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Resumo: A comunicagdo é um mecanismo chave para o sucesso de qualquer negocio. Indo
além de transmitir informagdes, também promove a interacdo entre os envolvidos em uma
organizacao. Com a tecnologia, tém-se, hoje, 0os mais diversos canais de transmissdo, porém a
comunicacgdo eficaz ainda se mostra como um desafio nas grandes corporacdes, devido ao
fluxo intenso de informacéo e ao nimero grande de colaboradores. O presente estudo buscou
analisar o impacto gerado pela padronizacéo de um canal de comunica¢do em um setor de
engenharia, de uma grande empresa. Foi realizado um estudo de caso com a aplicacdo de
questiondarios do tipo censo. Com as respostas obtidas, pode-se ilustrar e exemplificar as
melhorias e aceitacdo da criacdo deste canal de informacdo padronizado, claro e conciso,
comprovando que tal pratica realmente auxilia nas atividades, atendimento dos requisitos e
expectativa dos clientes, internos e externos. Assim, o presente trabalho valida a
implementacao da ferramenta como eficaz ao processo de transmissdo das informagdes.

Palavras-chave: Comunicacdo eficaz, canais de transmissdo, padronizacdo, processo de
comunicagao.

1 INTRODUCAO

Nas corporacdes, grupos de pessoas formam-se com o objetivo de atingir determinados
objetivos e metas planejadas. Assim, hd a necessidade do estabelecimento de uma cultura de
interacdo e organizacdo dentro de toda instituicdo. De acordo com Menan (2009), é
imprescindivel o uso da comunicacdo como ferramenta de acéo e interacao entre os individuos,
sendo que o estabelecimento desse vinculo viabiliza o alinhamento das expectativa e acdes para
atingir-se o proposito final e a solu¢bes dos conflitos. Com o advento da tecnologia, hoje é
possivel se obter informacdes de diversas formas, mas isso ndo garante que a comunicagdo
esteja ocorrendo. Com a geracdo rapida de informac@es, caso estas ndo sejam transmitidas de
maneira correta ou ndo atinjam os destinatarios adequados, causam um impacto profundo e nem
sempre positivo na vida dos colaboradores.

A fim de resolver essa questéo, surgiu a preocupacao em se estabelecer uma comunicacéo
interna eficaz nas organizag0es, garantindo que as informacdes atinjam as pessoas adequadas e
que seja feita de forma correta, estimulando-se o didlogo, a troca de informagdes e experiéncias,
e contando com a participacao de todos os niveis hierarquicos (CLEMEN, 2005).
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De acordo com Tiburcio et al (2014), para que ocorra um fluxo de informacdes claro e
eficaz, é necessario estabelecer um processo eficiente, alinhando e sincronizando as ferramentas
de apoio com seus colaboradores. Para estabelecer o laco de comunicacdo com individuos, é
preciso definir qual mensagem sera passada, qual resposta é esperada e principalmente
preocupar-se se 0 receptor da mensagem entendeu por completo e ndo ha dividas quanto ao
que foi transmitidos (TIBURCIO et al, 2014).

Esses conceitos, quando aplicados em empresas de grande porte, é possivel identificar
“gaps” de transmissao de informagdes para os “stakeholders™ do processo. Com isso, viu-Se a
oportunidade de se padronizar um canal de informagé&o e avaliar qual o impacto gerado no dia
a dia dos colaboradores.

Assim, o presente estudo foi realizado em uma empresa, de grande porte, do ramo da
aviacdo localizada na cidade de S&o José dos Campos.

2 OBJETIVO

O objetivo deste trabalho foi analisar o grau de aceitacdo da implantacdo de um novo canal
de transmiss@o de informacdo e se sua mensagem era relevante para os receptores, além de
avaliar se a maneira escolhida para a propagacéo do canal foi eficaz.

3 METODOLOGIA

Para atingir o objetivo, foi desenvolvido um questionario do tipo censo, utilizando-se a
escala Likert para as respostas e aplicado em toda a populacgéo referente ao estudo.

De acordo com Gerhardt et al (2009), qualquer pesquisa cientifica pode ser classificada
por fatores como abordagem, natureza, objetivos e procedimentos. Assim, aqui utilizou-se a
abordagem qualitativa dos fatores, método de pesquisa que ndo se preocupa com a
representatividade numérica, e sim com o aprofundamento da compreensao de um grupo social,
trabalhando com uma gama de significados, motivos, aspiracGes, crencgas e valores que podem
ou ndo ser afetados pelo engajamento do pesquisador (MINAYO, 2001).

