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RESUMO

Este trabalho visa fazer um levantamento e umasandé como esta estruturado os aspectos
de comunicacdo entre duas areas do SERPRO, a ar&egsknvolvimento e a area de
Negocios. O objetivo envolve analisar questbeserfes a comunicacéo, tais como estrutura
organizacional e comunicagao empresarial dent8ERPRO e sua aderéncia ao processo de
comunicacdo da empresa. Trata-se de um estudo sie coen aplicagdo de método de
pesquisa qualitativo e analise de contetudo atrdeéguestionario de respostas (consultar o
APENDICE A e B para acesso ao teor das questdd®)adps nas duas areas acima
mencionadas. Por meio do trabalho constatou-seoqu@cesso de comunicagcdo para uma
empresa do porte do SERPRO requer evolugcdo dessasele comunicacao, adequacdo a
estrutura organizacional e disseminacao de conleatoncom o objetivo de uma melhor

formacéao do corpo funcional.

Palavras-chave Informacdo, Comunicacdo, Estrutura Organizacion@pmunicacao

Empresarial.
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INTRODUCAO

Uma boa comunicacdo dentro das empresas € fatoe gfama seu sucesso. A
partir dela, a empresa alcancara seus clientes, uerfeedbacka respeito de seus
produtos e servicgos, criando possibilidades dewsatespu modo de atuagéo e aprimorar
a qualidade de sua oferta.

Este trabalho foi limitado a analise de apenas dur@sms do SERPRO,
Desenvolvimento e Negdcios, e ndo pretende extamobmbiente corporativo como
um todo, bem como, sugerir mudancgas no processordanicacdo da empresa e nem
propor metodologias novas e novas formas de trabhiimita-se, portanto, a analise de
pontos de melhorias, constatacdes e inferéncia® solbomunicacdo entre estas duas
areas, que sao consideradas como uma das areagnp@aitantes na estrutura atual do
SERPRO.

Entende-se nos dias atuais, que ndo € somenteooefderno a organizacao
(lado do cliente) que deve ser levado em considerpara a estratégia de comunicacéo
da empresa. A literatura sobre o assunto mostraéqessencial para fomentar o
crescimento empresarial, o investimento em mecassue aprimoram, aproximam e
organizam as areas internas da empresa, de foagiaean em sincronia e alinhadas ao
planejamento estratégico. A comunicacdo nesse xiontentra como ferramenta
poderosa de mudanca e assegura o bom funcionamterto entre as areas, sejam elas
horizontalizadas ou verticalizadas dentro da omgagéio.

O SERPRO - Servico Federal de Processamento desDaé uma empresa
publica fornecedora de produtos e servigos de fid pagoverno, e, como empresa de
tecnologia, seu principal ativo é a informacdo.aRpre essa informacao agregue valor
ao negocio ao que o SERPRO se propfe, é necegaarims processos que tratam essa
informacdo garantam sua integridade, credibilidapmlidade e eficacia, o que torna
primordial que existam mecanismos de comunicacdte @ssa informacao fluira de
forma satisfatOria para garantir 0 que estas aaiiatitas que sdo almejadas sejam

alcancadas.
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Atualmente dentro da estrutura organizacional QUEERPRO possui, essa
comunicacao pode encontrar alguns obsticulos, ammdiecem risco o fluxo desejado da
informacéo, sejam eles politicos, normativos, ssgais, estruturais ou culturais.
Principalmente nas suas areas operacionais, on&&RPRO necessita que essa
comunicacao seja mais efetiva e eficiente. Duaas&ao o foco desse estudo: a area de
negocios e a area de desenvolvimento de sisteragas Breas sdo de suma importancia
para 0 negoécio da empresa, uma vez que elas sé@m@mndénte responsaveis pela
captacao de clientes, servicos e atendimento daardtas de produtos e servigos de
tecnologia.

A area de negdcios capta as necessidades demand@siaclientes, trata do
acordo comercial e direcionamento do atendimensoddanandas pela area operacional
de desenvolvimento. Por sua vez, a area de des@neoto absorve a demanda
proveniente da &area de negdécios e implementa auforazl servico necessario. Esse
processo bilateral entre essas duas areas dewnsmnizado e isento de ruidos de
comunicacao.

