mao dupla com
cada um deles. Esta sob a responsabilidade da ASSIC cuidar de todas as publicacdes da
organizacéo, atualizacdo de murais e demais informes, bem como do site da APAE-Salvador
na Internet, além do estabelecimento de relagbes com a imprensa e da publicidade veiculada
nos meios de comunicacgao.

A obtencdo de informacOes e dados se deu através da aplicacdo de questionario ao
publico interno, além de entrevistas e conversas informais com a coordenagdo da Assessoria

Institucional e de Comunicagéao - ASSIC.



Este trabalho é composto por cinco partes. Na primeira parte, agora apresentada contem
0 objeto de estudo, justificativa, problematica, pressupostos, a estrutura do trabalho em si.

Na segunda parte € explorado o referencial tedrico, em seis topicos: No 1°, intitulado
“Comunicag¢ao Organizacional”, ¢ apresentada a defini¢do da comunicagdo organizacional
segundo alguns autores da area. O 2°, “Contextualizacdo da Comunica¢do Organizacional no
Brasil”, traz um resgate histdrico da implantacdo da comunicacdo organizacional no pais, suas
dificuldades e mudancas até os dias atuais. No 3° tépico, “Comunicagdao Interna”, sao
apresentados o0s objetivos, tipos e fluxos da comunicacdo organizacional interna, suas
competéncias e a importancia do publico interno para as organizac¢@es. Os topicos que seguem
irdo discutir “Cultura Organizacional”, “Ruidos de Comunicagdo nas Organizagdes”, e, por
fim, os “Instrumentos de Comunicagao Interna”.

Na terceira parte é contemplado o estudo de caso da gestdo da comunicacgéo interna na
Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE-Salvador): apresenta-se a
organizacgdo, como esta estruturada e quais as atribuigcdes de sua Assessoria Institucional e de
Comunicacdo (ASSIC), quem a organizacdo considera enquanto seu publico interno, além da
apresentacdo da metodologia utilizada e andlise dos dados obtidos através da pesquisa
aplicada ao publico interno e entrevistas realizadas com a coordenacdo da ASSIC.

Por finalizar, sdo tracadas consideragdes finais associadas ao processo de comunicagao
interna observado na APAE-Salvador, ressaltando suas complexidades e as barreiras

encontradas para adocdo de uma comunicacao interna integrada e estratégica.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Comunicacao Organizacional

Anterior a qualquer afirmacgdo ou analise, constata-se a necessidade de conceituagdo de
Comunicacdo Organizacional. Parte-se do pré-suposto que comunicacdo é toda a forma de
manifestacdo, seja ela oral, escrita, simbdlica ou gestual e eletrdnica com objetivo de informar
algo a alguém.

Mauricio Tavares (2007) salienta a importancia da organizacdo® utilizar a comunicagéo
como base de sua existéncia, definindo a comunicacdo organizacional como aquela que se
estabelece entre a organizacdo (empresas privadas, empresas publicas, instituicbes com e sem
fins lucrativos etc.) e os seus publicos de interesse: cliente interno ou funcionario/colaborador,
fornecedores, distribuidores, clientes externos, midia e sociedade em geral.

Segundo Maria Alzira Pimenta, o somatdrio das areas de comunicacdo para se fazer o
planejamento estratégico da comunicacdo da organizacdo € essencial para obter resultados
satisfatorios, porque a Comunicacdo Organizacional caracteriza-se pela soma de todas as
atividades de comunicacdo da organizacdo e que nela sdo desenvolvidos os métodos e
técnicas de Assessoria de Imprensa, Jornalismo, RelacBes Publicas, Lobby, Propaganda,
Promoc0es, Pesquisa, Endomarketing e Marketing, todas com o mesmo objetivo de levar a
organizacado a atingir suas metas, mas cada uma voltada para o seu publico, seja ele o externo
ou o interno (PIMENTA, 2004).

As descricbes subseqlientes atendem também a definicdo de Margarida Kunsch, ao

afirmar que a comunicacéo organizacional:

(...) analisa o sistema, o funcionamento e o processo de
comunicagao entre a organizacao e seus diversos publicos
(...). Fenbmeno inerente aos agrupamentos de pessoas
que integram uma organizacdo ou a ela se ligam, a
comunicagdo organizacional configura as diferentes
modalidades comunicacionais que permeiam sua
atividade. Compreende, dessa forma, a comunicagéo
institucional, a comunicagdo  mercadoldgica, a

! Destaca-se que em todo o texto serd usada a denominagdo organizagdo, e ndo empresa, Visto que a
comunicagdo pode ser utilizada como ferramenta de gest&o nos diversos setores da sociedade. O primeiro setor é
representado pelo Estado, o segundo é o setor privado (organizagdes com fins lucrativos) e o terceiro setor sdo as
organizacdes sem fins lucrativos.
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comunicagdo interna e a comunicacdo administrativa.
(KUNSCH, 2003)

Marlene Marchiori (2006) diz que a comunicacdo estd relacionada a aspectos
interpessoais, organizacionais e sociais e que esta amplitude tem funcdes e disfunc¢des que
variam de acordo com 0s arranjos organizacionais. Devem ser concebidas como processo

entre pessoas, mensagens, significados e propdsitos.

2.2 Contextualizagdo da Comunicagio Organizacional

A revolucdo industrial, iniciada na Inglaterra no século XVIII, surge ndo apenas como
um novo modo mecanizado de producdo de bens em larga escala, mas como uma revolucéo
que influenciou mudancas em diversas areas, inclusive no campo comunicacional. A
producdo em massa faz com que seja necessaria a utilizacdo da comunicacdo na divulgacéao
dos produtos, atraindo a atencdo para seu consumo e vendendo-os para publicos cada vez
mais diversificados.

Os processos de comunicacdo das organizagGes com o publico interno paulatinamente
ganha destaque, como resultado das mudancas nas relacbes de trabalho e os constantes
conflitos existentes entre patrées e empregados. Segundo o pesquisador Gaudéncio Torquato
(apud KUNSCH, 1997), com o progresso da industrializacdo, a automagao gera uma maior
divisdo de trabalho e a necessidade de maior especializagdo.

As mudangas que ocorrem no processo de producdo e gestdo aumentam a concorréncia
entre as organiza¢fes. Assim, a comunicacdo desponta como um dos mecanismos essenciais
para solucionar os desafios que sdo colocados por esta nova configuracédo social.

Vale ressaltar que autores, dentre eles Gaudéncio Torquato (1986), Roberto de Castro
Neves (2000) e Margarida Kunsch (2004), utilizam diferentes nomenclaturas para designar a
comunicacdo de forma estratégica nas organizagdes. Alguns denominam “Comunicagdo
Empresarial”, outros como “Comunica¢do Organizacional”. No decorrer do trabalho
proposto, sera adotado o termo “Comunica¢do Organizacional” por sua larga abrangéncia e
utilizacdo da comunicacdo de forma estratégica podendo ser encontrada em diferentes tipos de
organizagOes, ndo estando restritas a atividades comunicacionais realizadas apenas em
empresas com fins lucrativos.

Retomando a contextualizagdo historica, a Revolugdo Industrial brasileira acontece

tardiamente, aproximadamente 40 anos depois das grandes mudangas ocorridas na Europa.
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Margarida Kunsch (1997) pontua quatro eras para a comunicagdo organizacional no Brasil:
Década de 50 - Era do produto; Década de 60 — Era da imagem; Décadas de 70 ¢ 80 — Era das
estratégias; ¢ Década de 90 — Era da globalizacéo.

A partir da década de 1950, véem-se no Brasil os primeiros indicios do surgimento do
jornalismo empresarial e das rela¢fes publicas, surgindo como embrifes para o0 nascimento da
comunicagédo organizacional, fruto do amadurecimento da industrializacéo do periodo.

As primeiras atividades de Relacbes Publicas - RP e jornalismo, dito até entdo como
empresarial, se deram de forma amadora, atraves da publicacdo dos precarios informativos
impressos, conhecidos na época como house organ, além do dificil trabalho de
convencimento corpo a corpo junto aos veiculos de imprensa para que as industrias tivessem
seus produtos e acdes tratados como matérias jornalisticas, com teor de interesse para o
publico em geral.

O ano de 1967 marca o surgimento da Associa¢ado Brasileira dos Editores de Revistas e
Jornais de Empresa — ABERJE, com 0s objetivos de reunir e integrar os profissionais,
estudiosos e entidades ligadas a revistas e jornais de empresas, além de defender os interesses
da classe e contribuir para a profissionalizacdo da area.

Em 1968, o jornalista Manuel Chaparro cria a PROAL — Programagédo e Assessoria
Editorial com a finalidade de prestar servicos de consultoria a publicacdes empresariais, além
de oferecer pioneiros cursos de capacitacdo cuja tematica era o jornalismo empresarial que
finalmente despontara no Brasil (KUNSCH, 1997).

As regulamentacdes das profissdes de Relagdes Publicas e Jornalismo ocorreram,
respectivamente, em 1968 e 1969. Apesar dos enormes avancos alcangados com a
regulamentagdo, muitos conflitos foram gerados entre jornalistas e RP’s, pois ambos se
achavam no direito de escrever os press releases’ e na visdo dos relagdes publicas, os
jornalistas nunca poderiam exercer cargos de lideranca nos departamentos de comunicacao,
ficando restritos a producéo textual.