Considerando essa definicdo, o presente trabalho seguiu os moldes de um estudo de caso,
em decorréncia da sua adaptabilidade, que permite a identificacdo das questbes gerais e
associacgdo as situacoes semelhantes.

3.1 O método de pesquisa — estudo de caso

Tanto Yin (2001), quanto Fonseca (2002) e Ventura (2007) definem estudo de caso como
aquele tipo de pesquisa que visa conhecer a fundo o modo e a razdo de uma situacao que
acredita-se ser unica em diversos aspectos, captando a visdo dos participantes para
complementar e confirmar o objeto de estudo do pesquisador. Os autores ainda reforcam que o
sucesso de um estudo de caso da-se pela qualidade de seus dados, seu embasamento teorico,
significado e principalmente pela consideracdo de todos os possiveis resultados.

Para a estruturacdo de um estudo de caso € necessario primeiro delimitar a unidade-caso,
seguido pela coleta dos dados, selecdo, analise e interpretacdo destes e pér fim a elaboracdo de
relatorios que expressam as opinides obtidas através dos questionarios aplicados (YIN, 2001,
VENTURA, 2007).

O quadro abaixo (quadro 1) descreve cada uma dessas fases, baseado na literatura existente:

Promogao: Realizacao: Organizagao local do evento:

LABEymFE 4AN FACULD_AEE_ % }:Jg)IEIEREf{)%ACDEiRA |K°NE25

Associagao Brasileira de Ec, Eig U N h B U F BA ANOS




VY 17 a 20 SETEMBRO de 2019
‘)COBENGE Foarzaleza - CF .

2019

XLVIl Congresso Brasileiro
de Educacao em Engenharia
e Il Simposio Internacional
de Educagcao em Engenharia
da ABENGE

! G P '
No contexto da globalizacao 4.0"

Quadro 1 — Fases de estruturagdo de um estudo de caso
Fase Descri¢do

Identificacdo de quais dados s&o relevantes
e necessarios para o cumprimento do
objetivo proposto e como obté-los

Delimitacdo da
unidade-caso

Aqui define-se a quantidade de lugares em
que se realizard a pesquisa, numero de
Coleta de dados respostas esperadas. E necessario a maior
atencdo do pesquisador quanto a qualidade
dos resultados que estdo sendo obtidos

Parte mais complexa do estudo, na qual o
pesquisador precisa elaborar um plano de
analise condizente com o objetivo da
Anélise dos Dados pesquisa. Também, deve-se manter 0s
dados obtidos livres de qualquer julgamento
OU premissa para que a pesquisa ndo seja

enviesada.

Expressdo por escrito dos resultados
Elaboracéo dos obtidos, mencionando o0 passo a passo da
Relatorios coleta e analise dos dados e quais teorias 0s

tornam validos.

Fonte: Autoria prépria

A utilizacdo desta metodologia possui diversas vantagens visto que realga todas as diversas
dimensdes de um problema, permitindo uma analise mais aprofundada das relacGes
dimensionais (CHAGAS, 2017).

3.2 Universo de Pesquisa

O universo de pesquisa foi composto pelos colaboradores de um time de engenharia da
qualidade de um industria aeronautica, voltada a fabricacdo de jatos de pequeno e médio porte.
Esse time é composto, atualmente, por 56 pessoas as quais se dividem entre as unidade do Brasil
e Estados Unidos. A missao dessa equipe é garantir a qualidade nos processos e das aeronaves
da montagem final até o periodo de um ano de operacgdo pds entrega.

Pela grande quantidade de “stakeholders” e da questao geografica que separa o time, surgiu
a necessidade da criagdo de um canal que informasse a toda rede quais problemas estavam
acontecendo em campo, quais acdes e medidas estavam sendo tomadas, seus responsaveis e
prazo para correcdo, tanto na producdo como na frota. Esse canal, foi chamado de boletim
mensal e contava com graficos e tabelas que mostravam esses resultados a todos os envolvidos
No Processo.

3.3 Elaboracéo do questionario de pesquisa

O questionario deste estudo foi composto completamente por questdes fechadas, utilizando
a escala Likert de satisfacdo, indo de 1 (discordo totalmente) & 5 (concordo totalmente). Esse
método € o mais confidvel em medir opinides, percep¢des e comportamentos, além de fornecer
um feedback mais granular sobre a qualidade da reacéo do publico, e por isso foi escolhido para
o trabalho (MANZATO & SANTOS, 2012).
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A fim de legitimar o questionario, uma versdo piloto foi aplicada, validando se as perguntas
abrangiam todo o objetivo de estudo, se ndo causavam nenhum tipo de dlvida ou se eram
repetitivas. Com isso, este piloto foi aplicado e nele feitos os ajustes de melhoria para a verséo
final.