Nesse sentido, a comunicacao deve ser clarajvabjdireta, agil e de excelente
qualidade para garantir a sincronia das duas &@amcitadas, bem como o correto
atendimento das demandas dos clientes. No cont#xtal do SERPRO, existe a
necessidade de se aprimorar os processos de cag@mientre essas duas areas, de
forma a propor inferéncias de resposta para a pErguesquisa a qual esse presente
ensaio aborda, que € como a comunicacao entre cisgaigreas podera ser alavancada
de forma a garantir a qualidade da informacaogceedibilidade, confianca, integridade
e qualidade. Sera realizada uma analise dos paxatsis de como essa comunicacao
se efetua, quais os pontos fortes e fracos, e paetonelhoria.

O presente estudo realizara uma visao geral doseitos de comunicacéo
dentro da estrutura empresarial. Evidenciara canigtitas relacionadas a comunicagéo
e como ela flui dentro da organizagcédo, com focogyal na comunicagcdo entre as
areas de negocios e areas de desenvolvimentoteimass Realizara um estudo de caso
envolvendo essas areas citadas, apontando asecetizds da comunicacao atual e
como ela podera ser aprimorada de acordo com a di@$ analistas de negdcio e da
equipe operacional de desenvolvimento, e, a luzlitdsatura, serdo levantadas
inferéncias que nos guiardo para as possibilidesfesentes ao problema de pesquisa

que trata esse ensaio.
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O trabalho estd estruturado em quatro partes.irdepa expde o problema
pesquisa em questao e seus objetivos gerais dfesgpecSeguido da exposicéo de todo
o referencial teérico que embasara essa pesquisegAnda parte engloba toda a
metodologia utilizada para a realizacdo desse @&nsabmo caracteristicas
metodoldgicas, populacdo pesquisada e estratégialeka. A terceira parte apresentara
toda a analise resultante dos dados coletadosemefando a literatura utilizada. Como

quarta e Ultima parte sera exposta uma conclusaoopastudo.

1. PROBLEMAS DA PESQUISA

Como alavancar a comunicacdo entre a area de poegdei area de
desenvolvimento de forma a torna-la mais efetivefieaz em relagdo ao negocio do
SERPRO?

2. OBJETIVOS

2.1 Geral

Diagnosticar o0 atual contexto da comunicacéo exsréreas de negocio e a area
de desenvolvimento no SERPRO com foco na analisewkeibuicdes para a melhoria

desse processo.

2.2 Especificos

1) Realizar levantamento de caracteristicas da smacfo existente entre as
areas de negadcio e a area de desenvolvimento dBEBR

2) Realizar um levantamento das deficiéncias deuo@racao entre as areas de
negocio e a area de desenvolvimento do SERPRO;

3) Propor melhorias do processo de comunicacabextra as areas avaliadas.
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3. REFERENCIAL TEORICO

Cada vez mais a informacao é considerada fundaheentarigatéria, ganhando
importancia e credibilidade nos diferentes sete@momicos e sociais € denomina a
era em que vivemos de formas variadas: sociedadefdemacdo, sociedade do
conhecimento, era da informagcdo. O SERPRO tem ceew principal ativo a
informacdo que processada através da Tl fornecesd@ona base de conhecimento e
dados para todo o Governo Federal como também ibenehilhdes de cidadaos
brasileiros, melhorando a inclusdo social e a gade como um todo. Uma
caracteristica importante dentro da organizacaseéagnformacao seja integra, ou seja,

nao possua distorgao.

"[...] para impulsionar o conhecimento organizacaré importante que a
organizacao tenha uma visao clara do que € e doqyee ser em relagdo a
sua industria, ao seu mercado, ou a sua comuniti@elO0, 2003, p. 45).

3.1 Estrutura Organizacional

Segundo Oliveira (2006), “estrutura organizacionél o instrumento
administrativo resultante da identificacdo, analisedenacdo e agrupamento das
atividades e dos recursos das empresas, incluindstabelecimento dos niveis de
alcada e dos processos decisoérios, visando accelcrs objetivos estabelecidos pelos
planejamentos das empresas”.

A Estrutura Organizacional pode ser de dois tipmsnal e informal. A estrutura
formal € aquela que possui sua representacao skatbalpelo organograma. Todas as
relacdes sdo formais. Nao se pode descarta-laxardeincionarios se relacionarem
quando eles ndo devem ter relacdes diretas, oueségde uma estrutura hierarquizada
que precisa ser seguida. A estrutura informal conpodprio nome sugere representa o
relacionamento entre as partes fora do Organogramseja, as relacdes que nao estao
previstas dentro de um modelo normativo (CURY; CREIRA, 2002).

Ainda segundo Cury e Oliveir@002), & fato que os individuos se estruturam
informalmente dentro da empresa, vide exemplo tletass informais de liderancas

gue surgem principalmente nas areas operaciorsss. tipo de estrutura informal deve
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ser considerado como fundamental para a organizegéaw parte de sua cultura

organizacional.