Outro acontecimento pioneiro foi a publicagdo, em 1972, do primeiro trabalho
académico sobre o jornalismo empresarial escrito pelo professor Gaudéncio Torquato do
Rego intitulado “Comunicag¢do na empresa e o jornalismo empresarial” (apud FRANCA,
2005).

20 termo “press release” em inglés significa, literalmente, “soltura a imprensa” (...) Press-Releases ou
Comunicados de Imprensa, ou apenas releases sdo documentos divulgados por assessorias de imprensa para
informar, anunciar, contestar, esclarecer ou responder a midia sobre algum fato que envolva o assessorado,
positivamente ou ndo. E, na pratica, uma declaracéo publica oficial e documentada do assessorado.
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Até entdo, o foco era editar publicaces para o publico interno e conseguir espagos nos
meios de comunicacdo que divulgassem as acOes das empresas. Paulatinamente, houve a
percepcao de que era muito mais importante planejar a comunicacgéo e estabelecé-la como um
processo estratégico de relacionamento transparente entre as organizacoes e 0s seus diversos
publicos.

Influenciado por tal processo de transparéncia, em 1976, surge em S&o Paulo o Grupo
Executivo de Protecdo ao Consumidor — Procon com a preocupacdo de evidenciar os
“Direitos do Consumidor”, estimulando a ampliacdo do nimero de entidades com atuagdo
nessa area, desenvolvendo e valorizando a comunicacdo como ferramenta corporativa de
gestao.

Na década de 80, logo apdés o fim do governo militar, por conta do processo de
transformacdo da sociedade e o inicio da redemocratizacdo do pais com a implantacdo da
Nova Republica, uma série de organizagdes restabelecem suas autonomias e a sociedade volta
a ter voz ativa, oferecendo destaque a comunicacao organizacional no Brasil. Nesta época se
tornam abundantes a realizacdo de congressos, de premiacfes das publicagdes empresariais e
o0 surgimento de diversas obras de cunho académico sobre o assunto (FRANCA, 2005).

Em 1989, apesar de manter a mesma sigla, a ABERJE passa a se chamar Associacio
Brasileira de Comunicacdo Empresarial, adaptando-se as novas exigéncias do mercado, que
agora destaca a importancia da atuacdo da comunicacdo de forma integrada e estratégica nas
organizacg0es através de planejamento baseado em pesquisas cientificas e analise de cenarios.

A chegada do século XXI contribui para crescentes avancos e aprimoramentos tanto
profissionais quanto tecnoldgicos na maneira de se fazer comunicacdo, inclusive a
organizacional. O panorama atual é composto por profissionais habilitados em diversos cursos
universitarios de comunicacdo, que contam com inUmeros recursos tecnoldgicos para
producdo e transmissao instantanea das informacdes.

Féabio Franga, estudioso e profissional da comunicagdo que presenciou, desde o inicio, o
desenrolar da area em nosso pais lanca as seguintes questdes:

(as atividades de comunicacdo organizacional)
“continuam sendo pautadas por um paradigma tradicional
ou simplesmente adotaram novo figurino sem se terem
tornado eficazes na sua funcdo? Estdo cumprindo sua
missdo de informar, de persuadir seus publicos, de
contribuir de maneira estratégica para a promoc¢do
corporativa das organizagdes?. (FRANCA, 2005).
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Dentre outros, estes sao pontos que este trabalho analisa.

2.3 Comunicacéo Interna

2.3.1  Objetivos, tipos e fluxos

A comunicacdo interna se d& no interior das organizacGes, atingindo um publico
diretamente ligado ao funcionamento e a vida organizacional, um publico especial composto
por funcionarios, colaboradores, acionistas.

Os principais objetivos da comunicacdo interna sao:

- transmitir informacGes oficiais da organizacgéo para seus colaboradores;

- motivar e estimular os colaboradores a exercerem suas fungdes, valorizando seus
talentos, de modo a beneficiar a organizacdo como um todo;

- procurar a integracdo entre colaboradores e superiores em diferentes graus
hierarquicos, visando a implantacdo do sentimento de equipe e garantindo o bem-estar do
grupo.

A comunicacgdo interna se divide em dois tipos: a formal, onde as informacbes sdo
repassadas através de instrumentos de comunicacdo produzidos intencionalmente pelas
organizagbes com o intuito de atingir seu publico interno, como por exemplo, os boletins
impressos, reunides com os diretores, noticias disponibilizadas nos murais. O segundo tipo é a
comunicacdo informal, estabelecida sem o controle da organizacdo, onde as informacoes
repercutem entre os colaboradores sem garantia de veracidade, como por exemplo, 0s
burburinhos e conversas de corredor.

O fluxo de comunicacdo nas organizagdes € dividido em comunicacdo vertical
(descendente e ascendente) e em comunicacdo lateral ou horizontal. Segundo Paulo
Nunes(2008), a comunicacdo vertical descendente consiste num tipo de comunicagdo que se
inicia nos gestores da organizacéo e flui no sentido da base hierarquica da organizacéo. Este
tipo consiste, geralmente, em informag6es, comunicados e instrugdes relacionadas com 0s
objetivos organizacionais, com as politicas, regras e regulamentos e com a situacao atual da
organizacéo. Este tipo de comunicagdo predomina essencialmente em organizagdes onde o
grau de participagdo dos subordinados na tomada de decisbes € baixo. Quanto a
comunicacéo vertical ascendente, consiste geralmente em relatorios enviados aos superiores
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sobre a situacdo em determinado departamento ou projeto, pedidos de esclarecimentos,
sugestBes e reclamacdes, relatorios de pesquisas, entre outros, dependendo do grau de
participacdo e democratizacdo nas decisdes.

O mesmo autor define que comunicacéo lateral ou horizontal consiste na comunicagéo
entre membros de diferentes departamentos, entre membros de um determinado grupo de
trabalho interdepartamental, entre os membros de diferentes grupos de trabalho ou entre os
orgdos de linha e os de staff. Um tipo de comunicacao lateral é a comunicacédo informal, a
qual pode cruzar qualquer nivel organizacional e em qualquer direcdo, ndo dependendo das
normas e regras estabelecidas pela organizacao formal, como dito anteriormente.

Normalmente, a comunicagdo vertical é vista de modo negativo, por ser considerada
impositiva, onde os subordinados apenas recebem informacGes dos superiores ou prestam
contas aos mesmos, enquanto que na comunicacdo lateral ou horizontal existe o espaco para
o dialogo, uma vez que todos detétm o mesmo poder de fala, independente da posicdo

hierarquica que ocupam.

2.3.2  Competéncias no ambito da comunicagéo interna

Inicialmente, coube aos departamentos de Recursos Humanos, ou Gestdo de/com
Pessoas, utilizar a comunicacdo para atingir o publico interno, uma vez que este
departamento € responsavel por cuidar dos relacionamentos entre a organizacdo e seus
colaboradores, resultando em bom entendimento entre ambas as partes, como destacam
Fébio Franga e Gutemberg Leite:

Além dos processos de recrutamento e selegdo de
pessoal, esse setor desenvolvia 0s modelos de
informacdo necessarios para manter ativa a interacao da
organizagdo com seus empregados. Esses modelos
incluiam: a criacdo e edicdo dos manuais de
empregados, a descricdo de cargos, a elaboragcdo de
normas e procedimentos, desenvolvimento de
programas de integragdo, realizacdo de festas de
confraternizacdo, edicdo de jornais e boletins internos.
(FRANCA e LEITE, 2007)

No livro “A comunicagdo como estratégia de recursos humanos”, estes autores
discorrem sobre a importancia do pioneirismo dos setores de RH em utilizar a comunicacgéo

para persuadir o publico interno, porém ndo deixam de ressaltar que muitas vezes as equipes
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dos “departamentos de pessoal” ndo possuem o preparo técnico necessario para empregar
corretamente as midias, além de produzir materiais com linguagem inadequada e com

apresentacdo visual sem atratividade.

Hierarquizada Fundamentada no detentor do poder e nos seus prepostos.
Modelo: eu mando, vocé obedece.
Legalista Baseada na legislacdo trabalhista, nos deveres dos empregados.
Modelo: reforga o processo hierarquico. Objetivo: cumprir a lei.
Normativa Segue normas e procedimentos, rotinas da organizacdo, manuais para
colaboradores.
Modelo: conhega seus deveres e cumpra-os.
Impositiva Estrutura da comunicacdo visa atingir os objetivos, metas da empresa e
Mandatoria que todos executem suas fungdes.
Modelo: vestir a camisa e dar tudo de si pela empresa.
Fria Né&o alimenta expectativas dos empregados, nem permite sua participagéo
Impessoal nos processos administrativos.
Modelo: faga o seu trabalho e ndo reclame, ou, se ndo estiver satisfeito,
..rua
Omissa Diz o que fazer, mas ndo como e por que fazer.
Incompleta Modelo: sua funcéo é fazer e ndo pedir explicacgdes.
Objetivos - fazer cumprir tarefas;
- disciplinar o trabalho;
- disciplinar o comportamento;
- estabelecer o conformismo.
Sem qualidade N&o parte de uma filosofia humanista, mas legalista; ndo envolve toda
pessoa e as equipes. Ndo é um processo, mas uma norma. Com objetivos
difusos... Desmotivadora.

