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RESUMO

FASSINA, Marcelo. Os beneficios do uso do correio eletrénico no SENAC: Um
estudo em Curitiba. Florianépolis, 2002. 122f. Dissertagdo (Mestrado em Adminis-
tragcao) Programa de Pés-graduacado em Administragéo, UFSC, 2002.

Orientador: Prof. Paulo César da Cunha Maya, Dr.
Defesa: 25/07/2002

O uso do correio eletrénico é visto atualmente como uma poderosa ferramenta de
comunicacdo que cria uma nova rotina nas organizagdes, permitindo produzir
informacgées atuais, melhorando a comunicagéo e o processo de tomada de decisao,
tanto a nivel operacional quanto em nivel gerencial. Mas para que isso acontega, €
necessario que seja utilizado de forma correta, segura e produtiva. Este trabalho
apresenta os resultados da pesquisa realizada sobre a utilizacdo do correio
eletrénico no SENAC em Curitba — PR do ponto de vista da comunicacao
administrativa, descrevendo seus usos, avaliando seus beneficios e investigando os
problemas decorrentes de sua utilizagdo, além de pesquisar os habitos de midia e
tragcar um perfil dos seus usuarios, amparado pela fundamentagéo tedrica existente
sobre organizag¢des, comunicagdes e correio eletronico.

Palavras-chave: Organizag¢des, Comunicagdes, Correio eletrénico.



ABSTRACT

FASSINA, Marcelo. Os beneficios do uso do correio eletronico no SENAC: Um
estudo em Curitiba. Florianépolis, 2002. 122f. Dissertagao (Mestrado em Adminis-
tracdo) Programa de Pés-graduacdo em Administragéo, UFSC, 2002.

Orientador: Prof. Paulo César da Cunha Maya, Dr.
Defesa: 25/07/2002

The usage of the eletronic mail is, at present, seen as a powerful tool of
communication which creates a new routine within the organizations, allowing to
produce actual information and improving the communication and the decision taking
process, either at operational or managerial level. However, in order to achieve that,
it must be used correctly, in a productive and safe way. This work presents the
results of the research achieved about the utilization of the eletronic mail at SENAC
in Curitiba, PR, from the administrative communication point of view, describing its
usages, evaluating its benefits and investigating those problems originating from its
utilization. In addition to that, it enquires the habits of media and draws a profile of
the users, supported on the existing theoretical foundation about organizations, -
communications and eletronic mail.

Key-words: Organizations, Communications, Eletronic mail.
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1 INTRODUGAO

Ha aproximadamente dez anos, os computadores eram vistos quase que ex-
clusivamente como competéncia de cientistas e engenheiros. Com o decorrer dos
anos, estes equipamentos tornaram-se mais poderosos, versateis e baratos, fazendo
com gue o seu Uso passasse a ser comum tanto nas empresas como nos lares. As
pessoas em geral, os véem como ferramentas especiais para calculos, armazena-
mento de dados, entretenimento e comunicacéo. Nas organizagdes, eles sao utiliza-
dos como uma ferramenta pratica para reunir, manipular e distribuir informacgées
(KIESLER,1986).

No que tange a comunicacao mediada por computadorés, a tecnologia mais
utilizada atualmente & o correio por computador, chamada de correio eletrénico. Um
sistema de correio eletrdnico utiliza as facilidades da comunicacéo e da edicdo de
textos em computador para agilizar o servigo de intercambio de informagdes combi-
nando velocidade, sincronia e alcance, sendo muito mais versatil e agil que os me-
morandos impressos e o correio postal. Nas organizagdes, os usuarios providos de
uma conta de correio eletrénico e uma senha podem usar qualquer equipamento ou
terminal disponivel na organizacdo para compor uma mensagem e envia-la a uma
caixa de correio eletrénico daquela rede de computadores ou outro computador liga-
do aquela rede. Os computadores podem estar no mesmo ambiente fisico conecta-
dos.por uma rede local, ou em outras cidades, estados e até paises, desde que es-
tejam ligados por um sistema de telecomunicagées a longa distancia.

Com o correio eletrénico, as pessoas usam o computador como uma potente
ferramenta de comunicacgao, vencendo barreiras temporais e geograficas para a tro-
ca de informacdes e, o mais importante, quebram barreiras departamentais e hierar-
quicas.

No uso do correio eletrénico, do ponto de vista organizacional, destacam-se

alguns aspectos importantes:

a) Emissores e receptores processam o seu proprio correio eletrénico. As men-
sagens eletrénicas nao precisam passar por um intermediario para serem
processadas;

b) As mensagens sdo compostas e lidas em terminais de video sem deixar para

tras copias impressas. Apesar de ser possivel a criagcdo de copias impressas,
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a grande maioria das mensagens ficam armazenadas apenas em meio mag-
nético;

c) Os emissores podem transmitir suas mensagens eletrénicas no formato que
preferirem: um boletim da empresa, um memorando interno, uma noticia para
o quadro de avisos ou uma nota casual, podendo ser uma saudagao em duas

palavras, ou um monoélogo com duas mil.

O uso do correio eletrénico cria uma nova rotina na organizagdo, com a qual
funcionarios e gerentes nao estao ainda totalmente familiarizados. As reagbes a im-
plantacdo de um novo meio de comunicagéo variam desde a rejeigcao de querer ligar-
se ao sistema devido a uma atitude de desconfiangca e medo da transparéncia, até o
extremo oposto de querer impor que tudo seja imediatamente levado ao conheci-
mento coletivo.

O uso do correio eletrénico nas organizagées permite produzir informagbes
atuais, melhorando a comunicagédo e o processo de tomada de decisao tanto em
nivel operacional quanto em nivel gerencial. Mas para que isso acontega, os funcio-
narios devem compreender que as informagdes transmitidas ndo podem ser irrele-
vantes, possiveis de ma interpretacao ou indevidamente manipuladas.

Com freqliéncia, supbe-se que a quantidade de dados signifique informacgdes.
Isso é bastante comum, o que deve levar os executivos e funcionarios a aprenderem
a eliminar dados que nao estejam ligados as informagdes de que necessitam e or-
ganiza-los, analisa-los e interpreta-los, para entao focalizar as informagées resultan-
tes na agao. A finalidade das informagdes ndo € o conhecimento, mas sim a capaci-
dade de tomar as providéncias corretas (DRUCKER, 1999).

Apesar de todas as vantagens decorrentes do uso do correio eletrénico nas
empresas, existem alguns efeitos negativos. Embora nao seja facilmente observado,
o correio eletrénico por computador limita as informagées que os comunicadores
recebem do contexto social (KIESLER, 1986). Devemos considerar, primeiramente,
a auséncia de informagao pessoal nas mensagens. Os emissores nao tém como
vincular o contetudo ou o tom das mensagens com as respostas do receptor para
poderem avaliar se as mensagens foram bem recebidas ou ndo. De forma similar,
sem ferramentas nao-verbais, o emissor pode alterar facilmente o humor da mensa-
gem, comunicar uma idéia de individualidade ou exercitar seu dominio ou carisma. O

correio eletrénico reduz os limites impostos pela distancia, mas também restringe a
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capacidade de se definir a outra pessoa ou entender claramente a situagdo. Em
comparacao, quando nos comunicamos por telefone, é possivel conseguir informa-
cbes importantes sobre o contexto social através de meios nado visuais — pela secre-
taria que atende ou faz as chamadas, pelas variagbes na maneira de cumprimentar
e, especialmente, pelas pausas e tom de voz da outra pessoa.

Como o correio eletrdnico ndo da pistas estaticas nem dindmicas, os usuarios
tém menos informagdes sobre o contexto social do que quando usam outros instru-
mentos de comunicacao, inclusive o papel. As comunica¢des que usam papel como
meio lembram o contexto social através de pistas como formularios continuos, secre-
tarias, cabecalhos, titulos, variagbes de caligrafia e rotinas de envio e recepg¢ao de
mensagens.

Quando, na comunicagao, faltam informagdes pessoais dindmicas, as pesso-
as se concentram na mensagem e nao na outra pessoa. Os comunicadores tém uma
no¢ao maior no anonimato e detectam menos individualidade nos outros do que se
estivessem conversando pelo telefone ou pessoalmente. As pessoas sentem menos
empatia, menos culpa, preocupam-se menos em comparar-se com os outros e sao
menos influenciadas por normas. Além disso, o extenso e facilmente acessivel publi-
co € uma miscelanea social. Ao utilizar o correio eletrénico, todos se parecem. A U-
nica pista que o emissor tem quanto a identidade e a situagéao do receptor pode ser
seu nome. Todos os indicios do cargo, status, departamento a que pertence, raga,
aparéncia e comportamento ficam faltando. Faltam também as informagdes sobre a
educacao, a personalidade e o estilo de vida da outra pessoa.

Mas qual a importancia disso tudo? Quando as definigdes sociais sdo poucas
ou nao existem, as pessoas se sentem menos constrangidas por convengdes e nor-
mas. Elas se tornam, em certo sentido, mais livre. Com isso, abrem-se margens para
o uso indevido das tecnologias existentes. No caso especifico do correio eletrénico
dentro das organizagdes, os usos indevidos incluem correntes de mensagens, men-
sagens que nao condizem com trabalho, tempo de trabalho desperdicado na leitura
de correspondéncia eletrdnica indtil, arquivos anexados maiores que a rede suporta
e outros fatores, que fazem com que o projeto para a utilizagdo do correio eletrénico
tenha que ser muito bem estruturado.

A maioria das organizag¢des controla a comunicagao formal por meio de estru-

turas e normas (KIESLER, 1986). Como no caso do correio eletrénico, a comunica-
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cao alcanca tantas pessoas tao rapidamente e os efeitos da comunicagéo se ampli-
am, € necessario impor novas regras € normas na organizacgao. ‘

O propésito desta pesquisa € avaliar os beneficios e os problemas referentes
ao uso do correio eletronico em uma organizagcao de ensino, propondo recomenda-
cbes para fortalecer os beneficios e para a resolugao dos possiveis problemas en-
contrados. Acredita-se que os resultados aqui obtidos possam ser Uteis a empresas
de porte semelhante, servindo de guia para a correta utilizagao do correio eletrénico

como mecanismo de comunicagao.

1.1 JUSTIFICAGAO DO ESTUDO

Para Castro (1977), uma tese de mestrado deve ser original, importante e via-
vel. Dentro do aspecto originalidade, buscaram-se outras informacgoes relevantes ao
uso do correio eletrénico nas empresas além das publicadas anteriormente em livros
e teses. E de conhecimento da maioria das organizagdes os beneficios que o correio
eletrénico proporciona no que diz respeito a agilidade nas comunicagdes, padroniza-
¢ao, reducdo de custos operacionais e contato entre grupos de diferentes departa-
mentos e niveis hierarquicos. Afora esses beneficios, a pesquisa busca elencar ou-
tros, além de propor técnicas de aprimoramento, na medida do possivel, gerando,
assim, um aumento significativo de produtividade e economia de recursos humanos
e materiais utilizados.

Com relagio a importancia, acredita-se que os resultados obtidos auxiliem ou-
tras organizacdes afins na utilizacédo do correio eletrénico, visto que os beneficios
aqui relatados possam ter passado despercebidos a outras organizagdes e que,
frente aos problemas detectados durante a pesquisa, solu¢des serdo propostas.

No quesito viabilidade, considera-se que o presente projeto viavel, pois se
procurou balancear prazos, recursos, competéncias das partes envolvidas e disponi-
bilidade de informagdes. Como funcionario da instituicdo em estudo, tenho o tempo
disponivel para pesquisas e entrevistas, acesso a funcionarios, coordenadores, ge-
rentes, funcionarios responsaveis pelo funcionamento da rede de computadores e
suporte a usuarios, além dos recursos materiais necessarios. Conto ainda com o
apoio da instituicao para a realizacéo da pesquisa, uma vez que seus resultados se-
rao utilizados para ampliar os beneficios e para sanar eventuais problemas encon-

trados.
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Neste trabalho, buscou-se a compreensao mais clara possivel da realidade da

organizagao, no que tange a pessoas, informagao e tecnologia.

1.2 PROBLEMA E ESCOLHA DO TEMA

Para Lakatos (1992), o tema é o assunto que se deseja provar ou desenvol-
ver, “é uma dificuldade, ainda sem solugdo, que € importante determinar com preci-
sdo, para intentar, em seguida, seu exame, avaliagdo critica e solugao”. A selecao

do tema deve levar em conta:

a) Um assunto de acordo com as inclinagbes, as aptiddes e as tendéncias do
pesquisador;

b) Um assunto compativel com as qualificagbes pessoais;

c) Um objeto que merega ser investigado cientificamente e tenha condigdes
de ser delimitado em fungcéo da pesquisa;

d) Outros fatores como: a disponibilidade de tempo, a existéncia de obras
pertinentes ao assunto, a possibilidade de consultar especialistas da area
para uma orientagdo na escolha da documentagéo e na analise e interpre-

tacao da mesma.

Dessa forma, a area do estudo é "comunicagao administrativa”, que sera ma-
terializada através da pesquisa sobre os beneficios do correio eletrénico no SENAC
Curitiba.

Apos a escolha do tema, é necessario delimita-lo. Para Salvador apud Laka-

tos (1992), esta etapa propde uma reflexdo sobre:

a) . Distinguir o sujeito e o objeto da questao, o sujeito é a realidade a respeito
da qual se deseja saber alguma coisa, € o universo de referéncia, por ou-
tro lado, o objeto é o tema propriamente dito, corresponde aquilo que se
deseja saber ou realizar a respeito do sujeito;

b) Especificar os limites do sujeito e do objeto através de adjetivos explicati-
vos, restritivos, complementos nominais de especificagao; |

c) Delimitar as circunsténcias, restringindo ainda mais o assunto com carac-

teristicas de tempo e espaco.
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Segundo Lakatos (1992), a formulagcédo do problema prende-se ao tema pro-
posto, esclarece a dificuldade especifica com a qual se defronta e que se pretende
resolver por intermédio da pesquisa. Um problema, para ser bem enunciado, deve
responder satisfatoriamente as seguintes questdes: O problema pode ser enunciado
em forma de pergunta? Corresponde a interesses pessoais, sociais e cientificos?
Constitui-se em uma questao cientifica, ou seja, relacionam-se entre si pelo menos
duas variaveis? Pode ser objeto de investigagao sistematica controlada e critica?
Pode ser empiricamente verificado em suas conseqiiéncias?

Assim, o problema de pesquisa se apresenta como sendo: Quais os benefi-
c’ios do uso do correio eletronico no SENAC Curitiba?

Deste problema, emerge o tema da presente dissertacao cujo titulo é: Os be-

neficios do uso do correio eletrénico no Senac: um estudo em Curitiba.

1.3 OBJETIVOS E ABRANGENCIA

O objetivo geral desta pesquisa é avaliar os beneficios do uso do correio ele-
tronico no SENAC Curitiba.

Os objetivos especificos apresentam carater mais concreto, em uma funcéo
intermediaria e instrumental, permitindo, de um lado, atingir o objetivo geral e, de
outro, aplica-lo a situacdes particulares. A partir desta conceituagao, elegem-se, co-

mo especificos, os seguintes objetivos: .

a) Descrever usos do correio eletrénico no SENAC;

b) Avaliar os beneficios do uso do correio eletrénico no SENAC;

¢) Investigar os problemas na utilizacdo do correio eletrénico no SENAC,;

d) Propor recomendacgdes para fortalecer beneficios e resolver os possiveis
problemas encontrados na utilizagao do correio eletrénico no SENAC;

e) Pesquisar habitos de midia e utilizagdo de cartdo de crédito do usuario do
correio eletrénico do SENAC;

f) Descrever o perfil do usuario do correio eletréonico no SENAC, por varia-

veis de segmentacao demografica selecionadas.
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O servigo de correio eletrénico do SENAC no Parana abrange as suas 17 uni-
dades no estado, instaladas nas cidades de Campo Mourao, Cascavel, Castro, Curi-
tiba, Foz do lguacgu, Francisco Beltrao, Guarapuava, Irati, Jacarezinho, Londrina,
Maringda, Paranagua, Paranavai, Pato Branco, Ponta Grossa, Toledo e Umuarama.

O objeto da pesquisa é restrito ao SENAC da unidade de Curitiba devido aos

seguintes fatores:

a) Viabilidade em relagao ao deslocamento a outras unidades;

b) E a unidade de ensino onde o nimero de usuarios e o trafego de correio ele-
trénico sao maiores;

c) O controle do correio eletrénico esta centralizado nesta unidade, no que se re-

fere a equipamentos, administradores de rede e pessoal de apoio a usuarios.

Delimitou-se o periodo de estudo entre os anos de 1998 e 2000, sendo que
1998 é o ano de implantagao do correio eletrénico na organizagao. Acredita-se que
dois anos de uso de correio eletrénico € um tempo significativo para que os resulta-
dos apresentados sejam confiaveis.

Os esforgos de investigagdo culminaram com a pesquisa de campo realizada
no veréo de 2002.

1.4 ESTRUTURA DA DIVSSERTAQAO

A estrutura desta dissertacdo de mestrado esta definida da seguinte maneira:

a) O capitulo 1 exibe a introdugdo ao presente trabalho de pesquisa, junta-
mente com a justificagdo, problema de pesquisa e escolha do tema, além
dos objetivos e abrangéncia do presente estudo;

b) No capitulo 2, tem-se a base conceituai a respeito de organizag¢des, co-
municagao e correio eletrénico;

c) O capitulo 3 descreve a histéria do SENAC, a estrutura atual do SENAC
no Brasil e do SENAC no Parana;

d) O capitulo 4 apresenta a metodologia utilizada neste trabalho de pesquisa,
com a caracterizagéo do estudo, objeto do estudo, procedimentos utiliza-
dos, definicdo dos termos e limitagdes;
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e) O capitulo 5 salienta os resultados da pesquisa de campo realizada, com
perguntas, tabelas, graficos e comentarios;

f) O capitulo 6 mostra as conclusdes do trabalho, com recomendagdes ao
SENAC Curitiba e sugestdes para futuras pesquisas.
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2 BASE CONCEITUAL

2.1 ORGANIZACOES

"Organizacdes sdo duas ou mais pessoas trabalhando juntas e de modo es-

truturado para alcangcar um objetivo especifico ou conjunto de objetivos”. (STONER,

1982). Universidades, equipes esportivas, grupos de musica ou teatro sao conside-

rados organizacdes, € ao longo de nossas vidas, participamos de varias organiza-

¢coes. Os objetivos organizacionais variam de uma instituicdo para outra, como ensi-

no, proliferagdo do esporte ou das artes, empresas com fins lucrativos e empresas

filantropicas.

Para Stoner (1982), as organizagdes sao importantes a sociedade, pois:

a)

b)

d)

Sao instituicdes sociais que refletem valores e necessidades culturalmente
aceitos. Elas permitem que vivamos juntos, de modo civilizado e que reali-
zemos objetivos como sociedade. Das delegacias de policia as grandes
corporagdes multinacionais, as organizacdes servem a sociedade, trans-
formando o0 mundo num lugar melhor, mais seguro, mais barato e mais a-
gradavel de se viver. Sem as organizagdes, seriamos pouco mais do que
animais com cérebros superdesenvolvidos;

Realizam objetivos, ja que coordenam o esforgo de diferentes pessoas pa-
ra que seja possivel alcangar metas que seriam dificeis ou impossiveis de
serem atingidas individualmente;

Preservam o conhecimento, possibilitando-nos adquirir mais conhecimento
e experiéncia, chegando, assim, a maiores resultados;

Organizagbes como universidades e museus sdo essenciais porque guar-
dam e protegem a maior parte do conhecimento que nossa civilizagado jun-
tou e registrou, criando uma ponte que liga geragdes passadas, presentes
e futuras;

Proporcionam a seus integrantes uma fonte de sobrevivéncia e realizagéo

profissional.

O inicio da década de 1990 marca o comego de uma nova etapa do mundo

organizacional, denominada de era da informagado. Esta etapa surge do impacto
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causado pelo desenvolvimento tecnologico e com a chamada tecnologia da informa-
c¢do. Com isso, a nova riqueza passa a ser o conhecimento, substituindo o capital
financeiro. Surge o capital intelectual. Hoje, nenhuma organizacéo pode dispensar o
seu sistema telefonico, rede de computadores e correio eletrénico, visto que uma
comunicagao eficiente tornou-se essencial para que organizagdes possam sobrevi-
ver em um mercado cada vez mais competitivo. Na concepc¢ao de Pessanha (1996),
a tecnologia pode ser usada como um recurso no sentido de permitir a integragao de
grupos, o compartilhamehto de idéias, 0 acompanhamento de processos e o enri-
quécimento do trabalho dos colaboradores da empresa.

Segundo Morgan (1996), a Administracdo Classica, delineada por Henry Fa-
yol, preocupava-se com os problemas praticos da administragdo e com o estabele-
cimento de um modelo a ser seguido por outros. Fundamentado na crenga que a
administracdo € um processo de planejamento, diregao, coordenagéo e controle e
tendo por base uma combinagao de principios militares, definiu os principios gerais
para a administragéo de uma organizacgao, entre os quais: unidade de comando, hie-
rarquia, amplitude de controle, iniciativa, divisdo do trabalho, autoridade e responsa-
bilidade, centralizagdo do comando, subordinacdo dos interesses individuais aos
coletivos e eqliidade. A aplicacdo desses principios conduz a uma organizagao re-
presentada pelo organograma empresarial, cuja estrutura estabelece um padrao de
cargos claramente definidos e hierarquizados através de linhas de comando e co-
municacdo, com responsabilidades perfeitamente interligadas e complementares,
procurando uma forma de operacao tao perfeita quanto possivel. Conforme o mes-
mo autor, a Administragcéo Cientifica estabelecida por Frederick Taylor parte de cinco
principios basicos: transferéncia da responsabilidade sobre a organizagao do traba-
lho, do trabalhador para o gerente; ado¢cao de métodos cientificos, como os estudos
de tempos € movimentos, para definir o melhor método de trabalho; selecao da pes-
soa adequada para o cargo especificado; treinamento para otimizar a produtividade;
e fiscalizagdo para assegurar o cumprimento dos procedimentos pré-estabelecidos.
Os métodos de Taylor influenciaram também a organizagao do trabalho nos escrito6-
rios através da fragmentacéo das atividades, acelerando a produtividade e possibili-
tando simultaneamente a substituicado de empregados especializados por outros nao
qualificados.