3.4 Coleta de dados

O questionario final foi aplicado a populagdo através da plataforma “survey monkey”,
especializada em pesquisas do estilo survey. A escolha por esse canal de aplicacéo foi por este
conseguir abranger toda a populagédo de forma uniforme.

O modelo final contou com 10 questbes fechadas e um campo, no final, para comentarios
facultativos. Os critérios avaliados foram: o impacto ocasionado pela criacdo do canal, o meio
de transmissdo escolhido e a relevancia das informagdes transmitidas. Para facilitar a
computacdo dos dados, uma analise interpretativa foi realizada para averiguar se cada pergunta
estava atingindo o objetivo que buscava quantificar.

3.5 Anélise dos dados

Toda a analise dos dados foi feita através da interpretacdo das respostas obtidas, e na
construcéo de graficos e tabelas no excel. Vale ressaltar que o questionario foi enviado a toda a
populacdo, mas ndo houve obrigatoriedade nas respostas e nem de se responder a todas as
perguntas, 0 que causou uma certa diferenca numérica nas porcentagens apresentadas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com a finalizagéo da aplicacdo dos questionarios e a compilacdo das respostas, foi feita a
andlise dos resultados a partir dos critérios pré estabelecidos de avaliacdo: (4.1) Impacto gerado
pela criacdo do boletim, (4.2) aceitacdo do modo de divulgacédo do boletim e (4.3) relevancia
das informac6es do boletim.

4.1 Critério 1 — Impacto gerado pela criacédo do boletim

O primeiro critério contou com 5 das 10 perguntas presentes no questionario. As perguntas
analisaram se o boletim facilitou o acesso as informacoes, se evitou o conflito de informacoes,
se trazia realmente todas as informacgdes sobre a frota, se a mensagem passada era objetiva e
concisa, e, por fim, se era realmente possivel acompanhar o desempenho da frota pelo boletim.

No quadro a seguir (quadro 2) temos as 5 perguntas que compdem esse critério, e a
porcentagem representativa de respostas que confirmam as afirmacdes. Aqui, consideramos
como respostas que confirmam as opg¢des: concordo totalmente e concordo parcialmente.

Quadro 2 - % de respostas que confirmam as afirmacdes do
primeiro critério

% de

Pergunta . x
confirmacao

A criagdo do "Boletim" como informativo da
frota em primeiro ano facilitou a obtencéo das 94%
informacoes.

A criagdo do "Boletim" como informativo da
frota evitou conflito de informacdes

90%

O "Boletim™" é completo, trazendo todas as

) N - 82%
informacdes sobre a frota em primeiro ano.
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As informaces passadas pelo "Boletim" sdo
. A 94%
objetivas/concisas

Com as informac6es passadas pelo "Boletim"
é possivel acompanhar o desempenho da frota 95%
em seu primeiro ano de operagéo

Fonte: Autoria prépria

Com essas respostas, podemos confirmar que a padronizacdo de um processo realmente
garante um aumento da qualidade e controle deste (TEIXEIRA et al, 2013), visto que mediante
as respostas tornou-se mais facil encontrar as informagdes. Também confirmamos o estudo de
Kunsch (1997) de que a comunicagdo organizacional é uma ferramenta estratégica e que com
o0 boletim garantiu-se que as informacgdes fossem completas e objetivas, além de serem passadas
de forma clara e livre de ruido.

O gréfico a seguir (gréafico 1) traz uma andlise geral do critério, calculada a partir da média
das respostas das 5 perguntas, e ao considerarmos as respostas “concordo totalmente” e
“concordo parcialmente”. Assim, temos que 91% das respostas confirmam o impacto positivo
gerado pela implantagdo do boletim.

Grafico 1 — Respostas do critério “impacto gerado pela cria¢do do boletim”
2%

7%

27%
64%
B Discordo Totalmente B Discordo Parcialmente
B Nao concordo e nem discordo Concordo Parcialmente

B Concordo totalmente

Fonte: Autoria Propria

4.2 Critério 2 — Aceitacdo do modo de divulgacdo do boletim

O segundo critério contou com 3 das 10 perguntas do questionario, avaliando se a
divulgacdo do boletim ser feita via e-mail foi uma boa escolha ou ndo. As questdes avaliaram
se essa maneira de propagacdo evitou o extravio de informages, se facilitou o acesso e o
registro dessas, bem como a comunica¢do com os emissores da informagao para sanar eventuais
duvidas quanto a mensagem.