Quadro 1 - Caracteristicas antiquadas da comunicagdo adotada pelos setores de Recursos
Humanos

Fonte: FRANCA, Fébio; LEITE, Gutemberg. A Comunicagdo como estratégia de Recursos
Humanos. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2007, p. 25.

A comunicacdo implantada pelo RH pautava-se quase que exclusivamente no

cumprimento das normas e procedimentos das organizacgdes e da legislacéo trabalhista.

Essa comunicacdo ritual ndo se preocupava em
explicar a razdo da acdo, do que deveria ser feito.
N&o esclarecia as razdes dos disciplinamentos (...).
Nessa visdo tradicional, o empregado nao
precisava entender, mas sim, fazer. (FRANCA e
LEITE, 2007)

Logo, vé-se que contrario do que se pensava inicialmente, deve-se pensar as
organizag0es como organismos Vivos, que sofrem alteragdes no decorrer do tempo e tendem
a adaptar-se as mudangas e desafios apresentados pela realidade na qual estdo inseridas. A
globalizacdo, a livre concorréncia, a busca por novos mercados leva as organizagdes a
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darem cada vez mais importancia a comunicagdo como ferramenta estratégica no alcance de
resultados positivos.

Assim, a comunicacao atualmente ganha espaco e respeito atraves da implantacdo de
departamentos especificos e mais estruturados, dotados de profissionais e recursos capazes
de atender as necessidades dos demais departamentos.

O mais adequado é que haja um consenso entre os departamentos, que o trabalho em
parceria resulte em auxilio matuo para o estabelecimento das campanhas internas, da
producdo do material grafico, da realizacdo dos eventos e confraternizacGes, além da

realizacdo dos programas de treinamento e da aplicagcdo de pesquisas.

2.3.3 O publico interno e sua importancia para as organizacdes

Além de informar, a comunicag&o interna tem por finalidade estimular os funcionérios e
colaboradores e € essencial para que o publico interno sinta-se valorizado, reconhecendo que
ocupa uma posicdo, que faz parte de um conjunto, que forma uma equipe. Todos devem estar
envolvidos e devem ter consciéncia de que sdao fundamentais para o bom desenvolvimento da
organizacao.

Trabalhar a Comunicacdo Interna é respeitar as diferencgas e utilizar como ferramenta
estratégica a compatibilizacdo dos interesses dos colaboradores e da organizagédo, por isso, é
essencial que haja um dialogo constante entre lideres e seus subordinados.

Segundo Marlene Marchiori (2006), ao ser realizada em sintonia com todas as outras
comunicagdes (mercadoldgica, administrativa e institucional) a comunicacédo interna melhora
automaticamente a comunicagdo com o publico externo, ja que os funcionarios também sao
divulgadores da organizacdo. Quando os funciondrios estdo satisfeitos ou insatisfeitos, eles
sd0 0s primeiros a repercutir essas informagdes para o publico externo.

E necessario que os funcionarios, independente de grau hierarquico, conhecam quais
s80 0s objetivos da organizacdo, sua missdo e valores, assim como também é de extrema
importancia o reconhecimento que o proprio funcionario faz do papel que desempenha na

organizacao.

No momento em que as pessoas tém acesso as
mesmas informagdes e compreendem que séo parte
integrante da vida organizacional, que possuem
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valores comuns e que compartilham dos mesmos
interesses, 0s resultados fluem. (MARCHIORI,
2006).

Em suma, o envolvimento do publico interno € fundamental, pois este passa a ser
valorizado, sendo visto como parte integrante de uma rede de amplitude maior e ndo apenas
como mero executor de tarefas, estando a comunicacdo interna intrinsecamente ligada a

formacé&o da cultura, dos valores e crengas da organizacéo.

2.4 Cultura organizacional

Uma, dentre diversas acepgdes da palavra cultura, € a que retoma a idéia de “cultivo”,
do processo de “lavrar”, de “cultivar a terra”. Esse processo refletiu-se no padrdo de
desenvolvimento em sistemas sociais de conhecimento, ideologia, valores, leis e rituais
cotidianos. O termo foi sofisticando-se e criando padrdes de refinamento, tanto que foram
classificados como cultura popular e erudita, por exemplo.

Atualmente, sua evolucdo esta determinada, mais genericamente, como diretamente
ligada a grupos de pessoas de diferentes estilos de vida. No que diz respeito as organizacgdes,
ficam evidentes certos padrdes de cultura corporativa e de subcultura entre e dentro das
organizagoes.

Marlene Marchiori fala sobre cultura organizacional, considerando as suas diversas
definicbes, a partir de angulos sociologicos e antropoldgicos, formulando sua prépria
concepcao, que diz:

Cultura organizacional é o reflexo da esséncia de uma
organizacdo, ou seja, sua personalidade. Ela ¢
essencialmente experimentada por seus membros de
maneira conjunta, o que, sem sombra de duvida, afeta a
realidade organizacional e a forma com que 0s grupos se
comportam e validam as relagbes internas.
(MARCHIORI 2006)

A autora ainda ressalta que a formacédo da cultura esta intimamente ligada ao processo
do conhecimento e relacionamento, tornando-se, dessa forma, Gnica no que diz respeito ao
compartilhamento deste conhecimento. O conhecimento, a percep¢do e 0 acompanhamento
da dindmica organizacional — ambiente interno e externo — sdo necessidades que devem

permanentemente ser postas em atualizag&o.
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Todo grupo humano tem uma cadéncia de comportamentos, de praticas, de saberes e
fazeres, e ndo ocorre de forma diversa com as organizagdes. Desta forma, 0s comportamentos
pertinentes a uma determinada organizagdo, o que alguns autores denominam como “cultura
organizacional”, sdo adquiridos por meio de um processo de aprendizagem e convivéncia €
transmitidos ao conjunto de seus membros.

Logo, a comunicagdo se apresenta como um conjunto de acdes com potencial para
estimular a qualidade das relagcdes que serdo estabelecidas, assim como pela credibilidade que
cada individuo manifesta para com a organizacdo. Por isso, a comunicacdo deve ser
fundamental entre os grupos para que se estabeleca e maximize a coordenacéo e cooperagao

entre 0S mesmos.

2.5 Ruidos: sintonizando a “radio pedo” ou “radio corredor”

Os ruidos que ocorrem durante a transmissdo das informagdes sdo responsaveis por
diversos problemas cotidianos. Ndo sdo poucas as situacfes em que algo é dito com certa
intencdo, porém é entendido de forma completamente diferente, causando muitas confusdes e
equivocos. No ambiente organizacional, por conta do grande fluxo de atividades diérias, nem
sempre as informagbes circulam através dos canais e instrumentos elaborados pelo
departamento de comunicacdo interna, ficando a cargo dos colaboradores repercutir as
novidades entre si, abrindo espaco para as mais diversas interpretacdes.

Essas vias de comunicagdo, apelidadas de “radio pedo” ou “radio corredor”, aparecem
como uma manifestacdo informal dos funcionarios dentro da organizacdo, onde ndo existe
controle sobre as informacgdes que circulam em todo o campo organizacional. Evitar ruidos de
comunicacdo ou comentarios negativos difundidos por esta pratica no dia-a-dia das
organizagOes € um dos principais desafios da area de comunicacéo interna.

Pimenta (2004) define este canal de difusdo como “uma rede de comunicagdo
complexa, informal e muito eficiente pela qual circulam as mais variadas informacdes,
noticias e rumores de interesse dos funcionarios, independente de sua hierarquia, formagédo
profissional ou status”.

Alguns profissionais de comunicagdo véem a “radio pedo” ou “radio corredor” como
uma dor de cabeca, prejudicando o bom andamento nos processos de comunicacao interna.
Outros a encaram como uma manifestagcéo natural do colaborador uma vez que o ato de se

comunicar € proprio do ser humano, ndo havendo possibilidade de abolir esta préatica.
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A realidade € que a repercussao informal das informacdes existe e para tentar minimizar
seus ruidos ou fazer com que estes ndo se tornem uma ameaca € preciso que a comunicagao
seja transparente e direta. E preciso que a organizacdo forneca informacBes verdadeiras,
evitando transmitir informagdes contraditorias e mal elaboradas, desta forma, a “radio pedo”
ndo terd chances de especulaces.

Se antes o principal canal de propagagdo dessas informagdes era o boca-a-boca,
atualmente pode-se afirmar que a “radio corredor” extrapola os limites fisicos das vias de
circulacdo dentro das organizacdes ao se adaptar aos novos recursos tecnoldgicos (e-mails,
mensagens via celular). Para Maria Alzira Pimenta esta atividade torna-se onipresente, pois
dependendo da importancia do assunto, sai dos limites da organizacdo e passa a atuar em
outros ambientes como nas casas dos colaboradores e em outras organizagoes.