Para Barnard, citado por Hall (1984), organizagao é: “um sistema de ativida-

des ou forgas de duas ou mais pessoas conscientemente coordenadas, isto &, ativi-



25

dade desempenhada através de coordenagao consciente, deliberada e intencional’.
De acordo com ele, as organiza¢gbes sao unidades sociais deliberadamente constru-
idas que requerem comunicagdo, boa vontade dos seus membros para contribuir
para um objetivo comum e integram um contexto mais amplo denominado de “orga-
nizagao social’. Assim, as organizagdes apresentam as seguintes caracteristicas:
divisdo do trabalho, comunicag¢ao, poder e responsabilidades; centros de poder, que
controlam os esforgos combinados da organizagao, dirigindo-os aos seus objetivos;
e substituicdo de pessoal, que pode ser remanejado por meio de transferéncias e
promogdes. A estrutura formal de uma organizagao sujeita-se a manipulagao previ-
sivel, sendo um instrumento de agao racional que, segundo Mintzberg (1995), diz
respeito a rela¢ao oficial e documentada entre os varios membros da organizagao.

Uma vez que a estrutura formal nunca reflete completamente a organizagao
concreta a que se refere, a configuragao abstrata, como um organograma, é de rele-
vancia vital para a manutencgéo e o desenvolvimento dp préprio sistema formal. Nes-
te ponto, recorremos a Ramos (1983) para estabelecer os limites da agao adminis-
trativa. Conforme o autor, &€ necessario esclarecer que a racionalidade em geral nao
deve ser confundida com a racionalidade da organizagao, pois a vida do homem é
muito mais abrangente do que o espacgo dedicado ao trabalho. A “racionalidade fun-
cional” refere-se a um sistema nao pessoal de atividades articuladas com outros atos
ou elementos que contribuam para atingir um objetivo preestabelecido, e a “raciona-
lidade substancial’ refere-se ao individuo isolado e oposto ao sistema cooperativo.
Dessa forma, a “racionalidade substancial” denota a inteligéncia, a interpretacao par-
ticular da realidade, a liberdade e o autocontrole moral. A ‘racionalidade” weberiana
relaciona-se com a “racionalidade funcional”, que diz respeito a objetivos preestabe-
lecidos, ou seja, ao ambiente organizacional.

A organizagao resulta da modificagéo da agéo do individuo mediante o contro-
le destas categorias, ou sua influéncia sobre uma delas. A tecnologia leva a racio-
nalidade funcional e a sobrevivéncia do homem depende de sua capacidade de au-
to-racionalizacao, isto é, da sua capacidade de organizar-se mentalmente, de seu
autocontrole moral e fisico para o exercicio de tarefas funcionalmente racionaliza-
das.

Sobre os limites da agao administrativa, no contexto da vida humana, conclui
Ramos (1983), “[...] que um minimo de consenso social &€ necessario para que a ten-

sao entre as duas éticas se mantenha num grau que permita as organiza¢des opera-
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rem segundo as expectativas normais de produtividade e eficacia”. Weber percebeu
a fragilidade da estrutura burocratica cujo dilema, por um lado, refere-se a existéncia
de pressdes constantes para que o burocrata siga normas diferentes das da organi-
zagao e, por outro, o compromisso assumido com as regras burocraticas. A capaci-
dade individual para aceitar ordens e regras como legitimas exige um nivel de re-
nuncia, dificil de sustentar o que compromete a eficiéncia do modelo burocratico.

Na realidade, os individuos se mostram propensos a resistir a despersonali-
zacao, a exceder os limites do seu papel segmentario, para participar da organiza-
¢ao, como pessoas integrais. Os sistemas formais ndo podem abranger as modifica-
¢bes assim introduzidas e, consequentemente, falham como instrumento de contro-
le, quando se confia apenas neles. O individuo integral cria novos problemas para a
organizagao, em parte por causa das necessidades de sua propria personalidade,
parcialmente porque traz consigo um conjunto de habitos enraigados, talvez como
obrigagbes com determinados grupos especiais fora da organizagéo.

Nas grandes organizacgdes, os desvios do sistema formal tendem a institucio-
nalizar-se, de modo que se estabelecem ‘“leis ndo escritas” e associagbes nao con-
vencionais. A institucionalizagao remove tais modificagbes da esfera das diferengas
de personalidade, transformando-as em persistente aspecto estrutural de organiza-
¢cbes formais. Estas regras institucionalizadas e a maneira de colaboracéo ndo con-
vencional sdo normalmente tentativas, através das quais os participantes da organi-
zacgao formal procuram controlar o grupo e suas relagbes, que compdem o ambiente
das decisbes da organizagdo. Os padrbes ndo convencionais ou a organizagao in-
formal surgem espontaneamente decorrentes das relacdes pessoais, geralmente
visando ao controle de alguma situagao especifica. Podem ser criados em qualquer
lugar dentro da hierarquia, frequentemente considerados prejudiciais para os objeti-
vos formais da organizacdo. Porém, podem igualmente contribuir para ampliar os
recursos disponiveis do controle executivo e, assim, ao invés de obstruir, cooperar
para a consecug¢ao dos objetivos enunciados da organizagao.

As modificagbes tendem a forcar um afastamento do sistema puramente for-
mal, como determinante efetivo do comportamento, para uma condicdo na qual os
padrdes ndo convencionais apdiam os formais, ou entdo exercendo uma consistente
modificagdo nas metas formais, resultando na formalizacao de atividades anterior-
mente ndo convencionais, empurrando o ciclo de modificagao e transformagéo para

reiniciar em outro nivel.
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Quanto a burocracia, Lakatos (1992) define a organizagéo burocratica como:
“Aquela que representa o sistema social mais formalizado da sociedade. Isto quer
dizer que, em nenhum outro sistema social, as relacdes entre os participantes sao
tao bem definidas”. Weber considerou a burocracia como um tipo de poder, funda-
mentada nos tipos de sociedade e nos tipos de autoridade. A Teoria da Burocracia,
fruto da traducao de alguns de seus livros para a lingua inglesa, desenvolveu-se na
administragao por volta dos anos 40, nos Estados Unidos, em fungédo principalmente
das contradicées das Teorias Classicas e das Rela¢gdes Humanas; da necessidade
de um modelo de organizacao racional, capaz de caracterizar todas as variaveis en-
volvidas, inclusive o comportamento humano, e aplicavel nao exclusivamente a linha
de producéao; da necessidade de modelos organizacionais para empresas maiores e
mais complexas.

Segundo Max Weber, o homem pode ser pago para agir € se comportar de
maneira preestabelecida que deve ser explicada com exatidao, minuciosamente e,
em hipotese alguma, permitindo que as emocgdes interfiram no seu desempenho.
Para ele, a burocracia pode ser descrita como: “uma forma de organizagdo humana,
baseada na racionalidade, ou seja, na adequagao dos meios aos objetivos pretendi-
dos, garantindo a maxima eficiéncia possivel”. Para estabelecer este conceito, o au-
tor definiu inicialmente os tipos de sociedade como sendo: Sociedade Tradicional,
com caracteristicas patriarcais como a familia; Sociedade Carismatica, com a pre-
dominancia de caracteristicas misticas e arbitrarias, como nos partidos politicos; e
Sociedade legal, racional ou burocratica, na qual predominam normas impessoais e
a racionalidade na escolha dos meios e dos fins, como nas grandes empresas.

A legitimidade do poder racional e legal baseia-se em normas legais racio-
nalmente definidas e, para que haja efetividade, esta autoridade legal pressupde
que: (a) toda norma legal pode ser estabelecida por acordo ou imposi¢éo, visando a
fins utilitarios, valores racionais, ou ambos e pretende obediéncia; (b) todo direito
consiste, essencialmente, num sistema integrado de normas abstratas e a adminis-
tracdo da lei consiste na aplicacdo das normas a um caso especifico; (c) a pessoa
que representa a autoridade ocupa um cargo impessoal; (d) a pessoa que obedece
a autoridade o faz apenas na qualidade de “membro” da associagéo, o que & obede-
cida é a lei; () os membros da associagido ndo devem obediéncia ao individuo, mas
a ordem impessoal, dentro dos limites da autoridade.
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Desta forma, a autoridade racional legal apresenta as seguintes caracteristi-
cas: a organizagdo continua de cargos delimitados por normas; area especifica de
competénciés, definindo-se uma esfera de obrigagdes no desempenho das fungdes;
a atribuicdo da autoridade necessaria; a definicdo clara dos instrumentos para coer-
¢ao e limitacao do seu uso, constituindo uma unidade organizada denominada 6rgao
administrativo; obediéncia ao principio da hierarquia na qual o cargo inferior esta sob
o controle e supervisdo do superior; aplicagao racional de regras técnicas (associa-
das a eficiéncia) ou normas que norteiam a conduta, prescindindo de especializacao
e qualificagdo para membro do quadro adminiétrativo; a separagao completa entre a
propriedade dos meios de producao e a administragdo; ha também completa ausén-
cia de apreciacao do cargo pelo seu ocupante, com a finalidade de garantir o carater
puramente objetivo e independente da conduta no cargo, de modo a ser orientado
pelas normas pertinentes; atos administrativos, decisdes e normas sao formulados e
registrados em documentos, ainda nos casos em que a discussao oral € a regra ou
mesmo prescrita; a autoridade legal pode ser exercida dentro de uma ampla varie-
dade de formas.

Conforme Weber, o tipo mais puro da autoridade legal é aquele no qual ha
uma autoridade suprema que emprega um quadro administrativo burocratico nome-
ado de acordo com os seguintes critérios: (a) sdo individualmente livres e sujeitos a
autoridade apenas no que diz respeito a suas obrigagdes oficiais; (b) estdo organi-
zados numa hierarquia de cargos, claramente definida; (c) cada cargo possui uma
esfera de competéncia, claramente definida, no sentido legal; (d) o cargo & preen-
chido mediante uma livre relagao contratual, garantindo o principio da livre selecao;
(e) os candidatos sao selecionados com base na qualificacdo, dada como certa por
diplomas e exames de instrugdo técnica, e nomeados; (f) a remuneragao ocorre com
salarios fixos, escalonados segundo o nivel hierarquico, com a responsabilidade do
cargo e com as exigéncias de status social do ocupante; (g) o cargo é considerado
como a Unica ou, pelo menos, a principal ocupagao do funcionario; (f) o cargo esta-
belece os fundamentos de uma carreira, a partir de um sistema de promogéao basea-
do na antigliidade, no merecimento ou em ambos; (h) o funcionario trabalha inteira-
mente desligado da propriedade dos meios de administragdo e ndo se apropria do
cargo; (i) esta sujeito a uma rigorosa e sistematica disciplina e controle no desempe-

nho do cargo.
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A burocracia, numa perspectiva puramente técnica, possui as seguintes van-
tagens: atinge o mais alto grau de eficiéncia; €, formalmente, o mais racional e co-
nhecido meio de exercer dominagao sobre os seres humanos; € superior a qualquer
outro em precisao, estabilidade, rigor disciplinar e confianga; os chefes da organiza-
céo e os interessados podem contar com um grau elevado de calculabilidade dos
resultados; & superior tanto em eficiéncia quanto no raio de operag¢ées, havendo a-
inda a possibilidade formal de sua aplicagao a todas as espécies de tarefas adminis-
trativas.

Embora muitos se queixem dos pecados da burocracia, seria ilusdo imaginar
gue o trabalho administrativo continuo pudesse ser executado sem funcionarios tra-
balhando em seus cargos. A burocracia € indispensavel para o atendimento das ne-
cessidades da administracao de massa e o desenvolvimento de uma economia mo-
netaria; a superioridade técnica do tipo burocratico de administracao, sobre qualquer
outra forma de organizacgao, é fator que favorece o desenvolvimento da burocracia.
O papel do conhecimento técnico que, através do desenvolvimento da moderna tec-
nologia e dos métodos econdmicos na produgao de bens tornou-se totalmente indis-
pensavel. A questao € sempre a de quem controla a maquina burocratica existente.

Ao formular o modelo burocratico, Max Weber nao pretendia criar um modelo
real, mas sim uma ferramenta conceituai, um “tipo ideal”’, para estabelecer um pa-
drao de comparacado. E preciso construir o tipo ideal da acéo racional, pois, desta
maneira, pode-se medir o afastamento entre a atividade de tipo ideal, objetivamente
possivel, e a atividade empirica e descobrir a parte irracional ou do acaso, a inter-
vencao de elementos acidentais, passionais e outros. Em outras palavras, o tipo ide-
al elabora um curso ideal, fundamentando-se na categoria de possibilidade objetiva,
com vistas a efetuar a imputacao causal mais correta possivel.

No tipo ideal, a burocracia apresenta os seguintes pressupostos basicos: pre-
dominancia da logica e da razdo no comportamento funcional; impessoalidade e
neutralidade de atitudes; racionalidade demonstrada através do formalismo, da im-
pessoalidade e do carater profissional, além de caracterizar-se pelo carater legal das
normas e regulamentos; do formalismo das comunicagdes; do carater racional e di-
visdo do trabalho; impessoalidade nas relagbes; definicdo clara de competéncias,
com autoridade e responsabilidades delimitadas e especificas; principio da hierar-
quia; competéncia técnica e meritocracia devido a completa previsibilidade de fun-

cionamento, através da exigéncia da aceitacdo dos objetivos organizacionais. O
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principal mérito da burocracia esta, portanto, na sua eficiéncia técnica em virtude da
énfase a precisao, rapidez, controle técnico e continuidade a que se propde.

Merton (1968) procurou representar a burocracia baseando-se nas conse-
guiéncias nao previstas ou nas suas disfungdes demonstrando que esta se inicia a
partir da necessidade de controle por parte da organizagao, a fim de reduzir a varia-
bilidade do comportamento humano. A exigéncia de controle é atendida através da
imposicdo de normas e regulamentos, de padrbes de procedimentos, penalidades
~ pelo nao cumprimento e supervisao hierarquica para garantir a obediéncia. Todavia
a énfase e a confianga nas regras conduzem as pessoas a uma justificativa de agao
individual ao mesmo tempo em que induzem as conseqiiéncias n&o previstas, tais
como a rigidez no comportamento e atitudes de defesa. Esta reagcédo ndo atende as
expectativas da clientela e leva a um sentimento de defesa da acéo individual. Para
Merton, a organizagao burocratica carece de resultados positivos, simultaneamente
em que observa os exageros da sociedade quanto as suas imperfeicbes. Para que
possa operar com sucesso, a burocracia estabelece padrdes de disciplina que resul-
tam da devogao do funcionario para com seus deveres na organizagdo, a percepgao
clara dos limites de autoridade e competéncia, além de desempenho metédico das
atividades rotineiras, dependendo que atitudes apropriadas e sentimentos se incor-
porem nos participantes do grupo.

Ha uma pressao maior do que a necessaria para assegurar que o individuo se
conforme as suas obrigacdes padronizadas, e isto conduz a transferéncia dos senti-
mentos dos objetivos da organizagao para os detalhes particulares do comportamen-
to exigido pelas regras. Portanto, a adesao as regras transforma-se em objetivo em
si préprio e em aspectos rigidos e inflexiveis e na incapacidade para um pronto ajus-
te as alteragdes situacionais. O formalismo também podera ser exagerado até o pon-
to em que a preocupacgao basica com a conformidade as regras encontre a consecu-
cao dos objetivos organizacionais, criando o “virtuose burocratico”, que jamais es-
guece uma regra, ficando impossibilitado de ajudar a muitos de seus clientes. Se-
gundo Merton (1968), a burocracia exibe as seguintes disfuncdes: despersonaliza-
¢éo do relacionamento entre as pessoas; internalizagao de normas e regulamentos,
gue assumem um valor absoluto; hierarquia como exclusividade no processo deciso-
rio; excesso de formalismo e papel6rio; exibicao de sinais de autoridade; super con-
formidade em relagao a regras e regulamentos; propensao a se defender de pres-

sbes externas; resisténcia a mudancga; dificuldade no atendimento ao cliente, confli-
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tos com o publico e gosto pela rotina, em fungao da estrutura subjetiva de referéncia,
na qual as reagdes desempenham a fungéo latente de manter os elementos estrutu-
rais essenciais da burocracia.

Para Morgan (1996), a implementacao dos principios da Administragao Clas-
sica e Cientifica, como a unidade de comando, a hierarquia, divisdo do trabalho,
centralizagdo da autoridade, disciplina, subordinagao, entre outros, induz a uma or-
ganizagao projetada exatamente como se esta fosse uma maquina, ou seja, um con-
junto de partes interdependentes, arranjadas em uma sequéncia especifica e apoia-
das em pontos de resisténcia ou rigidez precisamente definidas, visando a um con-
junto de operagées tao preciso quanto possivel dentro de padrées de autoridade. De
acordo com 0 mesmo autor, esses principios sao basicos tanto a burocracia centrali-
zada, como a forma modificada, encontrada na organizacdo departamentalizada e
na qual varias unidades séo autorizadas a operar de maneira semi-auténoma, sob
uma supervisdo e controle mais gerais do que especificos por parte daqueles que
detém a autoridade final, em uma demonstra¢cao da necessidade de conciliar os re-
quisitos contraditorios da centralizagdo e da descentralizagdo para preservar uma
flexibilidade apropriada as grandes organizacdes. Este tipo de descentralizagao de-
senvolveu-se bastante no século XX, através de novas técnicas administrativas e
planejamento de sofisticados sistemas de informagdes gerencias que mantém o con-
trole do tipo “clpula-base”, adotados para impor o modelo mecanicista de objetivos e
metas nas organizagoes, e sustentando até hoje o paradigma de que as organiza-
¢cbes devem ser sistemas racionais que operam tao eficientemente quanto possivel.

Drucker (1999) esclarece que “Atualmente, fala-se muito sobre o” fim da hie-
rarquia “. Isto € um absurdo flagrante. Em qualquer instituicdo & preciso haver uma
autoridade final [...]". Complementa, explicando que a hierarquia e sua aceitagao sao
condi¢cbes fundamentais para uma adequada reagdo a uma crise. Convém mencio-
nar que Drucker defende a existéncia de varias estruturas organizacionais coexistin-

do lado a lado.
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2.2 COMUNICAGCOES HUMANAS

A comunicacdo € o processo por meio do qual as pessoas tentam comparti-
Ihar significados através da transmissdo de mensagens. Comunicar significa tornar
algo comum. Esse algo pode ser uma mensagem, uma noticia, uma informag¢ao, um
significado qualquer. Assim, a comunicagao € uma ponte que transporta esse algo
de uma pessoa para outra ou de uma organizagao para outra.

A qualquer momento as pessoas recebem e enviam informagdes a cada inter-
locutor como um processo de troca de informagdes mediante o uso de palavras, le-
tras, simbolos ou comportamentos nao verbais. O envio de mensagens e sua ade-
quada interpretagdo sdo complexos e dificeis. Uma parte crucial do problema é que
a comunicacao é dependente da percepcao. As pessoas podem perceber as pala-
vras, simbolos, a¢des e até as cores de modo diferente, dependendo de sua forma-
¢ao e de seus interesses.

As relagbes sociais que ocorrem no processo de comunicagédo envolvem o
emissor e o receptor e seus efeitos reciprocos um no outro a medida que se comuni-
cam. Quando um emissor € intimidado por seu receptor durante o processo de envio
de uma mensagem, a propria mensagem e a interpretacao dela séo afetadas. As
h comunicagdes organizacionais devem fornecer informacées precisas, para todos que
delas necessitam, pressupondo adequabilidade de quantidade e clareza de informa-
¢des no sistema. |

No nivel individual, uma vez que a comunicagao envolve algo que é enviado a
um receptor, o que o receptor faz da ou com a mensagem comunicada talvez seja a
parte mais vital de todo o sistema. Nesse aspecto, o processo perceptivo esta rela-
cionado a diferentes fatores que podem levar a interpretagdes na forma como as
pessoas percebem uma mesma pessoa ou mensagem. As necessidades, valores e
“interesses pessoais dos individuos interferem no processo perceptivo e a maioria
das comunicagdes ocorre na interagado com os outros, de forma que a percepgao do
“outro” no processo de interagdo afeta de maneira vital a comunicagao, ja que as
outras pessoas induzem mais emocao do que os objetos fisicos.

Para analise das percepg¢bes nas organizagdes, esses fatores sdo condigdes
basicas no processo de comunicagao, de modo que a percepgao uniforme de todos
os receptores de informagdes € impossivel em qualquer situacao social. Nas organi-

zacdes, as comunicagdes sdo transagbes entre individuos, sendo o comunicador
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identificado como um individuo. Assim, a impressdo que o receptor tem do comuni-
cador é fundamental para a interpretagdo da comunicacéo, pois o receptor utiliza
seu proprio conjunto de respostas aprendidas para o individuo e a situagdo. Os mo-
tivos e valores do individuo entram na situagédo. O papel que o individuo desempe-
nha na organizagao afeta 0 modo como as comunicagbes sao percebidas ou envia-
das (BEST, 1972).

O comportamento nas comunicagdes difere conforme o papel especifico que
€ desempenhado. Quando o individuo esta num papel em que foi, € ou se sente dis-
criminado, as comunicacdes sao afetadas. Todos esses fatores se complicam adi-
cionalmente pelo bem conhecido fenémeno da estereotipizagdo, que consiste na
predisposicdo de julgar o que pode ocorrer antes mesmo que qualquer interacao
tenha ocorrido, envolvendo rétulos como “operariado” ou “geréncia” ou a afiliacéo a
qualquer outro grupo desse tipo. A situagao inversa, ou a atribuicdo de caracteristi-
cas socialmente aprovadas, também pode ocorrer, com potencial prejuizo para o
processo de comunicacgao. A situagao em que a comunicagao acontece tambem im-
pacta sobré o que é percebido e é particularmente vital nas organizagdes, dado que,
na maioria dos casos, a situagao é facilmente rotulada e identificada por sua locali-
zagao fisica.

A comunicagao pode ser definida como um processo que consiste em um e-
missor transmitindo uma mensagem, através de um meio, a um receptor que reage.

De uma forma simples, esse processo pode ser simbolizado da seguinte maneira:
Emissor -» Mensagem — Receptor

Esta definicdo, de modo mais abrangente, poderia ser representada de acor-

do com o seguinte modelo:

Emissor .| Codifi- . Decodi-
(fonte) | cacédo Canal ficacdo

v

Receptor

Feedback

O emissor, ou a fonte da mensagem é o inicio da comunicagao. Nas organi-
zagdes, 0 emissor € quem tem as informacgdes e o propésito de comunica-las a uma

Ou mais pessoas.
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Codificar a mensagem é o processo de organizar as idéias em uma série de
simbolos, como palavras e gestos, destinados a comunicar com o receptor. A esco-
lha das palavras tem uma forte influéncia na eficacia da comunicagao. Quanto me-
lhor o dominio que uma pessoa tem da linguagem, mais facil &€ para ela codificar. Se
a escolha das palavras ou de quaisquer outros simbolos for apropriada, melhores
serao as chances de que a comunicagéo ocorra sem percalgos. A codificagdo acon-
tece quando se traduz a informagao a ser transmitida em simbolos. A codificacao se
faz necessaria, ja que a informacgéo s6 pode ser transferida de uma pessoa a outra
mediante a representagéo ou simbolos. Estabelece-se um significado "mutuo" com o
receptor através da escolha de simbolos, geralmente na forma de palavras e gestos,
que ele acha que terdo o mesmo significado para o receptor.