O quadro 3 traz as perguntas deste critério com suas respectivas porcentagens de aceitacéo.
Assim como no primeiro critério, consideramos apenas as op¢des que confirmam as afirmacoes
(concordo totalmente e concordo parcialmente).
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Quadro 3 - % de respostas que confirmam as afirmacées do
segundo critério

o
Pergunta o de
confirmacéo
O "Boletim" ser enviado via e-mail evitou o 94%

extravio de informacdes

O "Boletim" ser enviado via e-mail facilitou o 94%
acesso e registro das informacdes

O "Boletim" ser enviado via e-mail facilitou a
comunicagdo com 0s responsaveis para sanar 82%
eventuais davidas.

Fonte: Autoria prépria

Dubrin (2003) e Tiburcio et al (2014), em suas respectivas pesquisas, afirmam que o0s
canais de comunicacdo devem acompanhar os avancos tecnolégicos do mundo globalizado, se
reinventado para atingir totalmente os colaboradores de uma empresa. Com as respostas, pode-
se confirmar a aceitagcdo do e-mail como forma de propagacao da mensagem, visto que analisou
0 acesso facilitado as informac6es, o registro e a facilidade de comunicacdo com os emissores
da mensagem.

Assim como para 0 primeiro critério, o grafico 2 representa uma andlise global do
parametro, o qual novamente foi validade com 91% das respostas positivas.

Grafico 2 — Respostas do critério “aceitacdo do modo de divulgacdo do boletim”

2%

8%

22%
@ Discordo Totalmente @ Discordo Parcialmente
B Nao concordo e nem discordo Concordo Parcialmente

B Concordo totalmente
Fonte: Autoria Propria

4.3 Critério 3 — Relevancia das informagdes do boletim

O terceiro critério contou com as 2 questdes finais, avaliando se as informagdes contidas
no boletim s&o importantes para o trabalho da lista de distribuicéo, e se realmente tem atingido
os envolvidos do processo.

A seguir temos 0 quadro que contém a representacdo das respostas de confirmagdo do
parametro:
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Grafico 3 — Respostas do critério “relevancia das informacoes
do boletim”

% de

Pergunta . x
confirmacéo

A informagao do “Boletim” ¢ importante para

0,
0 meu trabalho. 82%

Com o “Boletim” houve maior abrangéncia

0,
na distribuicdo das informacdes corretas. 88%

Fonte: Autoria Propria

Apesar das respostas validarem o critério, este foi o Uinico que ficou com respostas abaixo
de 90%. Assim, cabe um trabalho de reavaliacdo da lista de distribuicdo ou até um acréscimo/
decréscimo de informacgdes no montante da mensagem e para garantir uma abrangéncia correta
de divulgacéo.

5 CONCLUSAO

O estudo analisou a implantacdo de um canal de informacgdes padronizado dentro de um
time, quais os impactos gerados ao trabalho e a eficiéncia dessa nova ferramenta de
comunicagdo. Os resultados obtidos foram bastante positivos, visto que grande parte das
respostas do questionario de avaliagcdo confirmam que a implementacdo do canal de
comunicacdo foi efetivo, tornando o processo claro e sintetizado.

Porém, foi constatado, na aplicacdo dos questionarios, uma porcentagem de respostas que
ilustram individuos sem opinido formada (ndo concordo e nem discordo), ou que discordaram
de algumas informacdes. Assim, ainda ha melhorias que precisam ser feitas como uma
reestruturacdo da lista de distribuicdo e informac6es passadas ou, até mesmo, um novo estudo
sobre a forma de estreitar 0 caminho de retorno das eventuais criticas e duvidas perante a
informacao transmitida.
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EFFECTIVE COMMUNICATION: A CASE STUDY OF THE
STANDARDIZATION OF COMMUNICATION CHANNELS

Abstract: Communication is a key mechanism for the success of any business. Going beyond
transmitting information, it also promotes interaction among those involved in an organization.
With technology, we now have the most diverse transmission channels, but effective
communication still proves to be a challenge in large corporations due to the intense flow of
information and the large number of employees. The present study sought to analyze the impact
generated by the standardization of a communication channel in an engineering sector of a
large company. A case study was carried out with the application of census type questionnaires.
With the answers obtained, it is possible to illustrate and exemplify the improvements and
acceptance of the creation of this standardized, clear and concise information channel, proving
that this practice really assists in the activities, fulfillment of the requirements and expectations
of the internal and external clients. Thus, the present work validates the implementation of the
tool as effective to the information transmission process.

Key-words: Effective communication, transmission channels, standardization, communication
process.

Promogao: Realizacao: Organizagao local do evento:

LABEyng 4AN FACULD_AEE % EIEN[)IXERAREL%%DEiRA |koNE25

Associagao Brasileira de Ec, Eig U N h B U F B A ANOS
o