Os boatos, de acordo com Pimenta (2004), podem ter inicio a partir de indices (compra
de novos equipamentos, transferéncia de um funcionario e participacdo nos resultados da
organizacao) ou fatos reais (declaracdo da diretoria, circular, noticia veiculada na midia).

Os gestores e a area de comunicagdo interna precisam saber lidar com esses rumores,
antecipando-se na divulgacdo de determinados fatos que, se ndo tratados com a devida
importancia, podem gerar boatos ou fofocas. O ideal é agir de maneira que garanta ao publico
interno receber informagdes suficientes, claras e legitimas, oferecendo-lhe o direito de
questionar, reclamar e sugerir, sempre do modo mais democréatico possivel. Ao perceber que
tem espaco de fala, o colaborador tende a resolver os problemas direto na fonte e ndo através

de terceiros.

2.6 Instrumentos de Comunicacédo Interna

Para viabilizar um canal de dialogo aberto entre os dirigentes das organizacdes e seus

subordinados, deixando-os informados e contribuindo para manter a cultura da organizacéo,

diversas ferramentas sdo utilizadas:

a) Jornais ou revistas: boletins informativos normalmente impressos e com
periodicidade definida, cujas pautas muitas vezes envolvem os funcionarios, atraves de
entrevistas, ou como o “funcionario do més”. Também podem ser divulgados em suportes

digitais, estando disponiveis no site da organizagdo ou sendo enviados por e- mail;
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b) Murais: ferramenta de informacdo visual disponivel no interior da organizagdo.
Especial atencdo deve ser dada ao local de fixagdo, devendo-se optar por locais com muita
circulacdo de pessoas, como corredores, salas de convivéncia e descanso. Sua atualizacdo
constante tende a atrair a atencdo do publico. A quantidade ira variar de acordo com o
tamanho da organizacéo;

c) Intranet: rede de comunicacdo on-line que possibilita 0 acesso apenas de pessoas
ligadas internamente a organizacdo, normalmente através de computadores instalados nas
dependéncias da organizacdo. De facil e rapida atualizacéo, serve como veiculo informativo e
de entretenimento, mas também pode ser utilizada como meio para aplicagdo de pesquisas de
satisfacdo interna;

d) E-mail ou Correio eletrénico: comunicacdo on-line que pode ser utilizada tanto

entre pablico interno quanto entre a organizacdo e o publico externo. O desenvolvimento de
novas tecnologias tem possibilitado uma comunicacdo cada vez mais agil e rapida desde que
0s usudrios detenham conhecimentos de uso e acesso aos equipamentos;

e) Eventos: momentos de encontro com objetivos variados, desde capacitacbes a
confraternizacfes. A depender de sua natureza e fim podem ser classificados como encontros
de vendas, sociais, esportivos, culturais, congressos, palestras, reunides, reciclagem
profissional, sendo muitas vezes organizados em parceria com o setor de Recursos Humanos;

f) Pesquisas: utilizadas como importante instrumento de coleta de opinido, a anélise
dos dados obtidos € fundamental para a determinacdo de estratégias de acdo. Devem ser
elaboradas e aplicadas de modo planejado para se alcancar resultados confiaveis.

Nassar e Figueiredo (2004) destacam que o publico interno gosta de ser tratado da
mesma forma que o publico externo. E essencial que os padrdes de criagdo, a qualidade das
pecas graficas e demais instrumentos comunicacionais sejam 0S mesmos para 0S dois
publicos, para promover a eficiéncia e a credibilidade da comunicacdo interna. O publico
interno rejeita todo material (jornais, programacgdo visual, revistas, murais) produzido de

forma amadora ou descuidada.
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3 APAE-SALVADOR, SUA ASSESSORIA INSTITUCIONAL E DE
COMUNICACAO (ASSIC) E O PUBLICO INTERNO

3.1 APAE - Salvador

A Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais — APAE-Salvador é uma organizagao
sem fins lucrativos, que presta assisténcia integral a pessoas com deficiéncia mental e que, na
maioria dos casos, ndo podem pagar por um atendimento adequado e de qualidade.

A organizacéo se baseia nos principios da filantropia, contando com apoio financeiro de
doadores, além de prestar diversos servi¢os de saude a comunidade em geral. Os recursos
obtidos com os servicos e as doacBes recebidas propiciam a sua viabilidade econdmica,
garantindo o atendimento as pessoas com deficiéncia mental.

Em 2008, a APAE-Salvador recebeu do ‘Bureau Veritas Certification do Brasil’ 0
certificado de Qualidade 1ISO 9001 para os servigos prestados no seu Centro Médico, no
Laboratorio de Andlises Clinicas e no Centro de Diagnostico e Pesquisa. Tal certificacdo
confere um rigoroso controle de qualidade na prestacdo dos servicos nos ndcleos de Saude,
resultando em atendimento de melhor qualidade e confianca.

Atualmente, a APAE conta com duas unidades: uma em Sao Joaquim, onde funciona o
Centro de Formagéo e Acompanhamento Profissional (Cefap), gie atende jovens deficientes a
partir de 16 anos, denominados aprendizes, que participam do Programa de Educacédo
Profissional dividido em trés etapas: Iniciacdo para o Trabalho, Qualificacdo Profissional e
Colocacdo e Acompanhamento no Trabalho. O Programa tem por objetivo assegurar o
ingresso e a permanéncia de deficientes no mercado de trabalho.

A outra unidade localiza-se na Pituba e é onde estad instalada a maior parte de seus
centros:

- Centro Educacional Especializado (Ceduc): uma escola baseada na pedagogia social
da educacéo inclusiva para alunos de 02 a 16 anos;

- Centro de Diagndstico e Pesquisa (Cedip): presta servigos de diagnosticos em recém-
nascidos, destacando-se o Teste do Pezinho e estabelecendo-se atualmente como o Servigo de
Referéncia em Triagem Neonatal (SRTN) que atende todo o estado da Bahia;

- Centro Médico (Cemed): centro ambulatorial de atencéo a saude que presta servicos a

adultos e criangas, deficientes ou ndo, através de especialistas e terapeutas de diversas areas;
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- Centro de Estudos e Difusdo de Tecnologia (Cedit): responsdvel por promover,
organizar e acompanhar os seminarios, workshops e cursos de extensdo, com o objetivo de
qualificar e atualizar os profissionais que tem ligagcdes ou ndo com pessoas deficientes;

- Laboratorio de Andlises Clinicas (Labac): presta diversos servigos de analises clinicas
atendendo adultos e criancas, deficientes ou ndo. E associado aos Programas de Controle de
Qualidade da Sociedade Brasileira de Analises Clinicas — SBAC, e Patologia
Clinica/Medicina Laboratorial — SBPC;

Ainda na Pituba funcionam a Administracdo, a Central de Captacdo de Recursos e 0s
anexos |, 11 e 111 que abrigam os servicos de Fisioterapia (Estimulacdo Precoce, RPG, Terapia
Ocupacional e Psicologia), uma &rea de lazer para os alunos do Ceduc, o Nucleo de Apoio as
Mées do Ceduc e o Nucleo de Apoio as Mées do Cedip.

A estrutura organizacional da APAE-Salvador esta sintetizada e pode ser melhor

entendida através da seguinte figura:
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Figura 1 - Organograma da APAE-Salvador
Fonte: site da APAE-Salvador - www.apaesalvador.org.br/institucional/quemsomos
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3.2 Assessoria Institucional e de Comunicagéo (ASSIC)

Segundo definicdo da prépria APAE-Salvador, a Assessoria Institucional e de
Comunicacdo (ASSIC) € o nucleo responsavel pela comunicacdo da organizacao e qualidade
das relagdes estabelecidas entre esta e seus diversos publicos, visando integrar os publicos
internos, informando os publicos externos e mantendo canais permanentes de comunicacgao,
em via de mao dupla, com cada um deles.

Esta sob a responsabilidade da ASSIC cuidar da comunicacdo visual e sinalizacdo de
toda a estrutura fisica da organizacdo, atualizacdo de murais e boletins informativos, bem
como do site da APAE-Salvador na Internet, produzir todas as publicagcdes da organizagéo,
além de supervisionar o estabelecimento de relacbes com a imprensa e a concepgdo e
veiculacdo da publicidade nos meios de comunicacéo.

Anualmente, a ASSIC estabelece um planejamento das a¢des de comunicacdo, porém
ndo ha uma definicio prévia de orcamento especifico a ser destinado para estas acdes. A
medida que as necessidades surgem ¢é feito um levantamento de custos e o Ndcleo ou Centro
de Referéncia que solicita a acdo de comunicacdo aprova este orcamento, total ou
parcialmente, de acordo com a disponibilidade de verba.

Ha uma especial atencdo a formulacdo do mailling, isto é, o ordenamento dos enderecos
eletronicos e fisicos das pessoas que compfem os diversos publicos de interesse da
organizacdo. A pretensdo é que as informacoes circulem da melhor maneira possivel entre 0s
variados publicos, de acordo com a segmentacdo dos mesmos, através de ferramentas e
instrumentos especificos.