A mensagem ¢é a forma fisica na qual o emissor codifica a informacéao. A fala
pode ser ouvida, as palavras escritas podem ser lidas, os gestos podem ser vistos
ou sentidos, isto €, a mensagem ¢é enviada através de um meio de comunicagao,
como a voz, o telefone, o papel ou o correio eletrénico. E importante selecionar um
meio que seja conveniente a8 mensagem. Seria apropriado utilizar a linguagem fala-
da para informar um colega de trabalho que sua camisa esta rasgada. Seria inapro-
priado enviar a mesma mensagem em um boletim eletrénico. Muitas mensagens nas
organizagcbes sdo enviadas de modo nao-verbal, através de gestos e expressées
faciais. Por exemplo, o sorriso de um superior em uma reunido € um modo eficiente
de transmitir a mensagem: “Cbncordo com o seu comentario”.

O canal é o meio de transmissdo da mensagem de uma pessoa a outra. Para
gue a comunicacao seja eficaz e eficiente, o canal deve ser adequado a mensagem.
Para diagramas complexos de engenharia, € mais apropriado o uso do fax do que o
do telefone. Uma mensagem complicada deve ser transmitida atraves de um canal
que permita ao receptor examina-la varias vezes. As necessidades do receptor de-
vem ser consideradas ao se escolher um canal.

A decodificagdo é o processo pelo qual o receptor interpreta a mensagem e a
traduz em informagao significativa. De modo geral, quanto mais a decodificagéo do
receptor se aproxima da mensagem pretendida pelo emissor, mais eficiente sera a
comunicacgédo. E mais provavel que as barreiras & comunicacdo venham a tona nesta
" etapa. As pessoas frequentemente interpretam as mensagens de acordo com suas

necessidades e motivac¢des psicologicas.
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O receptor é a pessoa cujos sentidos recebem a mensagem do emissor. O
emissor pode ser apenas um, como quando discutimos algo em particular com um
colega, ou pode haver um grande nimero de receptores, como quando um memo-
rando é destinado a todos os membros de uma organizagdo. A mensagem deve ser
elaborada tendo-se em mente o receptor. Um engenheiro deve evitar termos técni-
cos huma comunicac¢ao com alguém de outros departamentos. Se a mensagem nao
chega ao receptor de forma clara, a comunicagéo ndo acontece. Por fim, o feedback
expressa uma reagdo a comunicagéo do emissor e pode acontecer numa variedade
de formas, indo desde o feedback direto, até o feedback interno, expresso através
de acdes ou documentos. De modo geral, quanto maior o feedback, mais eficaz ten-
de a ser o processo de comunicagao.

A comunicacdo pode ocorrer em um ou dois sentidos. Na comunicagdo em
um sentido, o emissor comunica sem esperar ou sem receber um feedback do re-
ceptor. As declaragdes politicas feitas pelos administradores de topo normalmente
sdo exemplo de comunicacdo em um sentido. A comunicagdo em dois sentidos e-
xiste quando o receptor da feedback ao emissor. Fazer uma sugestdo a um subordi-
nado e receber uma pergunta ou uma contra-sugestdo é um exemplo de comunica-
¢ao em dois sentidos.

Apés a compreensao vem a agao, o receptor faz algo a respeito da mensa-
gem. Se o receptor atua de maneira que o emitente deseja, a comunicacéo foi total-
mente bem-sucedida. Da perspectiva do administrador, o sucesso de uma mensa-
gem € medido em termos da agéo adotada por um subordinado. Apenas a compre-
ensdo nao basta. Muitas pessoas compreendem mensagens, mas ndao adotam a-
coes construtivas com base nelas.

As mensagens que o receptor envia de volta ao emitente sdo denominadas
de feedback. Sem o feedback é dificil saber se uma mensagem foi recebida e com-
preendida. A etapa do feedback também inclui as rea¢des do receptor. Se o receptor
adota acdes como pretendido pelo emitente, a mensagem foi recebida satisfatoria-
mente. A acdo € uma forma de feedback, porque resulta em uma mensagem que o
receptor envia de volta ao emitente original. Muitos obstaculos podem ocorrer entre
codificar e decodificar uma mensagem. O ruido ou interferéncia nao-desejada pode
distorcer-ou bloquear a mensagem.

Considerando que as comunicagdes nao sao perfeitas, a conseqiiéncia basi-

ca dos sistemas de comunicacio € que as mensagens sao transformadas ou altera-
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das a medida que atravessam o sistema, significando que o receptor final recebe
algo diferente daquilo que foi originalmente enviado, obstruindo, assim, a intencao
do processo de comunicagao. Os principais problemas podem ser: a omissao, que
envolve “a eliminacao de aspectos das mensagens” e ocorre porque o receptor pode
nao ser capaz de aprender todo o conteudo da mensagem e recebe ou transmite
apenas aquilo que é capaz de aprender. Deve-se notar que a omissao pode ocorrer
sirhplesmente como uma remoc¢ao de detalhes, sendo o cerne da mensagem ainda
transmitido em linha ascendente. Isso é o ideal, mas ndo & o habitualmente conse-
guido, ja que parte do conteudo da mensagem também costuma ser omitida; a dis-
torcao se refere a alteragéo no sentido das mensagens a medida que elas atraves-
sam a organizacdo. As pessoas sao seletivas, intencionalmente ou nao, sobre aquilo
que recebem como mensagem. A distor¢do tem tanta probabilidade de ocorrer nas
comunicagbes horizontais quanto nas verticais, dadas as diferencas de objetivos e
valores entre as unidades organizacionais. Tanto a omissao seletiva como a distor-
¢ao, ou “codificagcao”, nos termos de Katz e Kahn (1987), ndo sao propriedades ex-
clusivas das organizagbes. Elas acontecem em todos os sistemas de organizagao,
desde a familia até a sociedade total. Entretanto, sdo cruciais para as organizagées,
uma vez que estas dependem de comunicagdes precisas como base para se acer-
carem da realidade. A sobrecarga de comunicagdes leva a omissao e contribui para
a distorgao.

Segundo Luhmann (1997), nos anos 50 e 60, o estudo da Teoria de Sistemas
gue na concepgao tradicional buscava o reconhecimento da diferenca entre sistema
e ambiente, passou para uma abordagem teérico-diferencial, em uma perspectiva
abrangente, na qual, a cada analise se indica o que esta sendo tratado como siste-
ma € o0 que se compreende como ambiente. Nesta perspectiva, os sistemas se a-
daptam ao entorno, enquanto o entorno se adapta ao sistema, constituindo a auto-
referéncia, através da complexidade estrutural do sistema, isto &, o sistema nao sé
se adapta ao entorno, mas também a sua propria complexidade.

O esforgo de Luhmann foi o de formular uma teoria geral da sociedade, substi-
tuindo a teoria dos sistemas abertos, caracterizada pela diferenga entre sistemas e
ambiente, pela teoria dos sistemas autopoiéticos (fechados e auto-referenciados).
Nessa concepgédo, a sociedade moderna € complexa devido a totalidade das possi-
bilidades no mundo decorrentes da diferenciagédo funcional do conhecimento em a-

reas distintas que sdo simultaneamente dependentes e independentes, como eco-
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nomia, ciéncia, politica, direito, ao invés da segmentagao estratificada, como eram
as sociedades arcaicas, em que havia uma hierarquia segundo a complexidade do
conhecimento. Desse modo, reduzir a complexidade é a principal tarefa do sistema
para oferecer ao homem uma forma mais sensata de vida. Para Luhmann (1997), os
sistemas sociais tém a fungao de captar e reduzir a complexidade do mundo, através
da selecao de possibilidades e da exclusdo de outras. Assim, a concepg¢ao do siste-
ma torna-se um mediador entre a extrema compiexidade do mundo e a pequena ca-
pacidade do homem em assimilar as multiplas formas de vivéncia. A selecdo nao se
da arbitrariamente, mas sim respeitando um sentido que se refere a forma de orde-
namento das vivéncias humanas, que possibilita a compreensédo e a redug¢ao da
complexidade. A fronteiras dos sistemas, de acordo com Luhmann (1997), séo, en-
tao, fronteiras de sentido.

A cultura pode ser entendida como o padrao de desenvolvimento refletido nos
sistemas sociais de conhecimento, ideologia, valores, leis e rituais, e a compreensao
dos fatores culturais que configuram os individuos pode transpor a mesma légica
para as organizagbes, pois estas estdo inseridas na sociedade e, por conseguinte,
no contexto cultural. Conforme Morgan (1996), ao interpretar a realidade, o homem o
faz segundo o seu cédigo interno de valores e também para tornar a realidade com-
preensivel, por meio de estratégias reducionistas da complexidade, que podem ser:
(a) a transposicao de problemas, ou a sua redefinicao em termos de problemas do
sistema; (b) a dupla seletividade ou a selegcao das possibilidades de sua ordenagao
em codigos significativos. E importante destacar que a diferenciagdo interna, ou o
grau de especializagdo dos membros da organizagao fortalece a seletividade, dado
o conjunto de conhecimentos internalizados, enquanto que o ambiente € apenas um
elemento de referéncia para o sistema. Para a compreensao dos conceitos de Luh-
mann, faz-se necessario rever alguns paradigmas vigentes, passando da visao de
um sistema aberto para um sistema autopoiético, que consiste em um modelo com
capacidade de elaborar sua estrutura e seus elementos a partir de si mesmo.

Consoante esses conceitos, a sociedade € comunicagdo, uma vez que a co-
municagdo é uma operacao social compulséria e que nao ocorre isoladamente, mas
sim formando sistemas através da combinacgéo seletiva com outras comunicagoes,
estabelecendo seus préprios limites em relacdo ao ambiente. A comunicagao € o
elemento primario de qualquer sistema, ja que determina o significado do restante do
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espaco. Conforme Luhmann (1997), dadas as possibilidades de comunicagéao, a so-
ciedade contemporanea é um unico sistema mundial. '
Ao associar os conceitos de cultura de Morgan com os de sistemas autopoié-
ticos de Luhmann, pode-se concluir que a organiza¢ado € uma mini sociedade e, por-
tanto, um sistema; que dada a tecnologia da informacéao disponivel, também é capaz
de se auto-produzir por meio do intercambio de informagdes, sendo, entdo, uma
fonte geradora de aprendizado e de conhecimentos tacitos ou explicitos. Nonaka e
Takeuchi (1997) concebem o aprendizado como decorrente do know-how, fruto da
necessidade da resolugdo de problemas especificos, baseados nas premissas exis-
* tentes e do estabelecimento de novas premissas, paradigmas ou modelos mentais
que questionem as verdades ja consolidadas. Nonaka e Takeuchi (1997), fundamen-
tando a sua teoria, distinguem dois tipos de conhecimento: o conhecimento tacito e o
conhecimento explicito, sugerindo que a criacdo do conhecimento organizacional
decorre da mobilizacdo e da conversdo de conhecimento tacito em conhecimento
explicito a ser compartilhado com os membros da organizagao, constituindo o que o
autor denomina de espiral do conhecimento. Segundo Luhmann (1997), o conheci-
mento ndo é um tipo de imagem do ambiente no sistema, mas a formacao de cons-
trugcdes proéprias, de complexidade prépria que nao pode ser estruturada e menos
ainda diferenciada, mas apenas abalada pelo ambiente, logo, o conhecimento é um
sistema. Desta maneira, a teoria do conhecimento é premissa e resultado da pesqui-
sa teodrico-sistémica. Entao, consciéncia, comunicagao e linguagem estao associa- |
das umas as outras conduzindo a teoria do conhecimento para a tese construtivista
radical, segundo a qual o conhecimento sé & possivel se e porque os sistemas se
fecham operacionalmente ao nivel de seu diferenciar e designar, indiferente ao am-

biente.

2.3 COMUNICAGOES ADMINISTRATIVAS

O termo comunicagédo de administracdo é relativamente novo. A medida que
as organizagbes se tornaram mais “conscientes das pessoas” na abordagem huma-
nistica e quando os cientistas do comportamento comegaram a aplicar suas pesqui-
sas as organizagdes, a comunicagao passou a ser um dos maiores interesses da
administragdo. A comunicagéo ainda € apenas uma ferramenta de administragao

destinada a realizar objetivos e ndo deve ser considerada como um fim em si.Trata-
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se de um processo de transferéncia de significado sob a forma de idéias ou informa-
¢ao, ou seja, um verdadeiro intercambio de significados entre as pessoas que a-
brange mais do que as palavras usadas em suas conversagdes, inclui sombras de
significado e énfase, expressdes faciais, inflexdes vocais e todos os gestos nao in-
tencionais involuntarios que sugerem o verdadeiro significado. Requer que as pes-
soas que enviam mensagens e aquelas que as recebem confiem nas habilidades de
falar, escrever, ler, escutar, entre outras, para que o intercambio de significado tenha
sucesso. E uma cadeia de entendimento que relaciona os membros das varias uni-
dades de uma organizagao em diferentes niveis e areas e congrega os seguintes
elementos: o ato de fazer entender; um meio de passar informagdes entre as pesso-
as; e um sistema de comunicacao entre os individuos. Esta visao tradicional de co-
municagao, contudo, como algo que ocorre entre dois ou mais individuos, esta sen-
do modificada pela revolugao tecnolégica, a fim de incluir comunicagao entre pesso-
as, entre pessoas e maquinas, e até entre maquinas e maquinas.

Nas organizagbes, 0 processo de comunicagdo contém elementos que séo
fortemente organizacionais e individuais. O input organizacional para o processo de
comunicagao provém dos canais estruturados de comunicag¢ao e das posi¢des ocu-
padas pelas pessoas. A tecnologia, a complexidade e a formalizagao das estruturas
organizacionais tendem para sistemas de utilizacdo de informagdes, uma vez que o
estabelecimento de uma estrutura organizacional demonstra a expectativa de que as
comunicag¢des sigam um determinado curso. O fato de a estrutura oficial nao ser a
real indica somente que as comunica¢gées nem sempre seguem as linhas claramente
descritas. O poder, a lideranca e a tomada de decisGes dependem do processo de
comunicagao, quer explicita ou implicitamente, ja que esses processos nao teriam
sentido na auséncia de informacgdes. Para Katz e Kahn (1987): “As comunicag¢bes —
troca de informacdes e transmissao de significados — s&o a propria esséncia de um
sistema social ou de uma organizacao”.

Entre as décadas de 1940 e 1970, varios autores, como Argyris e Likert, fica-
ram convictos de que as pessoas queriam trabalhar e produzir com qualidade; que
poderiam concentrar sua energia em favor da organizacao; e que os grupos de tra-
balho poderiam atuar colaborativamente. Concomitantemente, no Instituto Tavistock,
analisando os impactos da inovagao tecnolégica, pesquisadores concluiram que a
tecnologia, isoladamente, nao explicava o aumento do desempenho dos emprega-

dos e que o alto desempenho resultava da congruéncia dos projetos técnico e social,
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conceituando o modelo sociotécnico, cuja esséncia estava na harmonia deliberada
dos sistemas técnico e social, visando ao aumento da produtividade. Na pratica, o
modelo induziu ao uso intensivo de equipes que definiam autonomamente seus proé-
prios processos e fluxos para administrar o trabalho. Nos anos 70, partindo do con-
ceito de sistemas abertos, pesquisadores salientaram que um bom projeto organiza-
cional deveria iniciar-se com uma avaliacao do contexto externo a organizacao para,
posteriormente, compatibilizar os elementos do sistema sociotécnico.

Nas organizagbes, a comunicagao eficaz é relevante, pois € o processo atra-
vés do qual os administradores realizam fun¢des de planejamento, lideranga e con-
trole, além disso, grande parte do tempo é despendida na comunicagédo com subor-
dinados, supervisores, fornecedores ou clientes, seja ela face-a-face, telefénica ou
eletrénica. Assim, é importante para os gerentes e necessaria a todos os emprega-
dos. Os leitores da Harvard Business Review escolheram a “capacidade de comuni-
cacgao” como a qualificacdo mais essencial de um executivo para ser promovido para
niveis mais elevados, ademais, a maior parte do tempo do administrador tipico &
passada em alguma forma de comunicagéo: }escrevendo, lendo, falando ou escutan-
do. Em ambientes incertos e complexos que nao permitem a rotinizagédo, as comuni-
cagbes assumem uma conotag¢édo ainda mais vital, pois as caracteristicas externas e
as internas afetam a comunicagédo. Quanto mais a organizagao se orienta para pes-
soas e idéias, mais importante se torna a comunicagdo. Mesmo nos modelos alta-
mente mecanizados, as comunicag¢des sdo subjacentes ao desenvolvimento e uso
das maquinas. Simultaneamente o carater rotineiro dessas operagdes leva a uma
falta de variabilidade no processo de comunicacdo. Uma vez estabelecidos os pro-
cedimentos, poucas comunicagdes adicionais se fazem necessarias. Embora as co-
municagdes ocorram de maneira bastante continua em tal contexto, sua importancia
organizacional é limitada, a menos que levem a graves distor¢cdes das operagdes. O
mesmo se pode dizer com respeito a muitas pessoas no préprio processo de comu-
nicagdo. O processo de comunicagao é relacional: um elemento é o emissor € 0 ou-
tro € o receptor num ponto especifico do tempo.

As mensagens nas organizagdes viajam através de muitos ‘canais ou cami-
nhos diferentes que podem ser formais ou informais e classificam-se em descenden-
te, ascendente, horizontal ou diagonal. Os canais de comunicagcao formais s&o os
caminhos oficiais para o envio de informag¢des dentro e fora da organizagéo. A prin-

cipal fonte de informagao dos canais formais € o organograma. Ele indica os canais
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que a mensagem deve seguir. Seguindo cuidadosamente o organograma, um técni-
co de manutengao saberia como transmitir uma mensagem ao presidente do conse-
Iho.

Além de serem caminhos para a comunicagao, os canais formais também sao
meios de se enviar mensagens. Esses meios incluem publicagdes como boletins e
jornais, reunides, memorandos escritos, correio eletrénico, quadro de aviso tradicio-
nais e informativos eletrénicos.

Existem muitas op¢des de comunicacéo, desde o telefonema rapido, que é e-
ficiente, pessoal, informal e permite um intercdmbio de idéias, o encontro face a fa-
ce, que pode levar a uma rapida solugéo do problema, memorandos, oficios, correio
eletrénico, definidos de acordo com a estratégia e a cultura de cada organizagéo. A
comunicagao eletrénica, por meio da Internet ou da intranet, tem sido cada vez mais
utilizada devido as suas caracteristicas particulares. O correio eletrénico € ampla-
mente distribuido e além de ficar gravado de forma permanente, o receptor também
tem controle sobre quando o recebe. Uma desvantagem & que o tom de uma men-
sagem por correio eletrénico pode ser mal interpretado.

Segundo Morgan (1996), para que a organizagado possa ser capaz de apren-
der e agir de forma tao flexivel e eficiente quanto um cérebro, é preciso um compor-
tamento de auto-organizacgao, cujo principal elemento € a comunicag¢ao que envolve
o que o autor denomina de planejamento holografico. De acordo com Luhmann
(1997), os sistemas sociais sdo sistemas de comunicagdo que se reproduzem por
estarem constantemente relacionando comunicagdes a comunicagbes. Entdo a co-
municagao € o processo de selecéo que sintetizé a informacao e conseqiientemente
~ a compreensao.

Os modelos de sistemas fechados partem do principio de que os processos
internos da organizacio s&o os principais responsaveis pelo comportamento organi-
zacional. Para Katz e Kahn (1987, p. 34), “as formulagdes mais antigas de construc-
tos de sistemas lidavam com os sistemas fechados das ciéncias fisicas, nos quais as
estruturas relativamente autocontidas podiam ser tratadas com éxito, como se fos-
sem independentes de forcas externas”. Na realidade, ndo existe sistema fechado,
porém, como estratégia de analise, é extremamente util, pois limita o estudo as vari-
aveis internas da organizacgao. Por outro lado, o modelo de sistema aberto, ao pos-
sibilitar uma analise mais realistica, destaca as inter-relacdes das organizagbes com

o ambiente, buscando explicagbes para o comportamento organizacional.
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As organizagbes nao poderiam funcionar apenas utilizando os canais de co-
municagao formais. Um outro sistema de comunicag¢édo, denominado canal de comu-
nicagdo informal, também é necessario. Os canais de comunicagao informal séo a
rede de comunicag¢ao nao-oficial que complementa os canais formais. Por exemplo,
as pessoas, as vezes, burlam os canais oficiais para consultar alguém que tenha
conhecimentos especializados. Suponha que o gerente de fundos de pensao de um
banco estivesse familiarizado com os métodos de calculo de taxas de cambio entre o
délar americano e outras moedas. Os empregados de outros departamentos do ban-
co consultariam regularmente este gerente quando se vissem frente a um problema
de cambio. Toda vez que dois ou mais empregados se consultam entre si, por fora
da cadeia formal de comunicagdo, um canal informal foi usado. Dois outros
importantes aspectos dos canais de comunicagéo informais sao a “radio corredor” e
os boatos que ela carrega.

A “radio corredor” € o modo informal pelo qual a informacgéao é transmitida na
organizacao, sendo considerada o canal de comunicacao informal mais importante.
O termo “radio corredor” se refere aos caminhos tortuosos que distorcem a informa-
cao e é, as vezes, usado propositalmente para disseminar informagées ao longo das
linhas informais. Por exemplo, a administracdo pode querer insinuar aos emprega-
dos que a fabrica sera fechada, a menos que estes se tornem mais produtivos.
Mesmo que os planos ainda ndo passem de conjecturas, divulga-los via “radio cor-
redor” pode resultar no aumento de motivagao e produtividade. Algumas caracteristi-

cas importantes da radio corredor:

1. Um numero substancial de empregados considera a “radio corredor” como
sua principal fonte de informacgao sobre os eventos da empresa.

2. A informacgao é usualmente transmitida pela “radio corredor” com uma ve-
locidade consideravel. Quanto mais importante a informagao, maior a ve-
locidade. Por exemplo, informagdes sobre a demissao ou subito pedido de
demissao de um executivo podem percorrer a empresa em meia hora.