Os demais Nucleos e Centros da APAE-Salvador recorrem a ASSIC quando ha a
necessidade de divulgacdo de alguma informacdo sobre suas atividades especificas ou
realizacdo de campanhas ou eventos. Outras vezes a prépria ASSIC identifica tais
necessidades através do contato direto com os colaboradores. Todas as demandas sdo
amplamente discutidas, as opinides ouvidas e ap6s a aprovacdo dos orcamentos as
necessidades sdo executadas. Pode-se afirmar que a ASSIC trabalha de modo integrado aos
demais departamentos, estabelecendo um sistema de comunicacdo que abrange a organizagao
em sua totalidade.

Atualmente, a ASSIC é composta por profissionais com formacdo académica em
variadas areas da comunicacdo: a coordenacdo geral fica sob a responsabilidade de uma

profissional formada em Publicidade e Propaganda, sendo diretamente assessorada por uma
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profissional formada em Rela¢Bes Publicas e um jornalista, que auxiliam o contato com os
diversos publicos, cuidam da producdo textual e organizagdo e cobertura dos eventos; um
designer responsavel pela criacdo das pecas graficas e manutencdo visual do site da
organizacdo na Internet. Ha, ainda, uma estagiaria em RP e um secretario executivo.

A realizacdo das tarefas prioriza as competéncias de cada profissional, de acordo com
sua formacdo académica. Cabe a coordenadora da Assessoria gerir todas as necessidades e
demanda-las aos colaboradores da ASSIC. De acordo com o observado nas visitas feitas
durante a aplicacdo da pesquisa pode-se afirmar que os profissionais se dispdem em trabalhar
em conjunto, do modo harmdnico, instituindo uma sinergia entre as atividades de
comunicacgéo, o0 que apresenta como resultado o alcance de objetivos comuns.

Por seu carater filantrépico, a organizacdo conta com o apoio voluntario para 0s
seguintes servicos terceirizados:

- Assessoria de Imprensa: estabelece a intermediacdo dos press releases e/ou press Kits
formulados pela ASSIC, os encaminhando para os diversos veiculos de comunicacdo com
intuito de conseguir ampla repercussdo atraves de midia espontanea. Este servico € executado
pela empresa Em Pauta Comunicacdo e Marketing;

- Agéncia de Publicidade: sempre dialogando com a ASSIC para atender da melhor
forma as suas necessidades, a agéncia auxilia na concepcdo e execugdo das campanhas
publicitérias. Este servico € executado pela empresa SLA Propaganda LTDA.

- Agéncia de Tecnologia da Informacdo - TI: oferece todo o suporte técnico e de
manutencdo da programacdo HTML? do site na Internet. O site foi formulado de maneira que
a propria ASSIC possa atualizar seu contedo — textos, fotos e imagens, arquivos para
disponibilizagdo publica, cabendo a agéncia de TI cuidar do gerenciamento técnico destes

dados. Este servico € executado pela empresa 220-I.

3.3 O publico interno

A APAE-Salvador considera enquanto publico interno os colaboradores/funcionarios,

prestadores de servico (médicos, fisioterapeutas, fonoaudiologos, alguns profissionais de

areas técnicas), pessoas que prestam servi¢o voluntario e os estagiarios.

3 . - I R . =
A sigla HTML (acrénimo para a expressao inglesa Hyper Text Markup Language, que significa Linguagem de Marcagédo de
Hipertexto) € uma linguagem de marcagéo, isto €, um conjunto de cddigos aplicados a um texto ou a dados, com o fim de
adicionar informacdes particulares (cores, tamanho etc) sobre esse texto ou dado. E muito utilizada para produzir paginas na
Internet.
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Segundo relato da coordenacgdo da ASSIC, todos sdo tratados de forma igualitaria, tendo
mesmo acesso as informagdes de relevancia geral, salvo quando ha informacdes especificas
de acordo com a area de interesse. Um dado importante é destacado: todos sdo convidados
para os eventos e confraternizacGes, mas a assiduidade dos prestadores de servico € bem
menor em comparacdo aos colaboradores contratados. A ASSIC acredita que a carga horéaria
pequena dos prestadores de servico na APAE e a necessidade de trabalharem em outras
organizacbes prejudicam o envolvimento e participagdo dos mesmos no cotidiano da

organizacao.
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4. METODOLOGIA

Neste trabalho optou-se pela realizacdo de um ‘estudo de caso’ que € considerado por
Yin (2001) “uma inquiricdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de
um contexto da vida real, quando a fronteira entre o fendbmeno e o contexto ndo é claramente
evidente e onde multiplas fontes de evidéncia sdo utilizadas”. Segundo o autor, os estudos de
caso sao utilizados preferencialmente para responder questoes do tipo “como” e “por que”. O
autor lembra que a preferéncia pelo método estudo de caso deve ser dada para estudos de
eventos contemporaneos, em situagdes onde os comportamentos relevantes ndo podem ser
manipulados, porém, é possivel fazer observacdes diretas através de pesquisas e entrevistas
sistematicas. Ainda de acordo com Yin, o diferencial deste método se comparado aos demais
é a possibilidade do pesquisador lidar com uma ampla variedade de fontes de informacdes —
documentos, artefatos, entrevistas e observagdes, denominadas como “evidéncias” pelo autor.

Nisbet e Watt (1978) descrevem trés etapas para o desenvolvimento de um estudo de
caso. A primeira consiste em especificar as questdes ou pontos criticos, estabelecer os
contatos iniciais para iniciar o trabalho de campo, localizar informantes e as fontes de dados
para 0 estudo; a segunda etapa diz respeito a coleta sisteméatica de dados, com base nas
caracteristicas préprias do objeto estudado; ja a terceira etapa refere-se a anélise e
interpretacdo sistematica dos dados e a elaboracdo do relatério.

Primeiramente, para a realizacdo deste trabalho, foi desenvolvida uma pesquisa
bibliografica preliminar para um maior entendimento sobre o papel da comunicacdo
organizacional e da comunicacdo interna nas organizagdes. Em seguida, foram realizadas
entrevistas com a coordenacdo da Assessoria Institucional e de Comunicagdo - ASSIC da
APAE-Salvador, baseadas em roteiros pré-definidos, além de conversas informais (Apéndice
A). Todas as entrevistas foram gravadas e posteriormente transcritas.

As entrevistas objetivaram o conhecimento das rotinas de trabalho, das atividades e
responsabilidades inerentes a ASSIC, a organizacdo em geral e a seus colaboradores. As
informagdes obtidas subsidiaram a elaboracdo do Formulério de Pesquisa aplicado aos
colaboradores da organizagdo (Apéndice B).

Um cabecalho inicial identificou o formulario enquanto instrumento de pesquisa de
cunho académico, enfatizando que se tratou de uma pesquisa de iniciativa externa a

organizacdo. Também foram descritas as instru¢fes de preenchimento e dadas garantias de
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anonimato, visando deixar o colaborador o mais a vontade possivel para responder as
questdes propostas.

Os formularios foram impressos em papel amarelo como intuito de destacar a
ferramenta dentre os demais documentos impressos em papel branco, diariamente
manuseados pelo publico-alvo. Os formulérios seguiram acompanhados de igual quantidade
de envelopes, foram entregues a ASSIC, que os encaminhou para que os Lideres os
distribuissem em cada Nucleo ou Centro de Resultado. Ap6s o preenchimento total, cada
formulario foi depositado no envelope que seguiu anexo, sendo este lacrado e devolvido.
Houve total apoio e colaboragdo da ASSIC para a distribui¢do e coleta dos formularios nos
diversos departamentos.

O formulério continha 14 (quatorze) questbes objetivas e 01 (uma) subjetiva. As 03
(trés) primeiras identificavam o Nucleo ou Centro de Resultado de trabalho, situacdo do(a)
colaborador(a) na organizagdo e carga horéria. A 4 questdo apresentava os instrumentos de
comunicacgéo aos quais o colaborador tem ou ndo acesso. As demais tratavam da comunicacao
interna entre a APAE e seus colaborares e, por fim, a Gltima questdo deixava espago para o
colaborador opinar sobre alguma modificacdo ou melhoria em relacdo a tal comunicacéo.