3. Aproximadamente trés quartos das mensagens transmitidas através da
radio corredor sdo verdadeiras. Ja que tantas mensagens sédo essencial-
mente corretas, os empregados acreditam na maior parte das noticias. No
entanto, as mensagens frequientemente se tornam distorcidas e mal com-

preendidas. Um exemplo é o caso do presidente de uma empresa que fez
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um donativo pessoal a um grupo de ativistas dos direitos dos homossexu-
ais. Os fundos deveriam ser usados para promover uma legislagao local
em favor da igualdade de oportunidades de empregos para homossexuais.
A Ultima versao da histéria que circulou pela “radio corredor” tomou esta
forma: “Ele esta contratando trés gerentes homossexuais e esta fazendo
doacdes de algum bonus de fim de ano para o movimento deles”.

4. Apenas cerca de 10% dos empregados que ouvem boatos passam a
informacédo adiante, usualmente comunicam a mensagem a diversas

outras pessoas, e nao apenas a uma.

_ A “radio corredor” é o principal meio para transmitir boatos e, por conseguinte,
pode criar alguns problemas. Boatos falsos podem ser prejudiciais ao moral e & pro-
dutividade. Alguns empregados farao agdes danosas a empresa € a si mesmos, em
resposta a um boato. Ndo é incomum que empregados valiosos deixem a empresa
em resposta a boatos sobre uma onda de demissdes. Os empregados valiosos sao
os primeiros a sair porque tém habilidades procuradas por outras empresas.

Quanto as dire¢cbes da comunicacao, as mensagens nas organizagdes viajam
em quatro diregbes: para cima, para baixo, horizontal e diagonalmente. Ao longo do
tempo, uma organizacdo desenvolve redes de comunicacao correspondentes a es-
sas dire¢des. A rede de comunicagdo € um padrao ou fluxo de mensagens que a
comunicacgao percorre do inicio ao final. Os canais de comunicacao formais sao di-
tados pela estrutura da organizacéo ou prescfita por algum outro meio formal. Estes
canais basicos sdo ascendentes, descendentes, laterais e diagonais.

A comunicagao descendente segue a cadeia formal de comando do alto para
baixo, pode ser escrita ou verbal, passada por quadros de avisos, memorandos, re-
latérios e outros documentos, além da interacdo de pessoa para pessoa ou em pe-
quenos grupos. Tende a refletir os relacionamentos de autoridade-responsabilidade
demonstrados pelo organograma. Comunicacao descendente é o fluxo de mensa-
gens a um nivel inferior e é caracterizada por um superior que da ordens a um
membro da equipe ou por executivos enviando um pronunciamento aos emprega-

dos. Katz e Kahn (1987) identificam cinco elementos na comunicagao descendente:

1. Instrugdo de tarefa simples e comum na qual se transmite- o que fazer,

assegurando um desempenho confiavel ao trabalho.
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2. Fundamentacado légica da tarefa e suas relagbes com o restante da
organizagao.

3. Informacéo sobre processos e praticas organizacionais.
Feedback a respeito do desempenho individual.

5. Incutir nos subordinados as metas da organizagéo.

A comunicag¢ao ascendente pode ser considerada como uma retroinformacgao
de dados ou informacgao dos niveis mais baixos da administracao para os mais altos.
Relatérios de progresso e desempenho sdo as formas principais de comunicagao
ascendente, incluindo-se idéias e sugestbes para melhorias e solugao de problemas;
pedidos de assisténcia ou informagao; expresséao de atitudes, sentimentos e pres-
sdes que influenciam direta ou indiretamente o desempenho. Do ponto de vista or-
ganizacional, a politica de “porta aberta” destina-se a prover a comunicagao ascen-
dente para a administracdo de clpula. Ainda que ela possa nao ser tao frequente
quanto a comunicacao descendente, é igualmente importante. A comunicagao as-
cendente informa a administracdo como as mensagens sao recebidas. O mesmo
caminho de comunicacao é também relevante para manter a administragéo informa-

da sobre os problemas. Segundo Katz e Kahn (1987, pg. 268):

“A comunicagao em linha ascendente assume muitas formas. Pode reduzir-se, entretanto, ao
que as pessoas dizem: (1) sobre elas mesmas, seu desempenho e seus problemas, (2) sobre
outras pessoas e seus problemas, (3) sobre as praticas e politicas organizacionais, (4) sobre
0 que precisa ser feito e como pode ser feito. O conteludo dessas mensagens pode ir desde a
reclamacgio mais pessoal até a sugestdo mais elaborada para aperfeicoamento da organiza-
¢cao e do mundo e elas podem ter conseqliéncias positivas ou negativas, desde uma promo-
¢&o ou bonificag&o até uma demiss&o”.

Enquanto as comunicag¢des descendentes sao detalhadas e especificas, as
gue sobem na hierarquia precisam tornar-se condensadas e resumidas. De fato,
uma funcao preponderante dos que se encontram em posicao intermediaria numa
hierarquia é a filtragem e corregao das informagdes. Somente as informagdes cruci-
ais devem chegar até o topo.

A comunicacao lateral ou horizontal inclui a comunicacao entre os pares no
mesmo grupo de trabalho e a comunicagao que ocorre entre os departamentos no
mesmo nivel organizacional. Esta forma de comunicagao € de natureza essencial-
mente coordenadora e resulta do conceito de especializacéo organizacional, ou seja,

para que vocé atue de modo efetivo em seu préprio cargo, provavelmente necessita-
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ra interagir com outras unidades organizacionais e depender delas. Trata-se, portan-
to, do envio de mensagens entre pessoas do mesmo nivel organizacional. Freqlien-
temente toma a forma de colegas do mesmo departamento falando uns com os ou-
tros. Quando os colegas de trabalho nédo estao compartilhando informagbes e res-
pondendo uns aos outros, eles possivelmente falhardo em cumprir prazos e progra-
macgdes. A comunicagéo horizontal &€ a base da cooperagédo. As pessoas precisam
comunicar-se entre si para trabalhar eficazmente em esforgos conjuntos.

A comunicacgao diagonal € a transmissado de mensagens de niveis organiza-
cionais mais altos ou mais baixos em diferentes departamentos. Uma tipica comuni-
cacao diagonal ocorre quando o chefe de departamento de marketing precisa de
alguma informacao sobre precos. Ele telefona para o supervisor do departamento
financeiro para obter esse dado. O supervisor, por sua vez, telefona para um especi-
alista em processamento de dados do departamento a fim de obter a peca de infor-
macao solicitada. A pessoa de marketing deflagrou, assim, uma cadeia de comuni-
~ cagéo que segue para baixo e através da organizagéo. A comunicagao diagonal in-
clui a que cruza diagonalmente a cadeia de comando de uma organizagao. Ocorre
com mais freqiiéncia em resultado dos relacionamentos dos departamentos de linha
€ assessoria.

Sa0 as pessoas, ndo as organizagdes, que se comunicam. O sistema de co-
municacdo de uma organizagao, por conseguinte, reflete uma variedade de indivi-
duos com antecedentes, educacgéao, crencgas, culturas, animos e necessidades dife-
rentes. Na comunicag¢do formal, os canais transportando as mensagens foram de-
signados pelos administradores da organizacéo para levar mensagens relacionadas
ao trabalho. Mas comunicagao informal também é uma parte importante do fluxo de
comunicagio da organizagao para satisfazer as necessidade pessoais, como a ne-
cessidade de relacionamento com os outros; para contrabalancar os efeitos do abor-
recimento ou monotonia; para procurar influenciar o comportamento dos outros; e
para servir como uma fonte de informagbes relacionadas ao trabalho, que nao é
proporcionada pelos canais formais. O tipo mais conhecido de comunicagao informal
é o boato. A comunicagao por boato ou rumor é distorcida, misturada e dificil de se-
guir. A comunicagao por boato funciona rapida, seletiva e eficazmente. Bons geren-
tes reconhecem que as comunicagdes informais ndo podem ser eliminadas.

A maioria das posi¢coes de assessoria exige movimentacao e interagdes entre

o pessoal de diferentes departamentos. Por esta e outras razbes, a assessoria tende
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a estar mais bem informada através dos canais de comunicagéo informais do que os
gerentes de linha. Outros membros da organizagdo atuam como ligagdo na trans-
missao de informagdes do grupo para o grupo. Isto melhora o status de uma pessoa,
além de proporcionar aos outros informagées sobre matérias de interesse destes.
Dada a sua natureza, as organizagdes, tendem a inibir a comunicacéao efetiva,

sendo as principais barreiras:

1. Niveis hierarquicos: quando uma organizag¢ao cresce, sua estrutura se ex-
pande, criando muitos problemas de comunicagao. A medida que a men-
sagem & encaminhada para cima ou para baixo nos niveis organizacio-
nais, passa por diversos “filtros”, cada qual com suas préprias percepgoes,
motivos, necessidades e relacionamentos com a natureza da mensagem.
Cada nivel na cadeia de comunicacao pode acrescentar, tirar, modificar a

intencédo de uma mensagem.

Um estudo da exatidao das mensagens da cupula para os niveis mais bai-
xos de uma organizagcdo em 100 empresas constatou que o nivel de vice-
presidente compreendia 67% do que ouvia do conselho de administracao; ao ni-
vel de geréncia de divisdao chegava 56% da mesma informacgao; ao nivel de ge-
réncia de fabrica alcancava-se 40%; ao nivel de supervisao, 30% e, entre os ope-
rarios, apenas 20%.

2. Autoridade gerencial: a autoridade € uma caracteristica necessaria em
qualquer organizagédo. Muitos chefes sentem que ndo podem admitir
plenamente problemas, condi¢cdes ou resultados que podem fazé-los
parecer fracos. Por outro fado, muitos subordinados evitam situagbes
que exigem que revelem informagao que poderia fazé-los aparecer sob
um aspecto desfavoravel. Assim, problemas de cargo, frustragées, tra-
balho abaixo dos padrées, discordancias com as politicas do superior e
outras informagdes desfavoraveis tendem a ser retidas ou mudadas

para parecerem mais favoraveis.

3. Especializacdo: embora seja uma parte fundamental, também cria
problemas, porque tende a separar as pessoas mesmo quando

trabalham lado a lado. Fungdes diferentes, interesses especiais e 0
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lado a lado. Fungdes diferentes, interesses especiais e o jargao do
cargo podem fazer com que as pessoas sintam que vivem em mundos

diferentes.

Muitas comunicacdes erréneas sao causadas nao por fatores organizacionais,

mas por problemas das imperfeicdes humanas e da linguagem, tais como:

Percepcao seletiva: decorrente das expectativas que levam a perceber
eventos, pessoas, objetos e situacdes de forma particular.

Status do comunicador: tendéncia em medir, avaliar e pesar uma mensa-
gem em fungéo das caracteristicas da pessoa que a envia.

Atitude de defensiva: distorce a percepg¢ao reduzindo a propenséao de per-
ceber de forma exata os motivos, valores e emogdes do nosso receptor.
Ma escuta: o ser humano é capaz de recordar cerca de 50% do que ouve
imediatamente e apenas 25% ao final de dois meses.

Uso impreciso da linguagem: decorre da suposi¢cdo de que o significado
das palavras é interpretado da mesma forma que a intengéo Estudos do
Oxford English Dictionary mostram uma média de mais de 25 significados
diferentes para cada uma das 500 palavras mais frequentemente usadas

na lingua inglesa.

As seguintes técnicas podem ser usadas para vencer algumas das barreiras

apresentadas:

1.

Consciéncia da necessidade da comunicagao efetiva: através da contrata-
¢cdo de “especialistas de comunicacao”, que ajudam a melhorar a comuni-
cacao.

Uso de retroinformacgao: através da criagdo de um ambiente que encoraje
a retroinformacao.

Ser um ouvinte mais efetivo: através do desenvolvimento da capacidade

de ouvir.

A tecnologia avangada no escritdrio criou diversas novas barreiras de comu-

nicacdo. Os problemas associados com o correio eletrénico s&o representativos
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dessas barreiras. Uma barreira de comunicagao associada ao correio eletrénico € a
sua impessoalidade. Mais do que qualquer documento impresso, uma mensagefn
eletrbnica pode ser vista como muito mais aspera do que uma mensagem falada.
Um gerente pode sorrir e expressar simpatia através de um sinal com a cabeca. Es-
sas mensagens sao dificeis de se comunicar por uma tela de computador. O correio
eletronico &, portanto, mais bem talhado para comunica¢des de rotina do que para
mensagens complexas ou sensiveis. Hoje, as comunicagdes administrativas tém de
ser revistas em funcdo das novas tecnologias, como Internet, intranet e correio ele-

trénico.

2.4 COMUNICAGOES ELETRONICAS
241 INTERNET E INTRANET

A Internet € uma imensa rede de computadores que liga muitas das redes ci-
entificas, de pesquisa e educacionais do mundo, como também um numero crescen-
te de redes comerciais (NORTON, 1996).

Resultado da Guerra Fria, a Internet é fruto de um longo periodo histérico
desde a década de 60 até hoje. A injecao dada para que ela surgisse foi o langa-
mento do primeiro satélite espacial, o Sputnik, pela Unido Soviética. Quatro meses
mais tarde, o presidente dos Estados Unidos, Dwinght Eisenhower, anunciava a cri-
acao da Advanced Research Projects Agency (ARPA) com a miss&ao de pesquisar e
desenvolver altas tecnologias para as Forgas Armadas Americanas. No final da dé-
cada de 50, percebeu-se que havia a necessidade de criar uma forma de comunica-
cao mais eficiente, ja que havia o risco de um ataque nuclear nas bases americanas.
Entao, em 1969, a ARPA desenvolveu a ARPANET: uma rede em que todos os pon-
tos se equivaliam, evitando, dessa forma, a necessidade de um comando central.
Com o passar dos anos, o uso da ARPANET se expandiu para conectar também
universidades e laboratérios, inicialmente nos Estados Unidos e posteriormente em
outros paises. Foi nessa época que o termo Internet comegou a ser utilizado.

Com o envolvimento de universidades americanas, o projeto foi expandindo e,
nos anos 80, ja inteﬂigava a maioria dos centros de pesquisa americanos. No final

dessa década, a Internet era utilizada basicamente para a troca de mensagens, in-
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formacgdes e arquivos entre pesquisadores, sendo que, somente em 1987, seu uso
comercial foi liberado nos Estados Unidos.

Segundo Santana (2001), o que realmente impulsionou o crescimento da In-
ternet foi o surgimento da teia de alcance mundial, o World Wide Web (WWW), que
é uma forma mais facil de acessar informagbes através de uma interface grafica,
utilizado um aplicativo chamado navegador. O World Wide Web (WWW) revolucio-
nou a Internet por reunir interface grafica, recursos de multimidia e hipertexto. Além
de ser mais facil de utilizar, a interface grafica complementa as informagées com
imagens. O servico de WWW também pode ser chamado simplesmente de Web.

Com o fim da Guerra Fria e a liberagdo da rede para uso comercial, as em-
presas e outras instituicbes aproveitaram a estrutura montada para entrar na rede
mundial, disponibilizando informagcdes em forma de produtos e servigos ou ofere-
cendo servicos de conexdes para usuarios domésticos.

Assim, milhares de pessoas puderam comegar a compartilhar informagées.
Para Hawkins (1995), a Internet proporciona as seguintes vantagens a seus usua-
rios: (a) Interatividade: pois o usuario escolhe a forma de como buscar informagées;
(b) Produtividade: a possibilidade de troca de informacdes entre os usuarios; (c) Atu-
alidade: os documentos estdo permanentemente em construcao e atualizagao; (d)
. Economia: pode-se acessar uma informagao de qualquer parte do mundo a um bai-
xo custo; (e) Globalizagao: pode-se conhecer costumes, culturas e pensamentos.

Atualmente, a Internet € um conjunto de mais de 40 mil redes no mundo intei-
ro. O que essas redes tém em comum é o protocolo Transmission Control Proto-
col/internet Protocol (TCP/IP), que permite que elas se comuniquem umas com as
outras. Esse protocolo é a lingua comum dos computadores que integram a Internet.

Para Sancho (1998), cada dia mais pessoas em todo o mundo estao conecta-
das a esta rede mundial de computadores. A Internet esta se tornando um elemento-
chave para a comunicagdo do homem no final do milénio e tem se mostrado um
meio revolucionario que estara em permanente inovagao.

No Brasil, 0 ano de 1988 pode ser considerado 0 momento zero da Internet
no pais. A iniciativa pioneira de se buscar acesso a rede coube a Fundagdo de Am-
paro a Pesquisa no Estado de Sao Paulo (Fapesp), ligada a Secretaria Estadual de
Ciéncia e Tecnologia. A necessidade de se utilizar a Internet foi apontada pelos bol-
sistas da instituicao, que retornavam de cursos de doutorado nos Estados Unidos e

sentiam falta do intercambio mantido no exterior com outras instituigdes cientificas.
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Uma portaria conjunta do Ministério das Comunicag¢des e do Ministério da Ci-
éncia e Tecnologia, publicada em maio de 1995, criou a figura do provedor de aces-
so privado, liberando a operagdo comercial da rede no Brasil.

Conforme Somoggi (1999), é indiscutivel que a Internet constitui uma tecnolo-
gia que traz com ela um conjunto de mudangas significativas tanto nas formas de
organizacao, quanto nas formas de gestao de trabalho. Isso se da na medida em
gue a Internet ndo mexe apenas com a pratica das tarefas, mas altera a esséncia do
trabalho em varias areas dentro das organizagbes, reformulando o modo como se
realizam os deveres profissionais.

Com relacao a intranet, de acordo com Benett (1997), o termo comegou a ser
‘usado em meados de 1995 e consiste em uma rede privativa de computadores que
se baseia nos padrées de comunicagdo de dados da Internet. Dessa tecnologia de
qualidade comprovada, as intranets herdam um conjunto de padrées abertos e apro-
vados, softwares de baixo custo de diversos fornecedores, um alto grau de indepen-
déncia de plataforma e a aparéncia e o comportamento comum dos documentos
HTML.

A intranet € uma rede projetada para o processamento de informages em
uma empresa ou organizagao, tendo como formas possiveis de utilizagao a distr'ibvui-
¢do de documentos, arquivos, acesso a banco de dados e treinamento. Em geral,
uma intranet utiliza aplica¢cdes associadas a internet, como paginas HTML, navega-
dores e correio eletrbnico, acessiveis apenas aqueles que fazem parte da empresa
ou organizagéo.

Sendo considerada uma poderosa ferramenta de comunicagéo interna, as in-
tranets representam uma valiosa contribuicdo para as organizagbes. Para Almeida
(2000), os motivos que podem levar uma organizagdo a implementar uma Intranet

sao:

a) Economia, ja que formularios, relatérios e outros tipos de informacdes im-
pressos podem ser disponibilizados na intranet, reduzindo custos no pre-
enchimento de papéis;

b) Banco de dados disponibilizando informagdes da organizagao e proporcio-

nando agilidade na localizagao de informacdes;
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¢) Agilidade nos processos através do correio eletrénico, enviando mensa-
gens a varios destinatarios com facilidade e economia de tempo e dinhei-

ro.

Nos ultimos anos, muitas empresas passaram a enxergar a importancia de
desenvolver e manter uma intranet, tendo como principais objetivos otimizar proces-

sos e, conseqlientemente, reduzir custos.

2.4.2 CORREIO ELETRONICO

O correio eletrénico € um sistema destinado a troca de mensagens escritas
por meio de uma rede de computadores (NORTON, 1996). Segundo De Moraes
(1997), o correio eletrénico foi a primeira aplicag@o surgida na Internet, com o objeti-
vo de facilitar a comunicacéo e a troca de idéias e observagdes entre o grupo de a-
cadémicos que estava construindo e experimentando a Internet. Os documentos
mais antigos da comunidade eram distribuidos via correio tradicional, conseqiente-
mente pouco agil, e apresentava conjuntos de idéias desenvolvidas por pesquisado-
res de um determinado lugar para o resto da comunidade. Depois que o e-mail ou o
correio eletrénico comecgou a ser utilizado, a velocidade da comunicagéo e o padréao
de autoria dos trabalhos mudaram. Os documentos passaram a ser apresentados
por co-autores com uma visdao comum, independentemente de suas localizagbes. E
a capacidade e a velocidade de envio da comunicagao e da resposta a comunicacao
aumentaram exponencialmente.

Em setembro de 1969, uma linha telefénica exclusiva permitiu que os modens
de dois computadores remotos pudessem se comunicar diretamente e transmitir da-
dos. Para levar a experiéncia a seus limites extremos dentro da area geografica dos
Estados Unidos, os dois computadores escolhidos estavam separados por milhares
de quildmetros. Um na costa leste, em Massachusetts, na Universidade de Stanford,
€ outro na costa oeste, em Los Angeles, na Universidade da Califérnia. Com modens
do tamanho de um armario, um teclado a frente e fones de ouvido, dois professores

travaram um curto dialogo:
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- There... Gotan I? . - La vai... Chegou um 1?
- Yeah! ~ - Chegou!

- Got an 0? - Chegou um o?

- Yeah! - Chegou!

- Damn! It's jammed! - Droga! Emperroul!

- Yeah, here too. ' - E, aqui também.

Apesar do aparente fracasso, este didlogo mostra a primeira vez em que dois
computadores puderam trocar informagdes entre si. No final de 71, ja eram 23 gran-
des computadores conectados, transferindo informagdes uns aos outros. Surgia a
Arpanet, a antecessora da Internet que conhecemos hoje.

Em outubro de 1972, o sistema foi apresentado ao publico em geral no 1°
Congresso Internacional de Computadores e Comunicacao, em Washington, através
de uma demonstragéo pratica que interligava 40 computadores em pontos diferentes
do territério americano.

Ainda em 1972, seria apresentado ao publico um novo aplicativo. Desenvolvi-
do pelo engenheiro Ray Tomlinson, era um programa que permitia o envio de men-
sagens eletrénicas de pessoa para pessoa. Um programa que hoje conhecemos por
e-mail ou correio eletrénico.

Uma das vantagens do correio eletrénico em relagdo a outros meios de co-
municagao € que este alcanga o destinatario em qualquer lugar onde ele estiver. A-
lém disso, € mais rapido e ndo depende de linhas de fax que podem estar ocupadas
nem de idas ao correio, sendo ainda mais barato que o telefone. O correio eletrdnico
néo se limita apenas ao envio de mensagens escritas, podendo enviar arquivos co-
mo planilhas e imagens.

Para enviar uma mensagem a alguéem, vocé digita o enderego dessa pessoa
no correio eletrénico e depois digita a mensagem. Ao terminar, a mensagem sera
enviada aquele endereco. A préxima vez que o usuario acessar o sistema, ele sera
informado que ha uma correspondéncia para ele. Alguns sistemas notificam os des-
tinatarios assim que a mensagem é entregue. Depois de ler a mensagem, o destina-
tario pode salva-la, elimina-la, passa-la para outra pessoa ou responder com uma

mensagem.
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{

Com o correio eletronico, os usuarios enviam mensagens por escrito sem
precisar se preocupar com o fato de o outro usuario estar ou ndo usando o compU—
tador no momento. De acordo com Carvalho (1997), o funcionamento do correio ele-
tronico é baseado no paradigma “store-and-forward” (armazenar e enviar) ", ou seja,
os usuarios envolvidos na transferéncia de uma mensagem nao interagem direta-
mente entre si, € sim com programas servidores encarregados de executar e geren-
ciar essa transferéncia". |

Outra caracteristica do correio eletrénico é a capacidade de colocar-nos em
comunicagdo com pessoas que nado conhecemos ou que temos pouco contato. O
correio eletrénico revolucionou a capacidade de acessar outras pessoas, alcangan-
do-as quase que instantaneamente.

Hoje, o correio eletrénico € um dos recursos mais utilizados nas organiza-
¢bes, com milhares de mensagens trocadas diariamente. A tecnologia do correio
eletrénico trouxe as organizagdes as vantagens da comunicagéao direta e rapida e a
possibilidade de, mesmo distantes, as pessoas conseguirem se comunicar eficaz-
mente como se estivessem em um mesmo ambiente fisico. Isso se deve em grande
parte pelas vantagens fornecidas pelo correio eletrbnico, como sugere Laudon
(1999): '

a) O custo da implantacdo do sistema de correio eletrénico é relativamente
baixo, 0 que permite seu uso por organizagdes de varios portes e nimeros
de usuarios;

b) A facilidade em se criar e enviar uma mensagem a um determinado usua-
rio, a um grupo especifico de usuarios ou a todos usuarios do sistema é

“grande. Um memorando, que antes levava dias para percorrer toda a em-
presa, agora pode ser enviado a todos os funcionarios que possuam uma
conta de correio eletrénico em questdes de minutos.

¢) A entrega da mensagem é praticamente instantanea. O software de cor-
reio eletrénico pode ser configurado para receber confirmagbes de quando
a mensagem foi entregue ou lida pelo destinatario;

d) O armazenamento de mensagens enviadas e recebidas passa a ser digi-
tal, dispensando o uso do papel e arquivos;

e) O encaminhamento de mensagens recebidas para outras partes interes-

sadas pode ser feito usando-se apenas alguns cliques de mouse;
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f) A facilidade de criagdo e manutengao de um catalogo eletrénico de ende-
regos.

Mcfedries (1996) cita outras vantagens da utilizagao do correio eletrénico:

a) O fato de ser escrito facilita 0 acompanhamento de solicitagdes;

b) E universal, pois milhées de pessoas utilizam correio eletrénico na Inter-
net, assim como qualquer sistema de correio eletrénico pode ler sua men-
sagem,;

c) E menos evasivo — causa um nivel minimo de interrupcéo nas atividades
gue estao sendo realizadas pelos destinatarios. Ao contrario do telefone, o

correio eletronico quase nao interrompe o destinatario.

Segundo Benett (1997), o correio eletrdnico € a mais simples das técnicas de
envio e recebimento de mensagens utilizadas nas empresas modernas e, por iSso
mesmo, & também uma das mais eficientes e duradouras. A maioria das empresas
depende de colaboragao entre seus integrantes e o correio eletrénico facilita o dialo-
go que possibilita a colaboragéo.

Sendo assim, conclui-se que o correio eletrénico € um sistema eletrénico se-
melhante ao servi¢o de correio convencional e que serve para enviar e receber in-
formacées eletronicas. Utiliza-se uma caixa postal eletronica e todas as mensagens
enviadas ficam armazenadas em computadores servidores de e-mail até o momento

em que as acessemaos.
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3 O SENAC

Com o propésito de situar o leitor em relagao a instituicido em estudo, apre-
sentamos, a seguir, o histoérico do SENAC e sua situagao atual em termos de Brasil

e Parana.

3.1 HISTORIA DO SENAC

Com o advento da industrializagdo no Brasil, a partir da década de 30, intro-
duziu-se a forga mecanica nas etapas produtivas do trabalho, em substituicdo ao
sistema de producéo artesanal.

Em decorréncia desse fator, na década de 40, as migragdes internas e a a-
centuada expansao das areas urbanas proporcionaram um crescente aumento do
setor terciario, exigindo uma infra-estrutura de comércio e de servigos adequada, e
um sistema de formacéao profissional para suprir a demanda de méao-de-obra especi-
alizada. Dessa forma, passou-se a requerer maiores e crescentes contingentes de
profissionais especializados, tanto para a industria quanto para os setores de comer-
cio e de servicos. :

Sendo assim, a Constituicao outorgada de 1937 foi a primeira a tratar das
“escolas vocacionais e pré-vocacionais” como um dever do Estado para com as
classes menos favorecidas, conforme os dispositivos do artigo 129. “Essa obrigacéo
do Estado deveria ser cumprida com a colaboragao da industria e dos sindicatos e-
conémicos, as chamadas ‘classes produtoras’, que deveriam criar, na esfera de sua
especialidade, escolas de aprendizes, destinadas aos filhos de seus operarios ou de
seus associados” (PARECER CNE/CEB n.°16/99, de 05/10/99, p. 11).

A partir de 1942 foram baixadas as “Leis Orgéanicas da Educacdo Nacional”
que, por determinagcido constitucional relativa ao ensino vocacional e ao pré-
vocacional, possibilitaram a implantagdo do ensino profissional e a criagdo de enti-
dades especializadas como o Servigco Nacional de Aprendizagem Industrial - SENAI,
em 1942, e o Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial — SENAC, em 1946.

Liderados por Jodao Daut D’Oliveira, empresarios solicitaram e obtiveram do
Governo Federal a delegacao para organizar, manter e administrar um organismo
nacional de formagéao profissional. Surge entdo, em 10 de janeiro de 1946, o Servigco

Nacional de Aprendizagem Comercial — SENAC, criado pelo Decreto Lei n.° 8.621,
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de 10/01/46, atribuindo a Confederagcao Nacional do Comércio o encargo de organi-
zar e administrar, no territério nacional, as escolas de aprendizagem comercial.

De inicio, o SENAC atuou em cooperagao com escolas de ensino comercial,
fornecendo bolsas de estudo. Sua primeira clientela foi o menor aprendiz, de 14 a 18
anos, empregado do comércio, sendo dispensado por um periodo para estudar sem
prejuizo salarial e com controle, por parte da empresa, da frequéncia as aulas. Gra-
dativamente, foi instalado e estruturado um sistema proprio de cursos de aprendiza-
gem na area do comércio e da prestagéo de servicos.

O Decreto n.° 61.843, de 05/12/67, que aprovou o regulamento do SENAC, fi-
xou seus objetivos fundamentados nos principios definidos no artigo 1.°, quais se-

jam:

a) Realizar, em escol‘as ou centros instalados e mantidos pela Instituicao, ou
sob a forma de cooperacao, a aprendizagem comercial a qual estao obri-
gadas as empresas de categorias econémicas sob sua jurisdi¢cdo, nos ter-
mos do dispositivo constitucional e da legislagéo ordinaria;

b) Orientar, na execugao da aprendizagem metddica, as empresas as quais a
lei concede essa prerrogativa;

c) Organizar e manter cursos praticos ou de qualificacao para o comerciario
adulto;

d) Promover a divulgacao de novos métodos e técnicas de comercializagao,
assistindo, por esse meio, os empregados na elaboracdo e execugédo de
programas de treinamento de pessoal dos diversos niveis de qualificagao;

e) Assistir, na medida de suas disponibilidades técnicas e financeiras, as
empresas comerciais, no recrutamento, selegcédo e enquadramento de seu
pessoal;

f) Colaborar na obra de difusao e de apeﬁei¢oamento do ensino comercial
de formacgéao e do ensino superior imediato quem com ele se relacionar di-

retamente.

Em complementacgao, o artigo 3.° do mesmo decreto determinou as incum-
béncias do SENAC, a saber:
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a) Organizar os servigos de aprendizagem comercial e de formacgéo, treina-
mento e adestramento para o comerciario adulto, adequados as necessi-
dades e possibilidades locais, regionais e nacionais do mercado de traba-
lho;

b) Utilizar os recursos educativos e assistenciais existentes, tanto publicos
como particulares;

c) Estabelecer convénios, contratos e acordos com 6érgaos publicos, profis-
sionais e particulares e agéncias de organismos internacionais, especial-
mente de formacgao profissional e de pesquisas de mercado de trabalho;

d) Promover quaisquer modalidades de cursos e atividades especializados
de aprendizagem comercial;

e) Conceder bolsas de estudo, no pais e no estrangeiro, ao seu pessoal téc-
nico, para formagéao e aperfeicoamento;

f) Contratar técnicos, dentro e fora do territério nacional, quando necessario
ao desenvolvimento e aperfeicoamento de seus servigos;

g) Participar de congressos técnicos relacionados com suas finalidades;

h) Realizar, direta ou indiretamente, no interesse do desenvolvimento eco-
némico-social do pais, estudos e pesquisas sobre as circunstancias viven-
ciais dos seus usuéarios, sobre a eficiéncia da produgao individual e coleti-
va, sobre aspectos ligados a vida do comerciario e sobre as condigbes so-

cio-econémicas da empresa comercial.

Sendo assim, o Servico Nacional de Aprendizagem Comercial — SENAC é
uma instituicdo de direito privado, nos termos da lei civil, com sede e foro juridico na
Capital da Republica, cabendo sua organizagao e diregéo a Confederagdo Nacional

do Comércio.

3.2 ESTRUTURA ATUAL DO SENAC NO BRASIL

Ao longo de seus 56 anos, o SENAC perfez o caminho de mais de meio sécu-
lo de atividades dedicadas as areas de comércio e de servigos, construindo gera-
¢Oes que se valeram de seus cursos de treinamento, de atualizagao e de especiali-

zacao.
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Atualmente, o0 modelo de caracterizagcdo das acbes que define os servicos
prestados pelo SENAC concentra-se em trés grandes grupos, quais sejam: |

1. Acbes de educagao profissional;
2. Acoes extensivas a educagao profissional;
3. Produgéo e difusdo do conhecimento.

Os cursos relativos as agdes de educagao profissional compéem-se de um
grupo constituido pelo conjunto de programacdes, planejadas de forma criteriosa em
termos de curriculo, de conteudos, de metodologia e de estratégias de avaliagéao
capazes de assegurar os requisitos necessarios a uma formacéo sélida, abrangente
e de carater polivalente, nos termos requeridos pela nova Lei de Diretrizes e Bases
da Educacao Nacional n.° 9394, de 20/12/96, e pelas Diretrizes Curriculares Nacio-
nais que a regulamentam.

As classificacbes desses cursos e a sua disposicdo quanto aos niveis de en-

sino encontram-se relacionadas no quadro que se expde na seqiiéncia.

TABELA 3.2.1 ~ CLASSIFICACAQ E DISTRIBUICAO DOS NIVEIS DE ENSINO - SENAC

NIVEIS :
BASICO TECNICO TECNOLOGO
Aprendizagem Qualificagdo Técnica Graduacgéo
Qualidade Basica Habilitagdo Pés-graduacéo
Programas Compensatorios Aperfeicoamento Técnico Extenséo
Programas Sécio-profissionais Especializagdo -
Instrumentagéo - -
Aperfeicoamento/Atualizacéo - -

FONTE: Intranet SENAC Parana

Com relacao as acdes extensivas a educacao profissional e as agbes de pro-
ducao e difusdo do conhecimento, estas formam um grupo de prestacao de servigos
que abrange iniciativas voltadas para o ensino, atualizagao profissional, divulgacao
de inovagdes tecnolégicas, intercambio de experiéncias, entre outras atividades que
interessem ao desenvolvimento do setor terciario. Trata-se de a¢des a serem plane-
jadas a partir dos objetivos propostos, visando atender as necessidades e aspira-
¢cOes de uma clientela — individuos, empresas ou comunidades.

No decorrer destes anos, 0 SENAC conquistou espagos, acumulou tecnologia
e aprofundou um conjunto de competéncias que sdo tidas como grandes forcas de
sustentacdo para que a instituicdo enfrente, com competéncia e proficiéncia, os de-

safios futuros que se colocam, tais como:



59

1. A crescente participagdo das empresas na gestao e difusdo de conheci-
mento;

2. A competéncia técnica e a experiéncia em educacgao profissional;

3. A presenca em todo o territério estadual, mediante ampla capilaridade e
capacidade fisica de atendimento;

4. A infra-estrutura de qualidade;
A disponibilidade e o acesso aos recursos tecnolégicos;

6. O bom conceito e imagem perante a sociedade.

Com o SenacMovel, equipes técnicas se deslocam para a periferia das gran-
des cidades e regides do interior do pais, em caminhdes transformados em salas de
aula.

Em Sao Paulo, o SENAC oferece cursos de graduagao e pds-graduagéo em
suas faculdades. Possui também uma editora, onde sao produzidos livros, videos,
softwares e CD-ROMs abordando temas para o desenvolvimento profissional nas
areas de Administragéo, Beleza, Comunicagéo e Artes, Decoragao, Educagao Co-
munitaria para o Trabalho, Idiomas, Informatica, Moda, Negécios, Saude, Tecnologia
e Gestao Educacional, Turismo e Hotelaria e Varejo.
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3.3 O SENAC NO PARANA

No Parana, o SENAC foi instalado em 7 de julho de 1947, como Delegacia do
Departamento Nacional, e transformado em Departamento Regional em 1949.

Atualmente, o SENAC Parana oferece capacitagéo profissional para as areas
de Administragao, Comunicacgao e Artes, Moda e Beleza, Turismo e Hotelaria, Con-
servagado e Zeladoria, Saude e Informatica.

O SENAC Parana possui hoje 17 unidades operacionais no estado, estando
presente nas seguintes cidades: Campo Mourao, Cascavel, Castro, Curitiba, Foz do
Iguacu, Francisco Beltrdo, Guarapuava, Irati, Jacarezinho, Londrina, Maringa, Para-
nagud, Paranavai, Pato Branco, Ponta Grossa, Toledo e Umuarama.

A tabela a seguir mostra o numero de matriculas do SENAC Parana em

2000'.

TABELA 3.3.1 — PRODUCAO DO SENAC PARANA POR AREA DE FORMACAQ EM 2000
AREA DE FORMACAQ N° MATRICULAS
Administragéo 49.782
Comunicacéo e Artes 5.032
Moda e Beleza 9.727
Saude 10.689
Informatica 20.273
Turismo e Hotelaria 8.670
Conservacéo e Zeladoria 1.430
Idiomas 10.150
TOTAL 115.753

FONTE: SENAC - Relat6rio Geral 2000

Em Curitiba, o SENAC ainda oferece cursos de péds-graduagao em convénio
com a Universidade Federal do Parana.

' Na ocasigo da pesquisa, realizada em fevereiro de 2002, os dados referentes ao namero de matri-
culas de 2001 ainda ndo estavam consolidados.
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4 METODOLOGIA

4.1 CARACTERIZAGAO DO ESTUDO

Um dos motivos que nos conduz a pratica da pesquisa cientifica é o desejo de
entender como o0 mundo social funciona, descobrindo as suas conexdes e aprender
a controlar eventos.

Quanto a atitude do pesquisador, para Richardson (1999), a maioria das pes-
soas que aceitam a relevancia da pesquisa esta de acordo com a necessidade de
desenvolver uma atitude de autocritica em relagéo as proprias pesquisas, isto é, to-
da afirmacao deve ser examinada no que se refere a sua veracidade ou falsidade e
também como se pode medi-la. O método de pesquisa diz respeito a escolha de
procedimentos sistematicos para a descri¢cdo e explicagdo de fendmenos.

Este trabalho pretende avaliar a intensidade de uso, os beneficios e os pro-
blemas encontrados na utilizacéo do sistema de correio eletrénico do SENAC Curiti-
ba. Sendo assim, o tipo de pesquisa utilizada é considerada Como descritiva, pois
delineia o que é, abordando descricdo, registro, analise e interpretacdo dos fenéme-
nos atuais, objetivando o seu funcionamento no presente (BEST, 1972).

Utilizou-se um delineamento do tipo levantamento, uma vez que se estudou
uma amostra da populagao para descobrir a incidéncia relativa, a distribuicao e inter-
relacao dos fenédmenos estudados (KERLINGER, 1980). A pesquisa de levantamen-
to é a alternativa que as Ciéncias Sociais tém de lidar com variaveis que estao dis-
postas naturalmente no ambiente e, assim, modo, nao podem ser manipuladas como
numa experimentacdo em laboratério (SELLTIZ et al., 1987).

O estudo pode ser considerado como descritivo-quantitativo, com inclusao de
variaveis para verificacdo das hipéteses e uso das técnicas de quantificagcdo nos
procedimentos de coleta, tratamento e analise de dados (RICHARDSON, 1999;
TRIPOLDI, FELLIN e MEYER, 1981).
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4.2 OBJETO DO ESTUDO

Como objeto de estudo desta dissertacido de mestrado tem-se o correio ele-
tronico do SENAC Curitiba.

O servico de correio eletrénico do SENAC Curitiba esta disponibilizado em

uma rede de aproximadamente 200 computadores. Esta rede de computadores esta

interligada as outras redes do SENAC em todo o estado do Parana, permitindo a

troca de mensagens e arquivos entre todas as unidades.

Para um melhor entendimento, algumas consideragdes a respeito do servigo

de correio eletrédnico do SENAC Curitiba se fazem necessarias:

1.

4.

O servico de correio eletrénico do SENAC Curitiba € configurado para o
funcionario de acordo com sua fung¢do. Com isso, alguns direitos sdo da-
dos a determinados usuarios conforme suas fungdes como, por exemplo,
permitir o envio de mensagens para outros enderecos de correio eletrénico
gue nao fazem parte da rede corporativa SENAC. Para uma minoria (a-
proximadamente 16%), o uso do correio se restringe ao ambiente interno
da organizacao; |

O servico de correio eletrénico configurado para cada funcionario nao é
moével, ou seja, o funcionario envia ou recebe mensagens apenas no equi-
pamento que sua conta de correio eletrénico foi configurada;

O SENAC Curitiba conta com dois funcionarios para assisténcia aos usua-
rios do correio eletrénico, como criagao de contas, permissdes, configura-
¢ao do servico de correio eletronico e auxilio em davidas pertinentes ao
servico. Estes funcionarios podem ser contactados via correio eletrénico
ou telefone;

As mensagens enviadas e recebidas pelos funcionarios passam por um
computador servidor exclusivo para esta fungao que utiliza o sistema ope-
racional Windows NT 4.0. O software utilizado como correio eletrénico € o
Microsoft Outlook 2000.
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4.3 PROCEDIMENTOS UTILIZADOS PARA REALIZAR O ESTUDO

Os dados secundarios consultados para a realizagao desta dissertacao de
mestrado foram levantados dentro da literatura existente, inicialmente como forma
de orientar a determinacao da populacao e da amostra utilizada. No entanto, a pes-
quisa se valeu basicamente de dados primarios. '

A técnica de levantamento de dados usada neste trabalho de pesquisa foi en-
trevista com base em questionario, composto de perguntas abertas e fechadas, cu-
jos objetivos basicos foram: descrever usos do correio eletrénico do SENAC, avaliar

“beneficios do uso do correio eletrénico no SENAC, investigar os problemas na utili-
zacéao do correio eletrénico no SENAC e pesquisar habitos de midia e utilizagéo de
cartao de crédito do usuario do correio eletrénico do SENAC, além de tragar um per-
fil dos funcionarios usuarios do correio eletrdnico existentes na organizagéo.

O questionario utilizado foi elaborado a partir de entrevistas com funcionarios
que trabalham na area de suporte aos usuarios da organizagao, procurando buscar
questdes relevantes quanto aos aspectos de uso do correio eletronico no SENAC
Curitiba.

Para investigar' o objetivo A - Descrever usos do correio eletrénico no SENAC

- foram utilizadas as seguintes pergunfas:

a) Vocé possui correio eletrnico?

b) Vocé possui conta de e-mail externa corporativa?
¢) Vocé possui acesso a Internet?

d) Vocé possui e-mail alternativo?

e) Qual é a média de mensagens recebida por dia?
f) Vocé Ié suas mensagens diariamente?

g) Em quanto tempo, em média, vocé responde suas mensagens?

Para investigar o objetivo B — Avaliar os beneficios do uso do correio eletroni-

co no SENAC - foi utilizada a seguinte pergunta:

a) Desde a implantagcao, como vocé vé o aproveitamento do seu tempo em

funcao do correio eletrénico?
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Para investigar o objetivo C — Investigar os problemas na utilizagdo do correio

eletrénico no SENAC - foram utilizadas as seguintes perguntas:

a)
b)
c)

d)

g)
h)
i)
)
k)

Vocé utiliza sua conta de e-mail para uso pessoal?

Qual é a média de mensagens que vocé recebe por dia sem ter solicitado?
Vocé recebe ou envia mensagens com anexos de remetentes desconhe-
cidos?

Vocé sabe utilizar compactadores de arquivos para enviar mensagens
com anexos?

Vocé utiliza compactadores de arquivos para enviar menéagens com ane-
X0s?

Vocé sabe utilizar os recursos Responder, Responder a Todos, Encami-
nhar, Assinatura Eletrénica e Assistente de Auséncia Temporaria?

Como vocé arquiva suas mensagens?

Vocé sabe o que é Spam?

Vocé utiliza booklists?

Quando se ausenta por um periodo, vocé redireciona suas mensagens?

Vocé usa controle de leitura das mensagens enviadas?

Para investigar o objetivo D — Propor recomendagdes para fortalecer benefi-

cios e resolver 0s possiveis problemas encontrados na utilizagdo do correio eletréni-

co no SENAC - foram utilizadas as seguintes perguntas:

a) Vocé gostaria de fazer um curso sobre utilizagéo do correio eletrénico?

b)

Vocé gostaria de oferecer alguma sugestdo em relagado ao correio eletro-
nico do SENAC?

Para investigar o objetivo E — Pesquisar habitos de midia e utilizagdo de car-

tao de crédito do usuario do correio eletronico do SENAC — foram utilizadas as se-

guintes perguntas:

a) Jornais preferidos.

b) Revistas preferidas.

c)

Programa de televisao preferido em TV aberta e TV a cabo.
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d) Vocé utiliza cartao de crédito?

Para investigar o objetivo F - Descrever o perfil do usuario do correio eletroni-
co no SENAC, por variaveis de segmentacdo demograficas selecionadas — foram

utilizadas as seguintes perguntas:

a) ldade.

b) Sexo.

c) Qual a sua renda familiar?
d) Estado civil.

e) Ocupacao.

f) Grau de instrugao completo.

g) Bairro em que vocé mora.