Os formulérios foram disponibilizados a todo o publico interno: colaboradores(as),
prestadores(as) de servigo, voluntarios(as) e estagiarios(as) num total de 464 (quatrocentas de
sessenta e quatro) pessoas. Foram validados 255 (duzentos e cinglienta e cinco), ou seja,
54,95% do total, que se torna o objeto de discussdo da pesquisa proposta. Onze formularios
(2,4% do total distribuido) foram descartados, pois foram devolvidos com preenchimento
parcial de dados ou com rasuras. Nos descartados estdo inclusos aqueles preenchidos pelos
colaboradores da ASSIC, que se tornam uma amostra viciada, uma vez que trabalham
diretamente com o objeto da pesquisa proposta. Oito envelopes (1,7%) foram devolvidos
vazios, 115 (cento e quinze) formularios (24,8%) foram devolvidos em branco e 75 (16,15%)

ndo foram devolvidos.
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Tabela 1 - Panorama geral dos formuléarios distribuidos

DEVOLVIDOS PREENCHIDOS - validos

DEVOLVIDOS PREENCHIDOS - descartados

ENVELOPES DEVOLVIDOS VAZIOS

DEVOLVIDOS EM BRANCO

NAO DEVOLVIDOS

TOTAL

255
11
08

115
75

464

54,95%
2,4%
1,7%

24,8%

16,15%

100%

Alguns fatores podem ser apontados como empecilhos para o preenchimento e
devolucdo de maior quantidade de formularios, dentre eles:
e Publico interno muito atarefado, pois a aplicacdo se deu em periodo de finalizacdo do

primeiro semestre e coincidente com os festejos juninos, os quais demandam bastante tempo

dos colaboradores;

eGrande parcela do publico interno em férias, pois a aplicagdo se deu em periodo
coincidente com 0 recesso entre o primeiro e segundo semestres letivos, no Centro de
Educacao (Ceduc) e no Centro de Formacéo Profissional (Cefap);

ePUblico interno do Centro Médico (Cemed), principalmente os médicos, apresentam

poucas horas de trabalho na casa, 0 que dificultou a distribuicdo, preenchimento e devolucao

do formulério;

eParcela do publico interno em licenca maternidade ou afastamentos de naturezas

diversas.
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S. APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS DA PESQUISA

O universo da pesquisa é composto por 255 (duzentos e cingiienta e cinco) formularios
que foram respondidos por 201 colaboradores contratados (78,8%), 39 prestadores de servico
(15,3%), 12 estagiarios (4,7%) e 03 voluntéarios (1,2%), adotando como critério de validagdo o
total preenchimento das questdes e a devolucdo dos formulérios dentro do prazo limite
estabelecido.

O publico interno avaliado é composto em sua grande maioria por profissionais que
trabalham a semana inteira (145 pessoas, ou 56,8%), seguidos pelos que trabalham entre 16h e
24h (48 ou 18,8%), depois entre 4h e 12h (35 ou 13,7%) e, por Ultimo, aqueles que prestam
entre 28h e 36h (27 ou 10,5%) de trabalho semanal.

Situag¢do na organizac¢ao

0 50 100 150 200 250

Contratado(a) 20

Prestador{a) de Servigo 39
Estagiario(a) 1
Voluntario(a) 3

Gréfico 1 — Situacdo na organizacao

Carga hordria de servico

0 50 100 150 200

Semana Inteira 145
16h- 24h 48
04h-12h 5
28h-36h 2

Grafico 2 — Carga horaria de servigo

Normalmente, as informagdes séo emitidas pela ASSIC diretamente aos Lideres de cada
Nucleo ou Centros de Resultado, para que estes as propaguem junto ao publico interno.
Quando questionados se existe um canal aberto de dialogo entre o colaborador e o lider, se ha
espaco para tirar davidas, fazer reclamacdes e dar sugestdes a grande maioria, 232 pessoas ou

90,99%, respondeu positivamente. Apenas 23 pessoas responderam NAO (9,01%).
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Um dado relevante deve ser destacado: nos formulérios respondidos pelos porteiros
identificou-se uma discrepancia destes valores, pois exatamente 50% destes profissionais
responderam que ndo ha abertura para conversar com seu(s) lider(es). Observou-se uma
influéncia direta exercida nas respostas em relacdo a comunicagdo interna: foi unénime a
continuidade de respostas negativas nas demais questdes nos formulérios respondidos por tais
profissionais.

Os instrumentos de comunicacdo interna elaborados pela ASSIC - murais, boletins
impressos e virtuais, e-mails institucionais e o site da APAE-Salvador na Internet, dentre
outros - sdo os principais veiculos que informam o publico interno sobre as novidades da
organizacao: 125 pessoas, 37,2%, escolheram esta alternativa. O(s) lider(es) aparecem, com
valor percentual muito proximo, como segunda alternativa: 118, isto €, 35,1%. As conversas

informais sdo a terceira opgdo: 81, correspondendo a 24,1%.

Mural, boletim, e-mail instit., site 125
Lider(es) 118
Conversas informais 1
Jornais, Tv, Radio 11
Nunca 1

0 30 60 90 120 150

Gréfico 3 - Veiculos de informag&o ao publico interno

Em se tratando das crises e fatos negativos que envolvem a APAE-Salvador, o(s)
lider(es) sdo os porta-vozes principais (122 respostas, 41,8%), diferindo das conversas
informais via “radio corredor” em apenas, aproximadamente, 03 pontos percentuais (112
respostas, 38,3%). 28 pessoas (9,5%) afirmam desconhecer fatos negativos que envolvem a
APAE-Salvador. Segundo relato da ASSIC, foi delineado um esbogo de manual de
enfrentamento de crises, porem o mesmo ainda ndo foi finalizado para ser tomado como
referéncia em situacGes adversas.

Para tais questdes mais de uma alternativa de resposta foi considerada valida, uma vez
que as informag0es circulam através de diferentes vias dentro de uma organizacéo, a depender
da natureza do fato a ser repercutido. Logo, os valores percentuais foram obtidos sobre os
valores totais das respostas dadas, e ndo dos formularios preenchidos, como nas demais

questoes.
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Lider(es) 122
Conversas... 112
Nunca 28
Mural, boletim,... 1
Jornais, Tv, Radio 11

Gréfico 4 - Repercussdo de crises, fatos negativos

A comunicacdo interna, dentre seus diversos objetivos, pode ser utilizada
estrategicamente para estimular e valorizar o pablico interno. Em 2008, a APAE-Salvador
completou 40 anos de existéncia, e como forma de reconhecer a contribuicdo dos
colaboradores foram distribuidos bottons® correspondentes aos anos de servicos prestados &
organizacdo (um botton diferente para cada dez anos de casa). O que se constata € que aqueles
colaboradores que receberam o botton por tempo de servico fazem questdo de usa-lo
diariamente como acessorio indispensavel no fardamento.

Existe um espaco denominado “Talento” nos boletim trimestral impresso e boletim
virtual mensal, divulgando atividades artisticas ou esportivas realizadas por algum
colaborador. Ha também o “Destaque do més”, onde o colaborador que merece ser
reconhecido é indicado pelo lider de seu Ndcleo ou Centro de Resultado, cabendo a direcéo e
superintendéncia eleger o colaborador que sera homenageado a cada més. Durante o
levantamento de dados da pesquisa foi constatado que tais praticas ndo estdo sendo divulgadas
nos instrumentos internos nos ultimos meses, sem uma razdo especifica para tal.

Quando questionados sobre alguma participacdo nos instrumentos de comunicagédo
através de entrevistas ou publicacdo de texto, poesia ou reconhecimento e divulgacdo de
alguma atividade exercida fora das atribuicdes do trabalho, metade dos 255 respondentes
(128, ou 50,2%) afirmaram que nunca participaram, mas que gostariam de participar; 88

(34,5%) nunca participaram e ndo demonstram interesse; 35 (13,7%) ja participaram, ficaram

* Os bottons, também chamados de “Buttons” ou “Pins” sdo pequenos acessorios, normalmente em formato de
medalha, acoplados nas roupas através de um alfinete. S&o utilizados para legitimar uma condecoragéo
publicamente, fazer propaganda ou protesto, exteriorizar preferéncias culturais, politicas, espirituais. Enfim, um
botton supre a necessidade de um individuo de expor suas idéias.
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satisfeitos e gostariam que a experiéncia se repetisse, e apenas 04 pessoas (1,5%)

participaram, porém ndo gostaram da experiéncia.

0 50 100 150
N3o. Mas gostaria de participar 128
Nunca. Nao quero participar 8
Sim. Foi bom e gostaria de repetir 3
Sim. N3o gostei. Nao quero... 1 4

Gréfico 5 - Participacdo no boletim ou site: entrevista, texto ou
poesia publicado, talento divulgado.

Com intuito de estreitar o didlogo e apresentar as atividades desenvolvidas pelo
departamento de comunicacdo aos demais Nucleos, a ASSIC ja promoveu um seminario cujo
publico-alvo foram os gestores e lideres. Considera-se que o resultado foi positivo, pois estes
entenderam melhor a dindmica e as rotinas de trabalho do departamento de comunicagéo,
além do esclarecimento dos graus de noticiabilidade dos acontecimentos, dos prazos minimos
para se conseguir divulgar alguma atividade, dentre outras peculiaridades inerentes a area de

comunicagéo.

Deve-se destacar, também, que dentre as atividades exercidas por uma assessoria de
comunicacdo é importante a orientacdo 0s porta-vozes da organizacao para gque estes estejam
preparados e sintam-se seguros ao serem abordados por reporteres e jornalistas. A esta
atividade denomina-se media trainning ou treinamento de midia, que é a orientacdo das
linguagens e formatos de cada meio de comunicacgéo para quem deseja ou precisa se expor aos
veiculos de comunicacdo. Porém, apesar de admitir que se trata de atividade importante, a
ASSIC nunca promoveu uma atividade de media trainning com os gestores e lideres da
APAE-Salvador.
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Tabela 2 — Grau de satisfacdo na avaliagdo dos instrumentos de comunicacdo interna.