Além das questdes acima citadas, a primeira pergunta do questionario aplica-
do — O que vocé acha do computador na atualidade — foi utilizada para investigar a
opinidao de cada usuario entrevistado em relacao a importancia dos computadores na
atualidade.

Consideradas as orientagées de Marconi e Lakatos (1992), a versao inicial do
qguestionario foi submetida a um grupo de 5 pessoas, em que se solicitou uma avali-
acao quanto ao entendimento dos termos utilizados e a relevancia dos aspectos a-
bordados. _

Apo6s melhor avaliacdo do questiohério a partir de duvidas levantadas nessa
fase de pré-teste, elaborou-se a versao final (vide Anexo).

Para que a realizacdo da pesquisa pudesse ser realizada, primeiramente foi
solicitada a gerente do Nucleo de Negécios SENAC Curitiba — Maria Augusta Araujo
— a sua permissao. Como o resultado foi positivo, o préximo passo foi tragar coorde-
nadas para que a pesquisa se concretizasse. O plano inicial era entregar o questio-
nario a cada funcionario. Por sugestdo da geréncia, os questionarios foram entre-
gues aos coordenadores de departamento para que fossem repassados aos seus
subordinados. Assim, os funcionarios puderam responder aos questionarios em
momentos nos quais o fluxo de trabalho nao fosse intenso, evitando prejuizos as

suas atividades.
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A pesquisa nao foi censitaria. Procurou-se selecionar uma amostra que permi-
tisse inferir, da maneira mais legitima possivel, as impressées da populacgéo total.
Dos 265 funcionarios existentes na organizacdo, 104 responderam aos questiona-
rios, sendo que, destes, 95 sdo usuarios do correio eletrénico.

A pesquisa foi realizada entre os dias 18 de fevereiro e 04 de margo de 2002.
Foram visitados 17 departamentos e explicado a cada coordenador de departamento
o motivo da pesquisa: além de ser usada nesta dissertacdo de mestrado, a pesquisa
sera aproveitada pela Geréncia de Tecnologia da Informagéao - GTNIN - para que, de
posse dos resultados, sejam tomadas providéncias visando a melhoria da utilizagédo
do correio eletrénico sejam tomadas.

Para cada coordenador dos 17 departamentos visitados foi entregue um
envelope contendo os questionarios a serem repassados a seus subordinados. No
ato da entrega, foi solicitado que os questionarios fossem respondidos a lapis e que
em cada questionario constasse a rubrica do coordenador do departamento nas
paginas um e trés, além da data do posterior recolhimento. De comum acordo, foi
estipulado um prazo de sete dias uteis para o recolhimento dos questionarios, prazo
este que foi tido como suficiente pelos coordenadores.

Em relagéo a aplicagdo da pesquisa, gostariamos de destacar alguns pontos

positivos:

1. Sem excegdo, os coordenadores foram muito receptivos e néo se opuse-
ram em nenhum momento em colaborar com a pesquisa;

2. A maioria dos coordenadores, além da étima receptividade, apresentaram-
me o departamento, mostraram instalagées, explicaram o que faziam e o
quanto usavam o correio eletrénico;

3. Os coordenadores manifestaram um grande entusiasmo em relagéo a
pesquisa que estava sendo realizada e solicitaram um feedback quando

da conclusdo da mesma.

Os departamentos visitados € o nimero de questionarios recolhidos por de-

partamento sao exibidos na tabela a seguir:
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TABELA 4.3.1 - DEPARTAMENTOS VISITADOS E NUMERO DE QUESTIONARIOS
RECOLHIDOS POR DEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO : N° DE QUESTIONARIOS
Almoxarifado
Biblioteca
Coordenacées de Ensino
Diretoria Administrativa/Compras
Diretoria Administrativa/Recursos Humanos
Diretoria de Educagéo Profissional
Diretoria de Financas
Diretoria de Multimeios
Geréncia de Planejamento
Geréncia de Tecnologia da Informacéo
Maturidade e Qualidade de Vida
Patriménio/Transportes/Oficina
Procuradoria Juridica
Restaurante
Secretaria
Secretaria de Atendimento ao Aluno
Secretaria de Atendimento ao Instrutor
TOTAL

FONTE: dados da pesquisa.

-

-

-
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Os questionarios recolhidos de cada departamento foram tabulados entre os
dias 05 e 12 de margo de 2002. Na analise e interpretacédo dos dados, foi usada a
técnica estatistica da proporgao.

Na apresentacao dos resultados, para cada pergunta foi feita tabela, grafico e

comentario.

4.4 DEFINICAO DE TERMOS

A seguir, apresenta-se a definicdo dos termos? utilizados nesta dissertagéo de

mestrado.

a) Anexo: Um arquivo, como, por exemplo, um documento criado em um pro-
cessador de textos, que é incluido em uma mensagem de correio eletrdni-
co. O arquivo nao faz parte da mensagem. A maior parte dos programas
de correio eletrénico codifica automaticamente um documento anexado
para transmissdo com uma mensagem. O destinatario da mensagem de-
vera ter um programa de correio eletrénico capaz de decodificar o docu-

mento anexado ou usar um utilitario separado para ler o documento.

2 Os termos presentes nesta secéo foram extraidos do livro Dicionario de informatica da Microsoft
PRESS. Tradugao Gilberto Castro e Valéria Chamon. Rio de Janeiro: Campus, 1998.
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Arquivo: Uma colecdo completa de informagdes identificada por um nome
préprio, como um programa, um conjunto de dados usado por um progré-
ma, ou um documento criado pelo usuario. O arquivo é a unidade basica
de armazenamento que permite ao computador diferenciar um conjunto de
informacgdes de outro. Os arquivos podem ser gravados em um formato le-
givel pelas pessoas, ou nao; ainda assim, eles séo o elo que une um a-
glomerado de instrugbes, niUmeros, palavras ou imagens em uma unidade
coerente que o usuario pode recuperar, modificar, eliminar, gravar ou en-
viar a um dispositivo de saida.

Computador: Qualquer maquina capaz de fazer trés coisas: aceitar uma
entrada estruturada, processa-la de acordo com regras pré-estabelecidas
e produzir uma saida com os resultados.

Dado: Significa um elemento de informagao.

Disco rigido: Dispositivo que contém uma ou mais laminas inflexiveis re-
vestidas com um material que permite a gravagcdo magnética de dados,
junto com seus cabecotes de leitura/gravagao, um mecanismo de posicio-
namento dos cabecotes e o motor de eixo, todos embutidos em uma caixa
blindada que protege o dispositivo contra a penetracao de contaminantes
externos. O ambiente protegido permite que o cabecote viaje a uma dis-
tancia de dez a 25 milionésimos de polegada acima da superficie de uma
lamina que gira a uma velocidade de 3.600 a 7.200 rpm (rotagcdes por mi-
nuto). Por isso, um volume bem maior de dados pode ser armazenado e
acessado muito mais rapidamente do que em um disquete.

Modem: Abreviatura de modulador/demodulador. Equipamento de comu-
nicagdo que permite a um computador transmitir informagoes por linhas te-
lefénicas comuns. Como o computador € digital (ou seja, opera com sinais
elétricos discretos que representam os valores binarios um e zero) e as li-
nhas telefénicas sdo analdgicas (ou seja, transportam valores que podem
variar dentro de uma faixa continua), os modens sdo necessarios para
converter informagdes digitais em analdgicas e vice-versa. Durante a
transmissdo, o modem impde (modula) os sinais digitais do computador
sobre uma frequiéncia portadora continua da linha telefénica. Na porta re-
ceptora, outro modem extrai (demodula) as informagées da portadora e as

transfere em forma digital para outro computador.
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Processamento: Manipulacdo de dados dentro do computador. O proces-
samento € uma etapa vital entre o recebimento de dados (entrada) e a
producé@o de resultados (saida) — a tarefa para a qual os computadores
existem.

Rede local: Grupo de computadores e outros dispositivos dispersos por
uma area relativamente limitada e interligados por um link de comunicagéo
que permite a qualquer dispositivo interagir com qualquer outro equipa-
mento da rede. As redes locais costumam incluir microcomputadores e re-
cursos partilhados como impressoras e discos rigidos de grande capaci-
dade.

Rede: Grupo de computadores e dispositivos complementares conectados
por meio de recursos de comunicacao. A rede pode ter conexdes perma-
nentes, como cabos, ou temporarias, como linhas telefénicas ou outros
links de comunicacéo. A rede pode ser uma pequena rede local, formada
por por poucos computadores, impressoras e outros dispositivos, ou por
diversos computadores grandes ou pequenos distribuidos por uma grande
area geografica. '

Senha: Medida de seguranc¢a usada para restringir 0 acesso aos sistemas
de computador e arquivos confidenciais. A senha é um string de caracte-
res especifico que o usuario digita como coédigo de identificagdo. O siste-
ma compara o codigo com uma lista de senhas e usuarios autorizados ar-
mazenada no computador. Se o cddigo for legitimo, o sistema permitira o
acesso do usuario dentro do nivel de seguranga que tiver sido atribuido a
ele, representado por sua senha.

Software: Programa de computador; instrugdes que o computador é capaz
de entender e executar. As duas categorias principais sdo os sistemas o-
peracionais (software basico), que controlam o funcionamento do compu-
tador e os softwares aplicativos, como processadores de texto, planilhas e
banco de dados, que executam as tarefas pelas quais as pessoas usam
computadores.

String: Uma estrutura de dados composta por uma série de caracteres, ge-

ralmente contendo um texto legivel e inteligivel pelas pessoas.

m) Terminal: 1. Um equibamento composto por um adaptador de video, um

monitor e um teclado. O adaptador e 0 monitor e, mais raramente, o tecla-
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do, fazem parte da mesma unidade. O terminal ndo tem capacidade pré-
pria de processamento — ou uma capacidade muito limitada - e fica ligado
a um computador por cabo através de um link de comunicagao. Os termi-
nais sdo usados, principalmente, em sistemas multiusuarios e, hoje, torna-
ram-se raros nos ambientes da microinformatica. 2. Na eletrénica, um pon-
to que pode ser ligado fisicamente a um circuito, em geral através de um
fio, formando uma conexao elétrica.

n) Virus: um programa que “contamina”’ arquivos do computador inserindo
nesses arquivos uma cépia dele mesmo. Em geral, isso acontece de modo
que as copias do virus sejam executadas quando os arquivos sao carre-
gados na meméria, permitindo que novos arquivos sejam contaminados e
assim por diante. Os virus costumam ter efeitos colaterais danosos, embo-
ra nem sempre intencionalmente. Por exemplo, alguns virus podem des-
truir o disco rigido de um computador ou ocupar um espa¢o de memoria

que poderia ser usado por outros programas.

4.5 LIMITACOES DO ESTUDO

O objeto de estudo restringe-se ao uso do correio eletrénico no SENAC Curi-
tiba, culminando com a pesquisa de campo levada a efeito no verdo de 2002. Por-
tanto, os resultados da pesquisa ndo necessariamente se aplicam a outras unidades

do SENAC, ou mesmo a esta unidade em outros momentos do tempo.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

Neste capitulo, apresenta-se ao leitor os resultados obtidos na pesquisa sobre
o correio eletrénico no SENAC Curitiba.
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5.1 O QUE VOCE ACHA DO COMPUTADOR NA ATUALIDADE?

Otimo, imprescindivel, importante, indispensavel, necessario, util, fundamen-
tal. Estes foram alguns dos adjetivos utilizados nas respostas desta questao, onde a
maioria dos funcionarios entrevistados considera o computador uma ferramenta in-

dispensavel para a realizagédo de seu trabalho.
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5.2 VOCE POSSUI CORREIO ELETRONICO?

TABELA 5.2.1 — VOCE POSSUI CORREIO ELETRONICO?

CATEGORIA [ NUM. OBS| FREQUENCIA

Sim 95 91,35%
Néo 9 8,65%
Total 104 100,00%

FIGURA 5.2.1 — VOCE POSSUI CORREIO ELETRONICO?

8,65%

91,35%
FONTE: dados da pesquisa.

Dos 104 funcionarios entrevistados, 91,35% possuem conta de correio eletro-
nico, o que demonstra a preocupacao do SENAC em fornecer esse servigo a maioria
dos seus funcionarios.

Em relacdo aos funcionarios que ndo possuem conta de correio eletrénico,
estes ocupam cargos que nao justificam uma conta de correio eletrénico como, por
exemplo, funcionarios em periodo de experiéncia, funcionarios responsaveis pela
manutencgéo e limpeza e funcionarios responsaveis pela recepgao na portaria da ins-

tituicao.
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5.3 VOCE POSSUI CONTA DE E-MAIL EXTERNA CORPORATIVA?

TABELA 5.3.1 - VOCE POSSUI CONTA DE E-MAIL EXTERNA CORPORATIVA (por exemplo: jo-
se@pr.senac.br)

CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

Sim 79 83,16%
Nao 16 15,79%
Nao-resposta 1 1,05%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.3.1 - VOCE POSSUI CONTA DE E-MAIL EXTERNA CORPORATIVA (por exemplo: jo-
se@pr.senac.br)

1,05%
15,79% ’

ao-resposta
. Sim
|:| Nao

83,16%

FONTE: dados da pesquisa.

Uma conta de correio eletrénico externa corporativa significa que o funciona-
rio que a possui pode enviar e receber mensagens externas a rede corporativa do
SENAC, enquanto que os funcionarios que nao possuem estao limitados a mensa-
gens internas. Entre os funcionarios entrevistados, 83,16% possuem conta de cor-
reio eletrénico externa corporativa.

A definicdo de quem possui ou ndo conta de correio externa corporativa fica a
cargo do administrador da rede e este recurso é fornecido apenas as pessoas que

realmente necessitam de se comunicar com o ambiente externo a empresa.
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5.4 VOCE POSSUI ACESSO A INTERNET?

TABELA 5.4.1 - VOCE POSSUI ACESSO A INTERNET?

CATEGORIA [ NUM. OBS] FREQUENCIA

Sim 74 77,89%
N&o 21 22,11%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.4.1 - VOCE POSSUI ACESSO A INTERNET?

22,11%

" 77,89%

FONTE: dados da pesquisa.

A disponibilidade de acesso a Internet nas estagdes de trabalho dos funciona-
rios do SENAC fica a cargo do administrador da rede, ndo sendo oferecido a todos
os funcionarios.

Nesta questao, os resultados foram muito préximos ao da questédo 3, o que &
bastante coerente. Basicamente, os mesmos funcionarios que possuem conta de
correio externa corporativa possuem também acesso a Internet, visto queAdesempe-
nham fungdes em que € necessario o acesso a Internet para pesquisa de assuntos

relativos ao trabalho.
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5.5 VOCE POSSUI E-MAIL ALTERNATIVO?

TABELA 5.5.1 - VOCE POSSUI E-MAIL ALTERNATIVO (por exemplo: Ig, Bol, Hotmail, etc.)?

CATEGORIA | NUM. OBS.| FREQUENCIA

Sim 52 54,74%
Nao 43 45,26%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.5.1 - VOCE POSSUI E-MAIL ALTERNATIVO (por exemplo: Ig, Bol, Hotmail, etc.)?

45,26%

FONTE: dados da pesquisa.

O objetivo desta pergunta é verificar a quantidade de funcionarios que possu-
em contas de correio que possam ser acessadas a partir de qualquer computador,
utilizando um software de navegagdo para Internet como, por exemplo, o Microsoft
Explorer ou Netscape Navigator. Entre as empresas que fornecem esse tipo de ser-
vico de forma gratuita, podemos destacar o IG (Internet Gratis), Bol (Brasil On-Line)
e Hotmail. Mais da metade dos funcionarios (54,74%) responderam positivamente a

esta questao.
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5.6 VOCE UTILIZA SUA CONTA DE E-MAIL PARA USO PESSOAL?

TABELA 5.6.1 - VOCE UTILIZA SUA CONTA DE E-MAIL PARA USO PESSOAL?

CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

Nao 58 61,05%
Sim 36 37,89%
N&o-resposta 1 1,05%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.6.1 - VOCE UTILIZA SUA CONTA DE E-MAIL PARA USO PESSOAL?

1,05%

61,05%

FONTE: dados da pesquisa.

Essa € uma questao dificil de ser avaliada, levando-se em consideragao que
uma resposta positiva pode afetar negativamente o funcionario. Apesar deste fato,
37,89% dos funcionarios entrevistados afirmaram usar sua conta de correio para fins

pessoais contra 61,05% que afirmaram nao usar.
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5.7 QUAL E A MEDIA DE MENSAGENS RECEBIDA POR DIA?

TABELA 5.7.1 - QUAL E A MEDIA DE MENSAGENS RECEBIDA POR DIA?

CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

Até 5 33 34,74%
Entre 6 e 10 31 32,63%
Entre 10 e 20 25 26,32%
Acima de 20 6 6,32%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.7.1 - QUAL E A MEDIA DE MENSAGENS RECEBIDA POR DIA?

33| 34,74%

e

32,63%

26,32%

T Entre 6 e | Entre 10 e | Acima de
10 20 20

Ate 5
FONTE: dados da pesquisa.

Ocupando a primeira posi¢ao da lista estdo 34,74% dos entrevistados que a-
firmaram receber até 5 mensagens por dia. Em segundo lugar estdo 32,63% dos
funcionarios que recebem entre 6 e 10 mensagens por dia. Em terceiro lugar estao
26,32% dos funcionarios que recebem entre 10 e 20 mensagens diariamente e, por

fim, 6,32% de funcionarios que recebem acima de vinte mensagens diariamente.
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5.8 QUAL E A MEDIA DE MENSAGENS QUE VOCE RECEBE POR DIA SEM TER

SOLICITADO?

TABELA 5.8.1 - QUAL E A MEDIA DE MENSAGENS QUE VOCE RECEBE POR DIA SEM TER
SOLICITADO (por exemplo: propagandas, amigos, efc.)?

CATEGORIA [ NUM. OBS| FREQUENCIA

Até 5 bbd 57,89%
Nenhuma 31 32,63%
Entre6 e 10 6 6,32%
Entre 10 e 20 3 3,16%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.8.1 - QUAL E A MEDIA DE MENSAGENS QUE VOCE RECEBE POR DIA SEM TER
SOLICITADO (por exemplo: propagandas, amigos, etc.)?

55 57,89%

32,63%

e i Acima de '
20

FONTE: dados da pesquisa.

Dos funcionarios entrevistados, 57,89% recebem até 5 mensagens por dia
sem solicitagdo. E um nimero bastante expressivo, uma vez que mensagens nao
solicitadas roubam um tempo precioso de trabalho, entre verificagéo da existéncia de
virus em anexos, leitura e possivel resposta.

Na sequéncia estdo 32,63% de usuarios que nao recebem nenhuma mensa-
gem, 6,32% que recebem entre 6 e 10 mensagens e 3,16% que recebem entre 10 e
20 mensagens.

Entre os funcionarios entrevistados, nenhum afirmou receber acima de 20

mensagens sem solicitagcao.
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5.9 VOCE RECEBE OU ENVIA MENSAGENS COM ANEXOS DE REMETENTES
DESCONHECIDOS?

TABELA 5.9.1 - VOCE RECEBE OU ENVIA MENSAGENS COM ANEXOS DE REMETENTES
DESCONHECIDOS?

CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

Nao 82 86,32%
Sim 12 12,63%
N&o-resposta 1 1,05%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.9.1 - VOCE RECEBE OU ENVIA MENSAGENS COM ANEXOS DE REMETENTES
DESCONHECIDOS?

1,05%

12,63%

N&o-resposta
. Sim
|:| Nao

86,32%

FONTE: dados da pesquisa.

Anexos sdo arquivos enviados junto com as mensagens, podendo ser um ar-
quivo de texto, uma planilha de calculo ou um arquivo executavel. E sabido que os
anexos em mensagens sao arquivos que podem esconder virus e danificar os arqui-
vos existentes nas estacdes de trabalho. Como o ambiente corporativo se baseia em
uma rede de computadores, um Unico arquivo infectado pode contaminar todos os
outros computadores da rede.

Aqui temos 12,63% dos funcionarios entrevistados que afirmaram receber ou
enviar mensagens com anexos de usuarios desconhecidos. Podemos citar, como

exemplo, curriculos e propostas enviadas como anexos as mensagens.
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5.10 CASO TENHA RESPONDIDO SIM A PERGUNTA 9, VOCE SABE O QUE
FAZER NESSES CASOS?

TABELA 5.10.1 - CASO TENHA RESPONDIDO SIM A PERGUNTA 9, VOCE SABE O QUE FAZER

NESSES CAS0S?
CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

Sim 12 100,00%
N&o 0 0,00%
Total 12 100,00%

FIGURA 5.10.1 - CASO TENHA RESPONDIDO SIM A PERGUNTA 9, VOCE SABE O QUE FAZER
NESSES CASOS?

12| 100,00%

Sim Nao

FONTE: dados da pesquisa.

Ao receber mensagens contendo arquivos anexados, principalmente de reme-
tentes desconhecidos, é aconselhavel o uso de software antivirus, reduzindo assim a
possibilidade de infecgdo do equipamento por virus.

Todos os equipamentos utilizados na rede do SENAC Curitiba contam com
softwares antivirus, que verificam constantemente os arquivos presentes no compu-
tador, inclusive os arquivos anexados as mensagens. Este software & atualizado
permanentemente a cada nova versao, garantindo, desta forma, uma maior protegéao

aos equipamentos da rede.
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5.11 VOCE LE SUAS MENSAGENS DIARIAMENTE?

TABELA 5.11.1 - VOCE LE SUAS MENSAGENS DIARIAMENTE?

CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

Sim 91 95,79%
Nao 4 4,21%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.11.1 - VOCE LE SUAS MENSAGENS DIARIAMENTE?

4,21%
‘ Sim
. N&o

95,79%

FONTE: dados da pesquisa.

Dos 95 funcionarios entrevistados, 95,79% |éem as mensagens diariamente,
0 que € um numero bastante positivo para a organizagao. Esta porcentagem mostra
a consciéncia do funcionario em relacédo a importancia da leitura das mensagens

recebidas.
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5.12 EM QUANTO TEMPO, EM MEDIA, VOCE RESPONDE SUAS MENSAGENS?

TABELA 5.12.1 - EM QUANTO TEMPO, EM MEDIA, VOCE RESPONDE SUAS MENSAGENS?

CATEGORIA  [NUM. OBS|FREQUENCIA

Até uma hora 52 54,74%
Entre 1 e 2 horas 32 33,68%
Mais que 2 horas 11 11,58%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.12.1 - EM QUANTO TEMPO, EM MEDIA, VOCE RESPONDE SUAS MENSAGENS?

11,58%

| Até uma hora
. Entre 1 e 2 horas
D Mais que 2 horas

0,
33.68% 54,74%

FONTE: dados da pesquisa.

Como resultados desta questao, 54,74% dos funcionarios entrevistados res-
saltaram responder as mensagens recebidas em até 1 hora, o que é um resultado
bastante positivo para a organizagcédo. 33,68% dos funcionarios respondem suas
mensagens entre 1 e 2 horas do recebimento e outros 11,58% respondem as men-

sagens recebidas apdés mais de 2 duas horas.
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5.13 VOCE SABE UTILIZAR COMPACTADORES DE ARQUIVOS PARA ENVIAR
MENSAGENS COM ANEXOS?

TABELA 5.13.1 - VOCE SABE UTILIZAR COMPACTADORES DE ARQUIVOS PARA ENVIAR
MENSAGENS COM ANEXOS?

CATEGORIA | NUM. OBS.| FREQUENCIA

Sim 58 61,05%
Nao 36 37,89%
N&o-resposta 1 1,05%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.13.1 - VOCE SABE UTILIZAR COMPACTADORES DE ARQUIVOS PARA ENVIAR
MENSAGENS COM ANEXOS?

1,05%

ao-resposta
. Sim
D Nao

37,89%

61,05%

FONTE: dados da pesquisa.

Compactadores de arquivos sdo programas que reduzem o tamanho dos ar-
quivos para fins de armazenamento ou envio via rede local ou Internet. As técnicas
de compactagao variam, mas a idéia genérica € suprimir as partes redundantes dos
codigos, resultando num arquivo menor.

Mais da metade dos 95 funcionarios entrevistados (61,05%) referiram saber
utilizar compactadores de arquivos para o envio de mensagens com anexos. Como
visto anteriormente, anexos sdo arquivos enviados junto com as mensagens. Arqui-
vos grandes tendem a causar trafego na rede, ocasionando lentidado. Ao compactar
os arquivos enviados como anexos, estes sao reduzidos em tamanho, fazendo que
o trafego na rede néo seja tao intenso.

O SENAC disponibiliza em sua intranet um manual sobre o uso de compacta-

dores de arquivos.
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5.14 VOCE UTILIZA COMPACTADORES DE ARQUIVOS PARA ENVIAR
MENSAGENS COM ANEXOS?

TABELA 5.14.1 - VOCE UTILIZA COMPACTADORES DE ARQUIVOS PARA ENVIAR MENSAGENS
COM ANEXOS?

CATEGORIA [ NUM. OBS| FREQUENCIA

Sim 48 50,53%
Nao 45 47,37%
Nao-resposta 2 2,11%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.14.1 - VOCE UTILIZA COMPACTADORES DE ARQUIVOS PARA ENVIAR MENSAGENS
COM ANEXOS?

2,11%

47,37%

50,53%

FONTE: dados da pesquisa.

Como resultado desta questao, temos, aproximadamente metade dos funcio-
narios entrevistados que utilizam compactadores de arquivos para o envio de arqui-
vos anexados as mensagens. Cabe salientar que nem sempre € necessaria a com-
pactagao de arquivos, visto que uma grande parte dos anexos séo arquivos de pe-

queno tamanho.



5.15 VOCE SABE UTILIZAR OS RECURSOS A SEGUIR?

TABELA 5.15.1 - VOCE SABE UTILIZAR OS RECURSOS A SEGUIR?

CATEGORIA | NUM. CIT/| FREQUENCIA
Responder, Responder a Todos, Encaminhar 93 97,89%
Assinatura Eletrénica 76 80,00%
Assistente de Auséncia Temporaria 56 58,95%
N&o-resposta 2 2,11%

FIGURA 5.15.1 - VOCE SABE UTILIZAR OS RECURSOS A SEGUIR?

93 97,89%

80,00%

0 2,11%

Nresa Responder, Assinatura Eletrénica

Encaminhar

FONTE: dados da pesquisa.

Assistente de
Responder a Todos, Auséncia Temporaria
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Nesta questdo, buscou-se identificar o conhecimento dos funcionarios entre-

vistados em relagado aos seguintes recursos disponibilizados pelo software de correio

eletrénico Microsoft Outlook 2000:

1. Responder: ao utilizar este comando, a resposta sera enviada apenas ao

remetente. Caso a mensagem possua arquivos anexados, 0s anexos nao

serao enviados juntamente com a resposta.

2. Responder a todos: o comando Responder a Todos se difere do comando

Responder pelo fato de que a resposta sera enviada ao remetente e a to-

dos os usuarios que receberam determinada mensagem. Também neste

caso, 0s anexos hao serdo enviados com a resposta.
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3. Encaminhar: o comando Encaminhar usado para transmitir uma mensa-
gem recebida a outros usuarios. Diferentemente do comando Responder e

Responder a Todos, os anexos s@o enviados junto com as mensagens.

4. Assinatura Eletrénica: uma assinatura eletrénica insere ao final da mensa-
gem informacgdes a respeito do emitente como, por exemplo, nhome, cargo,
ramal, endereco eletrénico e enderegco da organizacao na Internet, entre
outras informagdes. O uso da assinatura eletrénica evita que o emitente
tenha que digitar as informagdes citadas acima a cada vez que uma nova
mensagem é criada. Define-se a assinatura eletrénica uma Unica vez e, a
partir dai, todas as novas mensagens passarao a conter essas informa-
¢cbes. A assinatura eletrénica sera inserida também nas mensagens res-

pondidas ou encaminhadas.

5. Assistente de Auséncia Temporaria: o comando Assistente de Auséncia
Temporaria é utilizado para informar que o funcionario esta ausente por
um determinado periodo como, por exemplo, por motivo de férias ou licen-
¢a maternidade. Com isso, uma mensagem automatica definida pelo usua-

rio € enviada ao remetente informando a situacao.

97,89% dos funcionarios entrevistados afirmaram saber utilizar os comandos
Responder, Responder a Todos e Encaminhar. Com este conhecimento, os funcio-
narios ajudam a diminuir o trafego na rede corporativa do SENAC, respondendo a-
penas aos remetentes desejados e evitando enviar arquivos anexados as mensa-
gens sem necessidade.

80,00% dos funcionarios entrevistados mencionaram saber utilizar o recurso
de Assinatura Eletrénica. Com isso, economizam tempo de digitagdo e garantem
uma padronizacdo em relagdo ao envio, resposta e encaminhamento de mensa-
gens.

O comando Assistente de Auséncia Temporaria € de conhecimento de
58,95% dos funcionarios entrevistados. E um recurso util, gue poderia ser aproveita-
do por um numero maior de funcionarios da instituicao.

Entre os 95 funcionarios entrevistados, 2,11% nao responderam a esta ques-

tao.
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5.16 DESDE A IMPLANTAGCAO, COMO VOCE VE O APROVEITAMENTO DO SEU
TEMPO EM FUNGAO DO CORREIO ELETRONICO?

TABELA 5.16.1 - DESDE A IMPLANTACAO, COMO VOCE VE O APROVEITAMENTO DO SEU
TEMPO EM FUNCAO DO CORREIO ELETRONICO?

CATEGORIA [NUM. OBS|FREQUENCIA
Melhorou muito 70 73,68%
Melhorou pouco 14 14,74%
N&o houve diferenga 8 8,42%
Piorou pouco 3 3,16%
Piorou muito 0 0,0%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.16.1 - DESDE A IMPLANTAGAO, COMO VOCE VE O APROVEITAMENTO DO SEU
TEMPO EM FUNCAO DO CORREIO ELETRONICO?
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8%

14,74%
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0,00%

Piorou

+

Nao Melhorou ' Melhorou

Piorou
pouco muito houve pouco muito
diferenca

FONTE: dados da pesquisa.

73,68% dos funcionarios entrevistados enfatizaram que o aproveitamento do
tempo com a implantagdo do correio eletrénico melhorou muito. A implantagéo do
correio eletrénico trouxe inUmeras vantagens em relagcédo aos meios convencionais

de comunicacédo, onde podemos destacar:

a) A comunicacgao entre os funcionarios se tornou mais facil e mais agil;

b) Uma mensagem pode ser facilmente transmitida a todos os funcionarios
da organizagdo. Documentos que antes levavam dias para percorrer todos
os departamentos agora sao transmitidos instantaneamente a todos os

funcionarios;



89

c) O arquivo anexado as mensagens diminuiu a necessidade de desloca-
mento entre os departamentos;
d) Diminuiu o uso do telefone;

e) Diminuiu o uso do fax.

Com esse resultado, podemos concluir que o correio eletrénico implantado no
SENAC veio contribuir para um aumento de produtividade e integragao entre os fun-
cionarios, além de auxiliar na reducdo de gastos com recursos materiais na institui-

céo.
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5.17 COMO VOCE ARQUIVA SUAS MENSAGENS?

TABELA 5.17.1 - COMO VOCE ARQUIVA SUAS MENSAGENS?

CATEGORIA _[NUM. OBS]FREQUENCIA

Eletronicamente 71 74,74%
Impressa 12 12,63%
N&o arquivo 12 12,63%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.17.1 - COMO VOCE ARQUIVA SUAS MENSAGENS?
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FONTE: dados da pesquisa.

As mensagens recebidas ou enviadas podem ser arquivadas de forma im-
pressa ou eletrénica, sendo que, neste ultimo caso, gravadas em meio magnético
como discos rigidos. 74,74% dos funcionarios entrevistados afirmaram armazenar as
mensagens recebidas ou enviadas de forma eletrénica, 12,63% arquivam na forma
impressa e 12,63% nao arquivam as mensagens enviadas ou recebidas em nenhum
dos modos acima citados.

O arquivamento de mensagens, de modo impresso ou eletrénico, € util para o

caso de necessidade de releitura das mensagens enviadas ou recebidas.



5.18 VOCE SABE O QUE E SPAM?

TABELA 5.18.1 - VOCE SABE O QUE E SPAM?

CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

Nao 58 61,05%
Sim 37 38,95%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.18.1 - VOCE SABE O QUE E SPAM?

Sim

. N&o

38,95%

61,05%

FONTE: dados da pesquisa.
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Spam sao mensagens eletrénicas nao solicitadas enviadas a varios destinata-

rios ao mesmo tempo, geralmente com finalidades comerciais. Mensagens eletroni-

cas com fim comercial, como anuncios, informativos e propagandas que ndo déem

ao destinatario a possibilidade de remocao de seu endereco eletrénico do cadastro

do emissor, sdo consideradas um spam.

Entre os funcionarios entrevistados, 61,05% salientaram nao conhecer o sig-

nificado de spam. O ndo conhecimento do significado de spam pode levar o usuario

a nao utilizar as ferramentas disponiveis no software de correio eletrénico para blo-

gueio destas mensagens.
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5.19 VOCE UTILIZA BOOKLISTS?

TABELA 5.19.1 - VOCE UTILIZA BOOKLISTS?

CATEGORIA [NUM. OBS/FREQUENCIA

N&o sei o que & 36 37,89%
Sim 34 35,79%
Nao 25 26,32%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.19.1 - VOCE UTILIZA BOOKLISTS?

Sim
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FONTE: dados da pesquisa.

Os booklists, também conhecidos como listas de distribuicdo, séo utilizados
para reunir varios enderecos eletrbnicos como um grupo, facilitando assim o envio
de mensagens a determinados usuarios. Por exemplo, podemos criar um grupo
chamado Gerentes contendo os enderecos eletrénicos de todos os gerentes do
SENAC Curitiba. Quando se necessita enviar uma mensagem a todos os gerentes
desta unidade, envia-se a mensagens para o booklist Gerentes, evitando ter de digi-
tar o endereco eletrénico de cada gerente individualmente.

O uso de booklists faz com que economizemos tempo na digitagéo dos ende-
recos eletronicos, além de evitar erros como, por exemplo, esquecer de mencionar
um endereco de destinatario.

37,89% dos funcionarios entrevistados desconhecem o significado de
booklists. Sem duvida, € um numero bastante expressivo, principalmente se
somados aos 26,32% dos funcionarios entrevistados que afirmaram nao utilizar
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booklists. Temos entdo 64,21% dos funcionarios que nao utilizam um recurso util e

pratico para o envio de mensagens eletrénicas para grupos de usuarios.
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5.20 QUANDO SE AUSENTA POR UM PERIODO, VOCE REDIRECIONA SUAS
MENSAGENS?

TABELA 5.20.1 - QUANDO SE AUSENTA POR UM PERIODO (exemplo: férias), VOCE
REDIRECIONA SUAS MENSAGENS?

CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

Sim 55 57,89%
Nao 39 41,05%
Nao-resposta 1 1,05%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.20.1 - QUANDO SE AUSENTA POR UM PERIODO (exemplo: férias), VOCE
REDIRECIONA SUAS MENSAGENS?

1,05%

41,05%
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FONTE: dados da pesquisa.

O redirecionamento de mensagens pode ser utilizado quando um usuario, ao
se ausentar por um determinado periodo de tempo como, por exemplo, férias ou li-
cenga maternidade, redireciona as suas mensagens a outro usuario. Este procedi-
mento simples permite que outras pessoas respondam pelo usuario ausente e to-
mem as providéncias necessarias. Esta configuracéo pode ser feita pelo préprio u-
suario ou pelos funcionarios responsaveis pelo suporte aos usuarios.

57,89% dos funcionarios entrevistados disseram utilizar o redirecionamento
de mensagens. Em conversas informais, alguns usuarios afirmaram nao utilizar o
recurso devido ao fato de as mensagens recebidas muitas vezes possuirem infor-

macdes confidenciais.



5.21 VOCE USA CONTROLE DE LEITURA DAS MENSAGENS ENVIADAS?

TABELA 5.21.1 - VOCE USA CONTROLE DE LEITURA DAS MENSAGENS ENVIADAS?

CATEGORIA | NUM. OBS.| FREQUENCIA

Sim 57 60,00%
Nao 37 38,95%
N&o-resposta 1 1,05%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.21.1 - VOCE USA CONTROLE DE LEITURA DAS MENSAGENS ENVIADAS?
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FONTE: dados da pesquisa.

95

O controle de mensagens enviadas permite ao usuario saber, por exemplo, o

dia e a hora em que uma determinada mensagem foi lida pelo destinatario. Essa

configuracao evita, por exemplo, a duvida se a mensagem enviada foi lida ou n&o.

Entre os 95 funcionarios entrevistados, 38,95% ressaltaram nao usar o con-

trole de mensagens enviadas, o que € um numero bastante alto. O ndo controle das

mensagens enviadas pode fazer com que o remetente reenvie a mensagem, ocasi-

onando um maior trafego na rede, ou telefone para o destinatario solicitando uma

confirmacado de recebimento, o que ocasiona desperdicio de tempo de trabalho do

funcionario.
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5.22 VOCE GOSTARIA DE FAZER UM CURSO SOBRE UTILIZAGCAO DO
CORREIO ELETRONICO?

TABELA 5.22.1 - VOCE GOSTARIA DE FAZER UM CURSO SOBRE UTILIZAGAO DO CORREIO
ELETRONICO?

CATEGORIA [ NUM. OBS| FREQUENCIA

Sim 66 69,47%
Nao 28 29,47%
N&o-resposta 1 1,05%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.22.1 - VOCE GOSTARIA DE FAZER UM CURSO SOBRE UTILIZACAO DO CORREIO
ELETRONICO?
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FONTE: dados da pesquisa.

Nesta questao, 69,47% dos funcionarios entrevistados referiram que gostari-
am de fazer um curso sobre utilizacdo do correio eletrénico. Mesmo os usuarios que
afirmaram conhecer os recursos mencionados anteriormente (como spam, bookilists,
controle de leitura, arquivamento de mensagens em forma eletrénica,etc), indicaram
uma pré-disposicao a um curso de correio eletrénico.

Os funcionarios que ingressam na instituicao tém, na maioria das vezes, trei-
namento individual basico a respeito do software de correio eletrénico que irao utili-
zar, sendo que o SENAC disponibiliza um manual de utilizagédo do software de cor-

reio eletronico Microsoft Outlook 2000 em sua intranet.
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5.23 JORNAIS PREFERIDOS

Entre a maioria dos funcionarios entrevistados, a preferéncia em termos de
jornais recai sobre a Gazeta do Povo, com 91 ocorréncias (87,50%), e Folha de Sao
Paulo, com 32 ocorréncias (30,77%).



98

5.24 REVISTAS PREFERIDAS

Quanto as revistas de maior preferéncia entre os funcionarios entrevistados,
estdo a revista Veja, com 53 ocorréncias (50,96%), a revista Isto E, com 32 ocorrén-
cias (30,77%), e a revista Superinteressante, com 12 ocorréncias (11,54%).
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5.25 PROGRAMA DE TELEVISAO PREFERIDO

Na televisao aberta, jornalismo e noticiarios séo os programas de televisao de
maior preferéncia entre os funcionarios entrevistados, com 40 ocorréncias (38,46%
dos entrevistados).

Na programacao de TV a cabo, foram relatadas 13 ocorréncias para progfa—

mas de jornalismo (12,50%) e 11 ocorréncias para filmes (10,58%).
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5.26 IDADE

De acordo com a pesquisa, a maioria dos funcionarios se encontra na faixa
entre 24 e 32 anos de idade (33,33%). A menor idade encontrada foi 17 anos e a
maior, 61 anos.

A idade média dos funcionarios é de 32 anos.
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5.27 SEXO

TABELA 5.27.1 - SEXO

CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

F 56 58,95%
M 34 35,79%
N&o-resposta 5 5,26%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.27.1 — SEXO

58,95%

FONTE: dados da pesquisa.

A maioria dos funcionarios entrevistados na pesquisa & do sexo feminino, al-
cancando um indice de 58,95%, contra 35,79% de funcionarios do sexo masculino.
Aqui temos ainda 5,26% dos funcionarios entrevistados (5 funcionarios) que

nao responderam a pergunta, talvez por querer evitar uma possivel identificagéo.
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5.28 QUAL A SUA RENDA FAMILIAR?

TABELA 5.28.1 - QUAL A SUA RENDA FAMILIAR?

CATEGORIA [NUM. OBS/JFREQUENCIA
Entre R$1081,00 e R$1800,00 28 29,47%
Entre R$2701,0 e R$3600,00 17 17,89%
Acima de R$36000,00 17 17,89%
Entre R$541,00 e R$1080,00 16 16,84%
Entre R$1801,00 e R$2700,00 15 15,79%
Até R$540,00 2 2,11%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.28.1 - QUAL A SUA RENDA FAMILIAR?
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Até R$540,00

FONTE: dados da pesquisa.

Nesta questao, temos 29,47% dos funcionarios entrevistados cuja renda fami-
liar esta entre R$1.081,00 e R$1.800,00. Em segundo lugar, aparecem os funciona-
rios cuja renda familiar se situa na faixa entre R$2.071,00 e R$3.600,00 e funciona-
rios com renda familiar acima de R$3.600,00. Em terceiro lugar, aparecem 16,84%
dos funcionarios entrevistados cuja renda familiar se encontra entre R$541,00 e
R$1.080,00.

Por fim, temos 15,79% dos funcionarios cuja renda familiar se encontra entre
R$1.801,00 e R$2.700,00 e 2,11% dos funcionarios com renda familiar até
R$540,00.

Na ocasido da pesquisa, realizada em fevereiro de 2002, o valor do salario
minimo era de R$180,00.
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5.29 VOCE UTILIZA CARTAO DE CREDITO?

TABELA 5.29.1 - VOCE UTILIZA CARTAO DE CREDITO?

CATEGORIA | NUM. OBS| FREQUENCIA

Sim 51 53,68%
Nao 44 46,32%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.29.1 - VOCE UTILIZA CARTAO DE CREDITO?
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46,32%

53,68%

FONTE: dados da pesquisa.

Dos 95 funcionarios entrevistados, 53,68% disseram utilizar cartdo de crédito

contra 46,32% que afirmaram néo utiliza-lo.
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5.30 ESTADO CIVIL

TABELA 5.30.1 - ESTADO CIVIL

CATEGORIA | NUM. OBS.| FREQUENCIA

Solteiro 43 45,26%
Casado 42 44 21%
Separado 9 9,47%
Viavo 1 1,05%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.30.1 - ESTADO CIVIL
1,05%

947%

Solteiro
. Casado

I:l Separado

Viuvo

45,26%

44,21%

FONTE: dados da pesquisa.

Nesta questao, foi encontrado um equilibrio entre os funcionarios solteiros e
casados dentro do SENAC Curitiba, com 45,26% e 44,21%, respectivamente.
Entre os funcionarios entrevistados, temos ainda 9,47% de separados e

1,05% de funcionarios viuvos.



105

5.31 OCUPACAO

Entre os funcionarios entrevistados, as seguintes ocupagdes foram informa-
das: Administrador, Advogado, Almoxarife, Analista de Sistemas, Analista de Supor-
te, Assistente Administrativo, Auxiliar Técnico, Coordenadores de Ensino, Cozinhei-
ro, Editora, Gerente, Instrutor, Médico, Orientador Técnico, Pedagoga, Pesquisador
e Secretaria.

O maior nimero de ocorréncias aparece para a ocupagao de Assistente Ad-

ministrativo. Muitos funcionarios nao responderam a esta questao.
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5.32 GRAU DE INSTRUGAO COMPLETO

TABELA 5.32.1 - GRAU DE INSTRUGAO COMPLETO

CATEGORIA |[NUM. OBS|FREQUENCIA

3° Grau 39 41,05%
2° Grau 34 35,79%
Especializagéo 19 20,00%
1° Grau 1 1,05%
Mestrado 1 1,05%
Doutorado 1 1,05%
Total 95 100,00%

FIGURA 5.32.1 - GRAU DE INSTRUGAO COMPLETO
39 41,05%

35,79%

20,00%

o | 1.05% 1,05% 1,05%

Grau

Mestrad otado

' Especia-
lizagdo

T | t t
1° Grau 2° 3° Grau

FONTE: dados da pesquisa.

A maioria dos funcionarios entrevistados possui o terceiro grau completo, com
41,05% de frequéncia. Na seqiéncia, temos funcionarios com o segundo grau com-
pleto e especializagéo, com 35,79% e 20,00%, respectivamente. Por fim, temos um

empate entre primeiro grau, mestrado e doutorado: 1,05% dos funcionarios entrevis-

tados.
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5.33 BAIRRO EM QUE VOCE MORA

Em Curitiba, o SENAC fica localizado a Rua André de Barros, 750, no bairro
Centro. Na instituicao, entre os funcionarios entrevistados, os seguintes bairros fo-
ram informados: Agua Verde, Ahu, Alto da XV, Atuba, Bairro Alto, Barreirinha, Bigor-
rilho, Bom Retiro, Boqueirdo, Borda do Campo (bairro localizado no municipio de
Sao José dos Pinhais, na regidao metropolitana de Curitiba), Cajuru, Campina do Si-
queira, Campo Comprido, Capao Raso, Centro, Champagnat, Cristo Rei, Fazendi-
nha, Hugo Lange, Jardim Cristal, Jardim das Américas, Mercés, Novo Mundo, Pilar-
zinho, Portao, Rebougas, Sao Francisco, Sao Lourengo, Seminario, Vila Guaira e
Vila Hauer.