Insatisfatorio (a) Pouco Satisfatdrio(a) Muito
satisfatorio(a) satisfatorio(a)

Qualidade: tipo papel, 06 21 188 40

diagramacéo, cores,
imagens e fotos, recursos
audiovisuais

Linguagem utilizada 05 29 194 27

Distribuigéo 17 58 165 15

Eventos, palestras, 16 62 145 32

atividades de envolvimento

A Tabela 2 apresenta os valores de resposta para questdes que adotaram como
alternativa as variaveis “Insatisfatorio(a)”, “Pouco satisfatdrio(a)”, “Satisfatorio(a)” e “Muito
satisfatorio(a)”. Nas quatro questdes abaixo relatadas, o grau considerado “Satisfatorio(a)”
predominou:

- Qualidade do tipo de papel, diagramacdo, cores, imagens e fotos, recursos de audio e
video: 188 respostas, isto &, 73,7%);

- Linguagem utilizada para divulgar as informagdes: 194 respostas, isto €, 76%;

- Distribui¢do dos instrumentos de comunicacao interna: 165 respostas, isto €, 64,7%;

- Realizacdo dos eventos, palestras, atividades de envolvimento com os colaboradores:
145 respostas, isto €, 56,8%.

Em se tratando da relacdo estabelecida entre a APAE-Salvador e seu publico interno,
122 pessoas (47,8%) consideram que existe preocupacdo com o bem-estar dos colaboradores,
porém trata-se de relacdo um tanto superficial, uma vez que as sugestbes e criticas sao
ouvidas, mas nem sempre postas em pratica, além do publico ndo se sentir totalmente
motivado. Em seguida, 100 pessoas (39,2%) acreditam que ha sim preocupacdo por parte da
organizacgdo, com acato das sugestdes e criticas, motivando o publico interno e os fazendo se
sentir parte de uma equipe.

A porcentagem daqueles que acreditam ndo haver preocupagdo com o bem-estar do
publico interno gira em torno de 13% (33 pessoas). Para estes, as sugestdes e criticas nunca
sdo ouvidas nem colocadas em prética, sentem-se desmotivados, aléem de ndo se considerarem

parte de uma equipe.
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Ha preocupag¢do com bem-estar, porém é
. 122
superficial
Ha preocupagdo com bem-estar 100
Nao ha preocupagdao com o bem-estar 33
T T
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Gréfico 6 - Relacdo APAE X Colaboradores

Foi solicitado aos participantes da pesquisa que indicassem com que freqliéncia se da o
acesso aos instrumentos e veiculos de comunicacdo interna. A Tabela 3 apresenta 0s
resultados obtidos, podendo-se destacar os acessos mais freqiientes:

- “Diario”: ‘Mural Informativo’ (51,7%), ‘Conversas informais’ (44,3%) e ‘Site da
APAE na Internet’ (42,3%);

- “Mensal”: o ‘Boletim Interno’ € o veiculo mais lido (55,6%);

- “As vezes”: ‘Cursos de formagio e capacitagio’ (54,1%), ‘Eventos comemorativos’
(49,4%), ‘Panfletos ou folhetos’ (45%) e ‘Reunides com a Direcdo ou Lideres’ (39,6%);

- “Nunca”: ‘Relatorios anuais’ (33,7%), ‘Boletim eletronico’ (32,9%) e ‘Manual do
Colaborador’ (24,3%);

Propositalmente, 04 instrumentos foram inclusos no questionario, porém estes ndo sao
produzidos e/ou veiculados ao publico interno: ‘Videoconferéncia’, ‘Ouvidoria’, ‘Caixa de
sugestoes/reclamagdes’ e ‘Revista’. Verifica-se que a maioria das pessoas ndo identificou tais
instrumentos como “Nao Existe”, mas sim como se “Nunca” tivessem acesso aos mesmos.
Estas respostas denotam que existe desconhecimento da inexisténcia dos instrumentos, ou até
mesmo ndo ha entendimento do que é cada um e qual sua utilizacdo, pois em muitos

formulérios havia pontos de interrogacéo rabiscados nestes quesitos.
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Tabela 3 - Freqliéncia de acesso aos instrumentos e veiculos de comunicacéo interna.

Instrumentos e Canais Diario | Semanal | Mensal | Anual As Nunca | Néo Em

de Comunicacéo Interna vezes existe | branco
Mural Informativo 132 45 18 -- 40 06 01 13
Conversas informais 113 21 03 -- 70 16 04 28
Site na internet 108 22 10 -- 59 30 06 20
Jornal ou boletim interno 11 12 142 03 55 16 -- 16
Cursos de formacéo / capacitacdo 01 02 13 32 138 38 04 27
Eventos comemorativos 05 06 39 44 126 09 01 25
Panfletos ou folhetos 14 24 27 08 115 24 06 37
Reunides com a Direcdo ou Lideres 07 56 39 11 101 21 02 18
Relatério anual de atividades 13 03 05 68 26 86 16 38
Boletim eletronico enviado por e-mail 32 24 45 -- 29 84 12 29
Manual do Colaborador 31 07 09 41 54 62 14 37

T

Videoconferéncia 01 -- 02 02 18 126 73 33
Ouvidoria 06 02 04 07 32 108 57 39
Caixa de sugestdes / reclamacGes 36 16 05 03 32 88 42 33
Revista da APAE-Salvador 03 07 47 23 85 35 23 32
Intranet 37 10 03 -- 22 84 49 50

De acordo com as informacdes obtidas durante as entrevistas com a coordenacao da

ASSIC e observacdo da pesquisadora, 0s instrumentos e veiculos se ddo da seguinte maneira:

(imagens ilustrativas comp&em o APENDICE C)

e Mural informativo: ao todo sdo 12 murais — o maior estd instalado no refeitorio,

proximo ao reldgio de ponto e local de maior circulacéo, contendo as informacdes em geral da
organizacdo, além de fotos dos eventos realizados. Os demais estdo em cada Nucleo ou
Centro de Resultado, que podem divulgar suas proprias informacdes, além das encaminhadas
pela ASSIC. A atualizacdo é constante;

eSite na Internet: apresenta-se tanto como veiculo de comunicagdo interna como

externa, sendo o mais rapido, facil e barato de ser atualizado. Por falta de acesso a Internet,
pois nem todos os colaboradores trabalnam com computadores, verifica-se que alguns destes
ainda ndo adotam o site como fonte de informacao (30 afirmam nunca terem acessado e 06
que ndo existe site da organizacdo). A atualizacdo é constante;

eBoletim interno: distribuido tanto para o publico interno como externo. Possui

excelente qualidade grafica, sendo produzido em papel nobre e totalmente colorido, contado
com o apoio a Agéncia de Assessoria de Imprensa para sua producdo. Também disponivel em

formato digital no site. A periodicidade é trimestral;
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e Boletim eletrénico: também conhecido como “News Letter”, € composto por apenas

trés matérias, sendo formatado e enviado através da propria ASSIC para os e-mails dos
colaboradores que optaram por recebé-lo. Periodicidade é mensal;

¢ Panfletos e folhetos: pecas normalmente desenvolvidas para os eventos e campanhas

publicitérias da organizacdo. A depender da tiragem e da urgéncia sdo produzidos em grafica
rapida ou em larga escala em off set. Sua distribuicdo e periodicidade dependem muito da
intencdo com que sdo produzidos;

e Eventos: cabe a ASSIC prestar todo o suporte para a realizacdo dos eventos, desde o
planejamento junto aos demais departamentos solicitantes até orcamentos, contato com
fornecedores, divulgacdo, producdo executiva, entrega de brindes, registro fotografico e
cobertura, relatérios e prestacdes de contas.

e Reunibes com Direcdo e Lideres: de acordo com as necessidades especificas de cada

departamento, e como observado anteriormente, 90,99% dos colaboradores tém liberdade para
manter conversas abertas com seus superiores; Porém, 23 pessoas afirmam que a freqiiéncia é
“nunca” ou “nao existe”, mesma quantidade de pessoas que afirmam nao terem abertura com
seus lideres para conversar;

e Manual do Colaborador: trata-se de um material distribuido pelo RH, apenas sendo

diagramado pela Assessoria de Comunicagdo. Teoricamente, todos os colaboradores deveriam
recebé-lo ao serem incorporados ao quadro funcional, porém observa-se que isto ndo ocorreu
com 76 pessoas, pois 64 afirmam “nunca” terem acesso e 14 afirmam que o manual “ndo
existe”’;

¢ Videoconferéncia: apenas uma vez foi realizada uma atividade do género, porém a

adesdo de publico foi infima, portanto a mesma experiéncia nunca mais foi experimentada;

eQuvidoria: ndo existe um canal direto para cuidar das davidas, sugestdes e
reclamacdes do publico interno além do contado via Lideres. Para o publico externo existe um
“Fale conosco” no site, onde hd um tratamento especial para os e-mails recebidos, com
resolucédo dos problemas e retorno ao reclamante, sempre que disponibilizado algum contato
pessoal;

e Caixa de sugestdes/reclamacdes: aparentemente, houve um equivoco sobre este

quesito, pois 92 pessoas identificaram algum tipo de acesso a este instrumento. Porém, todas
as caixas de sugestdo disponiveis nas recepc¢des sdo voltadas ao publico externo. A ASSIC
considera bastante importante existir caixas também para o publico interno, pois garante o

anonimato das opinides, inibindo constrangimentos;
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e Revista: este é outro instrumento que sofre equivoco, pois ndo existe uma Revista da
APAE-Salvador, mas sim o Boletim Interno, conforme descrito anteriormente;

e Intranet: interligado ao site da organizacdo, existe um sistema de web suporte para
solicitacdo de atividades administrativas, como manutencdo e troca de algum equipamento,
solicitacdo de material de escritorio, mas este suporte ndo € usado para comunicacgdo interna.
Ja existiu Intranet anteriormente, porém foi abolida porque o provedor de Internet adotado
ndo suportava esta demanda. Portanto, observa-se que 62 pessoas afirmam utilizar a
“Intranet” para fins de comunicacdo, quando na verdade existe apenas um suporte digital para
fins administrativos.

Finalmente, verificou-se que 243 pessoas (95,3%) gostaram de participar da pesquisa
aplicada, sendo gque anteriormente nenhuma outra pesquisa havia abordado o publico interno
para tratar de assuntos relacionados a comunicacdo da APAE-Salvador.

A Unica pesquisa na area de comunicacdo anteriormente realizada na organizacao
abordou apenas os doadores (pessoas fisicas ou juridicas que ajudam financeiramente a
organizagdo). A pesquisa tinha por objetivo analisar se o boletim trimestral impresso contém
informacBes suficientes para demonstrar as atividades desenvolvidas e, também, se a
prestacdo de contas sobre os valores aplicados é clara, e o resultado obtido foi considerado
positivo.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Mediante a pesquisa realizada, identifica-se que a Associacdo de Pais e Amigos dos
Excepcionais — APAE-Salvador confere um alto grau de importancia no que tange as
atividades relacionadas com a comunicagdo da organizagdo, sobretudo aquelas voltadas ao
publico interno.

A primeira constatacdo deste compromisso € a composi¢do do corpo funcional da
Assessoria Institucional e de Comunicacgédo - ASSIC, que prioriza profissionais com formacao
académica em diversas areas da comunicacdo: RelagBes Publicas, Jornalismo, Publicidade e
Propaganda, Design, além do estabelecimento de parcerias com empresas especializadas em
comunicacao.

E possivel afirmar que o objetivo geral foi alcancado, uma vez que através da pesquisa
realizada foi possivel analisar a opinido dos colaboradores(as), prestadores(as) de servigo,
estagiarios(as) e voluntérios(as) no que se refere aos processos de comunicagdo interna.

Com relacdo a comunicacdo voltada para o publico interno a pesquisa reitera que, em
média, 67,8% do publico respondente confere o grau “Satisfatério”, conforme dados
apresentados na Tabela 2. Porém, melhorias podem ser realizadas em relagdo a “Distribuigdo
dos instrumentos” e realizacdo de “Eventos, palestras e atividades de envolvimento”, pois
ambos apresentaram como segunda alternativa de resposta o quesito “Pouco satisfatorio”,
22,7% e 24,3%, respectivamente.

Outra constatacdo é que apesar de 90,99% do publico interno afirmar que existe
abertura com os lideres para obter informacgdes, sanar duvidas, reclamar e sugerir, as
“Conversas informais com colegas, via ‘rddio corredor’ ou ‘radio pedo”™ apresentam alto
grau de relevancia na circulacdo tanto das novidades quanto dos fatores negativos que
envolvem a APAE-Salvador (Gréaficos 3 e 4). A divulgacdo formal transparente e antecipada
deve prevalecer, para que as informagdes ndo repercutam de modo equivocado, possibilitando
o aparecimento de boatos e fofocas, apesar de todos os esfor¢cos para minimizar os ‘ruidos’.

A valorizacdo do publico interno pode ser estimulada de maneiras criativas e
diversificadas, uma vez 50% das pessoas demonstrou interesse em ser entrevistado, ou ter
alguma atividade extra-funcional divulgada. A valorizagdo do publico interno tende a resultar
em motivagdo e maior envolvimento no cotidiano e no ambiente de trabalho e boa
repercussdo de ‘dentro para fora’ é fundamental numa organizacdo com fins tdo preciosos

como a APAE-Salvador.
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Uma outra sugestdo é que o planejamento estratégico anual de comunicacdo esteja
aliado a previsdo orcamentéria especifica para as atividades de comunicagdo, para que nao se
fique sempre a mercé da disponibilidade de recursos, inclusive nas acdes de fim de ano,
guando normalmente as verbas ja se encontram escassas.

Duas ultimas observacGes sdo consideradas pertinentes, embora ndo estejam
diretamente ligadas ao foco da pesquisa, que é o publico interno:

e Durante as visitas realizadas foi observado que todas as salas, departamentos e espacos
fisicos em geral estdo devidamente sinalizados, porém nédo ha rigor na padronizagdo como um
todo, mas sim por departamento. Como, por exemplo, as cores das placas das portas que em
alguns locais é azul, em outros é verde-4gua, ou murais ora em metal, ora em cortica, de
tamanhos diversos. Esta falta de padronizacdo quebra a unidade visual dos espacos, além de
demonstrar uma aparente falta de preocupacdo e enfraquecimento da identidade da
organizacao.

¢ A logomarca € bastante utilizada, estando presente em todos 0s materiais que possam
divulgar a organizacdo: fardamento dos colaboradores, materiais graficos impressos, toda a
divulgacdo feita por meio virtual, sinalizacdo dos espacos fisicos, material de expediente
(papelaria e escritorio), protecdo de tela dos computadores, convites, apresentagdes em
PowerPoint realizadas pelos profissionais.

Espera-se que os resultados constatados e apresentados resultem em uma maior
motivacdo e conseqliente comprometimento por parte do publico interno, resultando numa
imagem positiva da organizagéo, elevando e valorizando os atores sociais que sustentam a
APAE-Salvador:  colaboradores(as), prestadores(as) de  servico, estagiarios(as),
voluntarios(as), doadores(as), alunos(as) e suas familias, e todos os clientes em geral,

excepcionais ou ndo. O resultado, certamente, serd uma melhor qualidade de vida para todos.
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APENDICE A - Roteiro para entrevista com os profissionais
da ASSIC — Asssessoria Institucional e de Comunicacéo.

Local da entrevista: APAE — Salvador — Nucleos Itaigara
Data: Inicio: h Término: h

1. Nome:
2. Cargo na ASSIC:

- Historico do setor: formacéo inicial, modificacBes de estrutura, investimentos.
- Composicéo do corpo funcional,
- As divisOes de tarefas no departamento se d&do de modo claro?
- Ha integracdo entre ASSIC e outro departamento, p. ex.: RH?
- Ha definicdo clara das tarefas de cada departamento?
- Ha divisao entre a comunicacdo a interna e a externa?
- Ha terceirizagéo de algum servico?
- ASSIC participa do planejamento orcamentario?

e Existe verba anual destinada ao setor?

e Como o valor € definido?

e Porcentagem/valor total?

- A direcdo da instituicdo reconhece a ASSIC como setor estratégico ou tatico?
- Quem aprova as campanhas e pecas de comunicagao?

e Ha interferéncia da direcdo?

e Isto é positivo ou negativo?

- Planejamento de comunicacéo:
e Existe?
Qual periodicidade?
Esta sendo cumprido?
Ha alinhamento entre Com. Interna / Mercadoldgica / Institucional / Administrativa?
De que forma?
Participacdo da diretoria (periodicidade), grau de influéncia?
TODOS conhecem este plano? Ou apenas equipe da ASSIC?
e Existem muitas situacdes de improviso?
- Ouvidoria:
e Existe?
e E atrelada a ASSIC?
e Os problemas séo resolvidos com rapidez?
e Ha feedback ao reclamante?

- Capacitagéo/Investimentos

Oferece aos funcionarios da APAE?
Oferece aos funcionarios da ASSIC?
Liberacéo para cursos fora?
Frequéncia
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- Ha a prética de avaliacdo das atividades?
- Vocé considera as tarefas realizadas suficientes?
- O que vocé sugere como melhoria?
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APENDICE B — Formulario de Pesquisa aplicado aos colaboradores:
funcionarios contratados(as), prestadores(as)
de servico, estagiarios(as) e voluntarios(as).
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APENDICE C
SINALIZACAO EXTERNA - FACHADAS

Centro Médico - CEMED Laboratoério de Analises Clinicas - LABAC

Servigo de Referéncia em Triagem Neonatal - SRTN
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SINALIZACAO INTERNA

DE FINS FILANT
CONCEDIDO PEI
NACIONAL DE
SOCIAL, |

SORRIA, VOCE
ESTA SENDO
FILMADO!

—




MURAIS

Mural principal, localizado préximo
ao Reldgio de Ponto

Murais em diversos Ncleos e Centros de Resultado
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MATERIAIS GRAFICOS

Boletim impresso trimestral

Panfletos, folders,
materiais promocionais
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