O maior nimero de ocorréncias incide sobre o bairro Centro.
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5.34 VOCE GOSTARIA DE OFERECER ALGUMA SUGESTAO EM RELACAO AO
CORREIO ELETRONICO DO SENAC?

Dos 95 funcionarios entrevistados, 74,03% responderam a esta questao ne-
gativamente, ou seja, ndo tinham nenhuma sugestao a fazer a respeito do correio
eletrénico do SENAC Curitiba. Onze funcionarios entrevistados utilizaram o espaco
para sugerir um curso sobre a utilizagao do correio eletronico, reafirmando o resulta-

do da questao 22.
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6 CONCLUSAO
6.1 CONCLUSOES

O objetivo geral desta pesquisa é avaliar os beneficios do uso do correio
eletrénico no SENAC Curitiba.

O estudo culmina com a pesquisa de campo realizada no Senac em Curitiba
no verao de 2002.

Para conquistar esse objetivo, foram fixados objetivos especificos; 0s quais

sdo transcritos a seguir, com as respectivas conclusoes.
Objetivo A: Descrever usos do correio eletronico no SENAC.

Em relacdo a esse objetivo, os resultados obtidos mostram que o SENAC Cu-
ritiba atribui grande importancia a utilizagao do correio eletrénico, visto que disponibi-
liza esse recurso a maioria dos seus funcionarios. Entre os funcionarios entrevista-
dos, 83,16% possuem conta de e-mail externa corporativa, o que significa uma alta
conectividade entre esses funcionarios e o ambiente externo da organizagdo. Se-
gundo Mintzberg (1995), a estrutura formal de uma organizagao diz respeito a rela-
cao oficial e documentada entre seus varios membros. Dessa forma, e uma vez que
a estrutura formal nao reflete completamente a organizagcao a que se refere, € vital a
existéncia de sistemas que a mantenham e que propiciem o desenvolvimento do
préprio sistema formal.

Dos funcionarios entrevistados, 77,89% afirmaram possuir acesso a Internet.
E importante que, ao disponibilizar o acesso a Internet a seus funcionarios, a institui-
cao defina claramente regras de utilizagcao, evitando, assim, problemas futuros de
acesso indevido a determinados enderecgos de Internet, como sites de nudez, violén-
cia e outros relacionados. Nao existe no SENAC uma politica clara em relagéao a es-
sa questdo. Conta-se apenas com o bom senso de cada funcionario, sendo que e-
xiste um registro no servidor de todos os enderecgos visitados por cada funcionario,
que é vistoriado periodicamente. Sabe-se que alguns funcionarios ja foram adverti-
dos. Conforme Lakatos (1992), a organizagao burocratica € aquela que representa o
sistema social mais formalizado no qual o homem pode ser pago para agir e se

comportar de maneira preestabelecida que deve ser explicada com exatidao e, em
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hipétese alguma, permitindo que as emogdes interfiram no seu desempenho. Em
uma perspectiva puramente técnica, as vantagens da burocracia envolvem o alto
grau de eficiéncia, a sua racionalidade, precisdo, estabilidade, rigor disciplinar e con-
fianca, para que se possa contar com alto grau de confiabilidade dos resultados.
Embora muitos pensem ao contrario, € ilusdo imaginar que o trabalho recorrente
possa ser executado fora desse modelo, a questao € sempre a de quem controla a
maquina burocratica existente.

Entre os funcionarios entrevistados, mais da metade possui um enderecgo de
correio eletrénico alternativo. O funcionario que possui outras contas de correio pode
ficar ansioso por ver suas mensagens durante o expediente, diminuindo, assim, a
sua atencdo e produtividade. No momento do fechamento dessa pesquisa, o
SENAC restringiu o acesso aos enderegos www.ig.com.br, www.bol.com.br e
www.hotmail.com. Associando-se ao modelo burocratico, fica nitida a relagéo entre a
tentativa de controlar o comportamento humano e a reagao dos seus membros em
burlar os controlar os controles, constituindo um ciclo vicioso no qual 0 aumento do
controle gera o aumento da reagao, como descreve Merton (1968) em seu modelo
para explicar que € uma conseqliéncia natural e geral das organizagdes e dos seres
humanos a reagédo quanto aos padrdes de controle.

O volume de mensagens trocadas diariamente pode ser considerado alto (a-
proximadamente 1000), o que demanda a consciéncia de todos os funcionarios para
evitar que o trafego de mensagens que nao sejam importantes congestione a rede.
A maioria dos funcionarios & suas mensagens diariamente e as responde em até
“uma hora apoés o recebimento. Cabe salientar que muitos funcionarios ocupam car-
gos de atendimento ao publico ou a outras unidades regionais do SENAC e quem
nem sempre é possivel responder as mensagens recebidas em um curto intervalo de
tempo. Também é necessario que saibamos que muitas respostas dependem de
consultas a outros funcionarios, outros departamentos, informagdes dispostas na
intranet, Internet, livros, manuais e CD-ROM'’s, o que acarreta um tempo maior de

retorno da mensagem.

Objetivo B: Avaliar os beneficios do uso do correio eletronico no
SENAC.
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Mais de 73% dos funcionarios entrevistados afirmam que o aproveitamento do
tempo melhorou muito desde que o correio eletronico foi implantado. Entre as vanta-
-gens da implantagao do correio eletrénico, destaca-se a facilidade de comunicagao
entre funcionarios, diminuindo a necessidade de deslocamento entre departamentos,
além de contribuir com a reducao de custos com telefone e fax.

Nas organizagdes, a comunicagéo eficaz € importante, pois € o processo a-
través do qual os administradores realizam as fungdes de planejamento, organiza-
cao, lideranca e controle, dessa forma, é vital tanto para a geréncia quanto para os
empregados. Quanto mais a organizagao se orienta para pessoas e idéias, mais im-
portante se torna a comunicagao.

De acordo com Laundon (1999), o correio eletrénico proporciona uma maior.
facilidade em se criar e enviar mensagens a um usuario, um grupo de usuarios ou a
todos os usuarios do sistema, dispensando o uso de papel e arquivos, armazenando
as mensagens de forma digital. Outra vantagem com relagédo ao aproveitamento do
tempo disponivel & que a mensagem € entregue praticamente de forma instantanea,
além da facilidade de criacao, manuteng¢ao e acesso ao catalogo eletrénico de ende-
recos. Por sua vez, Mcfedries (1996) complementa a idéia ao afirmar que o correio
eletrénico causa um nivel minimo de interrupgdo nas atividades que estao sendo

realizadas pelos destinatarios.

Objetivo C: Investigar os problemas na utilizagdao do correio eletrénico
no SENAC. '

No que concerne ao uso do correio eletrénico para fins pessoais, 37,89% dos
funcionarios responderam positivamente a essa questdo. Uma politica mais clara e
objetiva sobre a utilizagdo do correio eletronico apenas para fins de trabalho poderia
ajudar a diminuir esse indice.

O volume de mensagens recebidas nao solicitadas de amigos e propagandas
(spam) recebidas mostrou que mais da metade dos funcionarios entrevistados rece-
bem até cinco mensagens desta natureza diariamente. Com respeito a propagan-
das, este indice poderia diminuir utilizando-se o recurso Bloquear Remetente pre-
sente no software de correio eletrénico Microsoft Outlook 2000 usado pela organiza-

¢ao. -
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No que tange a compactagao de arquivos para o envio de mensagens com
anexos, 61,05% dos funcionarios entrevistados referiram saber utilizar este recurso,
sendo que 50,53% o utilizam regularmente. Apesar da compactagdo nem sempre
ser necessaria, pois muitas vezes os arquivos anexados sao pequenos, seria inte-
ressante que todos os funcionarios tivessem o conhecimento para fazé-lo.

Dos recursos uteis encontrados nos softwares de correio eletrénico como, por
exemplo, Responder, Responder a Todos, Encaminhar, Assinatura Eletronica e As-
sistente de Auséncia Temporaria, a pesquisa mostrou um alto indice de conhecimen-
to entre os funcionarios entrevistados, o que € um ponto bastante positivo para a
organizagao, visto que a utilizagdo destes recursos contribui para a diminuicdo do
trafego na rede. Entre os resultados encontrados na pesquisa, conclui-se que um
treinamento sobre booklists, redirecionamento de mensagens e controle de leitura de
mensagens enviadas se faz necessario aos funcionarios da organizagéo.

- Segundo Luhmann (1997) e a sua nova concep¢ao da teoria de sistemas, po-
de-se concluir que a organizagao é uma mini sociedade e, portanto, um sistema no
gual a tecnologia da informacgao disponivel também é capaz de se auto-produzir a-
través do intercambio de informagdes, sendo uma fonte geradora de aprendizado e
de conhecimento tacito e explicito. Na concepc¢éo de Nonaka e Takeuchi (1997), a
criagdo do conhecimento organizacional decorre da mobilizagcdo e da conversao de
conhecimento tacito em conhecimento explicito a ser compartilhado com os mem-
bros da organizagéo, consistindo no que os autores denominam de espiral do co-
nhecimento. Comparando com a perspectiva de Luhmann (1997), o conhecimento
decorre de construgcdes préprias, de complexidade particular que nao pode ser estru-
turada ou diferenciada. Dessa forma, consciéncia, comunicag¢ao e linguagem encon-
tram-se estritamente relacionadas, constituindo uma teoria segundo a qual o conhe-
cimento s6 é possivel quando os sistemas se fecham operacionalmente ao nivel in-
terno para selecionar, diferenciar e designar as informacoes relevantes coletadas do
ambiente. Para Katz e Kahn (1987), as comunicag¢des ou a troca de informagao séao
a prépria esséncia de uma organizagdo. Com relagdo ao uso do correio eletrénico
para fins pessoais e recepg¢do de mensagens, na visdo de Ramos (1983), é neces-
sario estabelecer os limites da acdo administrativa, pois a racionalidade em geral
nado deve ser confundida com a racionalidade organizacional. A racionalidade fun-
cional refere-se a um sistema n&o pessoal de atividades articuladas para atingir os

objetivos organizacionais e a racionalidade substancial representa a inteligéncia, a
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interpretagao particular da realidade, a liberdade e o autocontrole moral. A tecnolo-
gia conduz a racionalidade funcional e a sobrevivéncia do homem depende da sua
capacidade de organizar-se mentalmente, de se autocontrolar moral e fisicamente
para desempenhar suas tarefas racionalizadas na organizagao. Neste sentido, alerta
Ramos (1983) que um minimo de consenso social é preciso para que a tensao entré
esses dois aspectos se mantenha num grau que permita as organizacées operarem
de acordo com suas expectativas e que, ao mesmo tempo, atenda as expectativas

humanas.

Objetivo D: Propor recomendagoes para fortalecer beneficios e resolver
os possiveis problemas encontrados na utilizacdao do correio eletrénico no
SENAC.

Apesar de o SENAC disponibilizar em sua intranet um manual sobre a utiliza-
¢ao do correio eletrénico, 69,47% dos funcionarios gostariam de fazer um curso so-
bre a sua utilizagao, incluindo usuarios experientes. Esta predisposi¢cao a um curso
sobre utilizagao do correio eletrénico se reflete também na ultima pergunta do ques-
tionario, onde se solicita sugestao do funcionario no que se refere ao correio eletré-
nico do SENAC.

Conforme Morgan (1996), a administragao cientifica, entre os seus objetivos
principais, contava com o treinamento para otimizar a produtividade na linha de pro-
ducdo. Seus métodos influenciaram a organizagao das atividades administrativas
através da divisdo do trabalho e aceleraram a produtividade, possibilitando a substi-
tuicdo de empregados especializados por outros nao qualificados. Para Merton
(1968) o modelo burocratico, fundamentado na necessidade de controle, baseia-se
em consequéncias previstas e nao previstas da variabilidade do comportamento hu-
mano. A exigéncia de controle se da mediante a imposi¢ao de normas e regulamen-
tos e de padrées de procedimentos que conduzem a necessidade de treinamentos
constantes, sob pena de oportunizar uma justificativa de agéo individual ao mesmo
tempo em que induz a comportamentos nao previstos, entre eles a resisténcia as

mudangas.

Objetivo E: Pesquisar habitos de midia e utilizagcao de cartdo de crédito

do usuario do correio eletronico do SENAC.
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- Entre os habitos de midia impressa dos funcionarios entrevistados durante a
realizacdo da pesquisa, destaca-se, como maior preferéncia, a leitura de jornais pa-
ranaenses e revistas de informagéo e atualidades como Veja e Isto E.

Das preferéncias dos funcionarios entrevistados em relagéo a midia televisiva,
temos jornalismo e noticiario como a maior preferéncia, totalizando 38,46% dos fun-
cionarios entrevistados.

Em relacdo a utilizacdo de cartdes de crédito, pouco mais da metade dos fun-
cionarios entrevistados (53,68%) afirmaram utiliza-lo.

Morgan (1996) explica que a cultura pode ser entendida como o padrao de
desenvolvimento refletido nos sistemas sociais. As ideologias, valores, leis e com-
preensdo dos fatores culturais configuram os individuos que incorporam a légica so-
cial as organizagées, uma vez que estéo inseridas na sociedade e, portanto, no con-
texto cultural. Ao interpretar a realidade, o homem o faz segundo o seu cédigo inter-
no de valores, e também para tornar a realidade compreensivel atraves de estraté-
gias reducionistas da complexidade.

A comunicagdo € uma operagao social compulséria que nao ocorre isolada-
mente, mas sim formando sistemas através da comunicacdo seletiva com outras
comunicagdes e estabelecendo seus proprios limites em relagdo ao ambiente. (LUH-
MANN, 1997). |

Nos modelos contemporaneos de administragdo, quanto mais as organiza-

cbes se orientam para pessoas e idéias, mais importante se torna a comunicagéo.

Objetivo F: Descrever o perfil do usuario do correio eletronico no

SENAC, por variaveis de segmentacao demografica selecionadas.
Quanto ao perfil do usuario do correio eletrénico do Senac Curitiba:

a) A idade média dos funcionarios € de 32 anos;

b) Mais da metade dos funcionarios entrevistados (58,95%) séo do sexo fe-
minino;

c) A renda familiar com maior numero de ocorréncias se situa na faixa entre

seis e dez salarios minimos;
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d) Em relagdo a ocupacgao do funcionario entrevistado, o maior nimero de
ocorréncias indicou a ocupacao de Assistente Administrativo. Muitos fun-
cionarios nao responderam a esta questao, talvez temendo uma possivel
'identificagéo;

e) A maioria dos funcionarios (41,05%) possui 3° grau completo. 20% dos
funcionarios entrevistados possuem poés-graduacdo. Temos apenas um
mestre e um doutor na organizagéo;

f) Entre os funcionarios entrevistados, a maioria reside em bairros na cidade

de Curitiba. Apenas cinco funcionarios residem em cidades vizinhas.

Segundo Megginson, Mosley et. al (1986), no nivel individual, a comunicacao
envolve algo enviado a um receptor e a sua reagéao é a parte mais vital de todo o
sistema de comunicagcao. Neste sentido, a percepgéo do individuo relaciona-se a
diversos fatores que podem levar a diferentes interpretagbes, dependendo da forma
que a mensagem € percebida. As necessidades, valores e interesses pessoais inter-
ferem no processo e a maioria das comunicagdes decorrem de interagdes pessoais,
uma vez que a percep¢ao do outro afeta a comunicagéo, pois induz mais emogdes
do que os objetos fisicos. Nas organizagées, as comunicagdes sao transagdes entre
individuos e a impressao que o receptor tem do comunicador & fundamental, pois ele
utiliza o seu préprio conjunto de respostas para cada situagdo. O comportamento
difere conforme o papel desempenhado. Um dos fatores mais freqlientes é o da es-
tereotipizacao, que é a predisposicao de julgar o que pode ocorrer antes mesmo que
qualquer interacao tenha acontecido. Por outro lado, a atribuicao de caracteristicas
socialmente aprovadas também ocorre, gerando, entretanto, o mesmo prejuizo a
comunicacgao, visto que a situagdo é facilmente rotulada e identificada através de
componentes nao objetivos que sao incorporados, constituindo o ruido no processo

de comunicacgao.

Desta forma, buscou-se a resposta para o problema atual da pesquisa cujo

enunciado é: quais os beneficios do uso do correio eletrénico no SENAC Curitiba?
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6.2 RECOMENDACOES

De acordo com as informagdes obtidas como resultado da pesquisa realizada,
recomenda-se um treinamento a todos os funcionarios abordando os tépicos relacio-

nados a seguir.

Bloquear Remetentes;

Responder, Responder a Todos € Encaminhar;
Assinatura Eletrénica;

Assistente de Auséncia Temporaria,

Booklists:

I

Compactadores de arquivos.

Além disso, recomenda-se que o0 SENAC defina, de forma clara e objetiva, as
regras de utilizagao do correio eletrénico na instituicdo, com as penalidades cabiveis
em sua ma utilizacao. Estas regras podem ser entregues a cada funcionario do qua-
dro atual e aos novos funciondarios que ingressarem na organizagido, em forma im-

pressa ou eletrbénica.

6.3 SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Ao longo das investigagdes surgiram pontos que, no entender do pesquisa-
dor, muito provavelmente, merecem esforco de investiga¢ao adicional, até que no-
vas evidéncias provem o contrario. Dentre eles, acham-se relacionados, na seqién-

cia, 0s mais convenientes:

1. Estudo da capacidade da rede administrativa em relagdo ao numero de
mensagens enviadas e recebidas diariamente;
2. Estudo da identificacdo do fluxo de informacgdes, ou seja, se as mensa-

gens estao seguindo o fluxo correto dentro da organizacgao.
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ANEXOS

PESQUISA SENAC — QUESTIONARIO SOBRE O USO DE CORREIO ELETRONICO N.0

Esta pesquisa tem por finalidade melhorar o uso do correio eletrénico no SENAC Curitiba — PR, sendo
também um requisito para a obtengdo do grau de Mestre de Marcelo Fassina pela UFSC/CSE/CPGA...
Nédo toma muito tempo... Ndo ha necessidade de se identificar... Sua colaboragéo € muito importante.

Obrigado

1. O que vocé acha do computador na atualidade?

2. Vocé possui correio eletronico?

21 [ sim , 22 [ Néo

3. Vocé possui conta de e-mail externa corporativa (por exemplo: jose@pr.senac.br)
3.1 [ Sim 3.2 [ N&o

4. Vocé possui acesso a Internet?

41 [ Sim * 42 [ Néo

5. Vocé possui e-mail alternativo (por exemplo: Ig, Bol, Hotmall, etc.)?
5.1 [ Sim - 52 O nNso

6. Vocé utiliza sua conta de e-mail para uso pessoal?

6.1 [ Sim 6.2 [ Ngo

7. Qual é a média de mensagens recebida por dia?

7.1 [0 Atés 7.3 [ Entre 10e20
7.2 [ Entre6e 10 7.4 [ Acimade 20

8. Qual é a média de mensagens que vocé recebe por dia sem ter solicitado (por exemplo: propagan-
das, amigos, etc.)? .

8.1 [ Nenhuma 83 [ Entre6e 10 84 [] Entre10e20
8.2 [] Atés 8.5 [] Acimade 20

9. Vocé recebe ou envia mensagens com anexos de remetentes desconhecidos?

9.1 [] Sim 9.2 [] Nio
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10. Caso tenha respondido sim a pergunta 9, vocé sabe o que fazer nesses casos?
10.1 [0 Sim 10.2 [J N&o

11. Vocé |é suas mensagens diariamente?

111 [ Sim 11.2 [ Nso

12. Em quanto tempo, em média, vocé responde suas mensagens?

12.1 [] Até1 hora 12.2 [] Entre 1 e 2 horas 12.3 [] Mais que 2 horas
13. Vocé sabe utilizar compactadores de arquivos para enviar mensagens com anexos?
13.1 [J sim 13.2 [ Nao

14. Vocé utiliza compactadores de arquivos para enviar mensagens com anexos?

141 [J Sim | 142 [] Nao

15. Vocé sabe utilizar os recursos a seguir?

151 [] ReSponder, Responder a Todos, Encaminhar

15.2 [] Assinatura Eletrénica

15.3 [] Assistente de Auséncia Temporaria

16. Desde a implantagdo, como vocé vé o aproveitamento do seu tempo em fungdo do correio eletro-
nico?

16.1 [] Piorou pouco 16.3 [] N&o houve diferenca 16.4 [ ] Melhorou pouco
16.2 [] Piorou muito 16.5 [] Melhorou muito

17. Como vocé arquiva suas mensagens?

17.1 [ Eletronicamente 17.2 [ Impressa 17.3 [ Nao arquivo
18. Vocé sabe o que é spam?

18.1 [] Sim 18.2 [ Nzo

19. Vocé utiliza booklists?

19.1 [] Sim 19.2 [] Nao 19.3 [] N&o seio que é
20. Quando se ausenta por um periodo (exemplo: férias), vocé redireciona suas mensagens?
201 [ Sim 202 [J] N&o

21, Vocé usa controle de leitura das mensagens enviadas?

21.1 [ Sim 21.2 [ Nao



22. Vocé gostaria de fazer um curso sobre utilizagdo do correio eletrénico?

22.1 [ Sim

22.2 [ Nao
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23. Jornais preferidos (citar até dois)

24, Revistas preferidas (citar até duas)

25. Programa de televisdo preferido

25.1 TV aberta

26. Idade

28. Qual a sua renda familiar™?

28.1 [ AtéR$ 540,00

28.2 [] Entre R$ 541,00 e R$ 1080,00
28.3 [] Entre R$ 1081,00 e R$ 1800,00
29. Vocé utiliza cartdo de crédito?

29.1 [] Sim

30. Estado civil

32. Grau de instrugcdo completo

25.2 TV a Cabo

27. Sexo 271 [ ™

28.4 [ Entre R$ 1801,00 e R$ 2700,00
28.5 [ Entre R$ 2701,00 e R$ 3600,00

272 [ F

28.6 [ ] Acimade R$ 3600,00

29.2 [] Nao

31. Ocupagado

32.1 [ 19grau 323 [ 3°grau 32.5
322 [ 2°grau 32.4 [ Especializacio 32.6

33. Bairro em que vocé mora

[
[

Mestrado
Doutorado

34. Vocé gostaria de oferecer alguma sugestdo em relagao ao correio eletronico do SENAC (utilize o

verso da folha se necessario).

MUITO OBRIGADO

* Na ocasidio da pesquisa, realizada em fevereiro de 2002, o valor do salario minimo era de R$ 180,00.