“a cultura é concebida como um conjunto de vale&gwessupostos basicos
expresso em elementos simbdlicos, que em sua dapacide ordenar,
atribuir significaces, construir a identidade ormgaacional, tanto age como
elemento de comunicagdo e consenso, como ocultsteimentaliza as
relagBes de dominacéo.” Fleury e Fischer (198911r)

ParaSchein (1985, p. 247) esiiaformalidade for¢ca a ado¢cdo de um adotar um
modelo de cultura organizacional que fagca justicagae O conceito conota e

principalmente que resulte em eficiéncia e utilelddntro da empresa.

“

.. cultura é um padrdo de suposi¢des basicas dwinadas; inventadas,
descobertas ou desenvolvidas por um dado grupo;emséa a lidar com
seus problemas externos de adaptacdo e internosngracdo; que
funcionou bem o bastante para ser considerado @atid ainda, para ser
ensinado aos novos membros do grupo como a fornrataade perceber,
pensar e sentir em relacdo aqueles problem8&sliein (1985, p. 247)

Sabe-se da importancia e necessidade de uma estoaganizacional para que a
comunicacao organizacional seja eficiente e paeaaginformacdo permeie por toda a
empresa. Com base no exposto, pretende-se resparskguinte pergunta de como
podemos alavancar a comunicacdo entre as areasesiendlvimento e &rea de
Negocios do SERPRO.

Para Oliveira (2002) qualquer organizacdo possis tipos de estrutura: a
formal e a informal. Segundo Cury (2000) os orgammgs podem ser de estrutura:
Funcional a qualé estruturada por funcdo da emprdsaritorial queocorre quando a
empresa esta situada em localizac¢des fisicamefeteidies Produtos/Servigcosquando
a empresa € estruturada baseada em suas linhasddgop;Clientesa qual épor tipo
de cliente;Processogeferentes @&tapas de um procesdgerojetos onde a alocacao de
pessoas e recursos € temporaria. Quando acabaojgtopa equipe muda para outro;
Matricial ondea equipe trabalha para dois comandos simultaneamepbr fimMista
guemistura os varios tipos de estruturas para se adapealidade.

Baseado nas classificacbes acima o SERPRO, quantsua estrutura
organizacionalpode ser classificado coniarmal e mista, pois possui sua base o tipo

funcional fortemente hierarquizadaonforme organograma abaixo representado na
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Figura 1 abaixpporém também com caracteristicas de territquial possuir 11 Polos
localizados em 10 Estados brasileiros (Belém, Bedibrtaleza, Salvador, dois em
Brasilia, Belo Horizonte, Rio de Janeiro, Sdo PaBlwrto Alegre e Florianopolis). No
restante dos Estados possui escritorios. Tem tamb@m caracteristica de projetos
principalmente nos Departamentos de Desenvolvimenepartamento de Relacdes
com o Cliente (também conhecido como DepartamemtdNdgdcios), foco deste artigo
e destacados na Figura 1 abaixo.

O Servico Federal de Processamento de Dados - BBR® uma empresa
publica vinculada ao Ministério da Fazenda. Fadaino dia 1° de dezembro de 1964,
pela Lei n° 4.516, com o objetivo de modernizaaeatjilidade a setores estratégicos da
Administracédo Publica brasileira. A empresa, cuiggadtio €é a prestacdo de servicos em
Tecnologia da Informacdo e Comunicacfes para o pétdico, € considerada uma das
maiores organiza¢des publicas de Tl no mundo.

Desenvolvimento de sistemas, armazenamento emrocede dados,
administracéo de redegl&versos outros produtos e servigos fazem parexpartise de
uma empresa segura e inovadora. No catalogo dedssldo SERPRO, estdo diversos
dos mais importantes sistemas dos ministérios daenéa, Planejamento, Justica,
Cidades e Transportes. Ferramentas que proporciagditiade e facilitam o dia a dia
dos administradores publicos no pais.

O SERPRO é a espinha dorsal de processos essedaigestdo do governo
federal, desde as financas publicas, passandoragodes bases de dados de cidadaos,
até a transparéncia das ac¢des do Estado brasileiro.

O conhecimento no SERPRO ocorre em um contextoiwi®dd do trabalho,
hierarquizacdo, especializacdo e fracionamento elesmentos que resultam no
engessamento e fluidez das comunicacdes e na emoergke departamentos e outras
unidades organizacionais (MINTZBERG, 1979). O rédmmimento dessas
caracteristicas organizacionais contribuiu para geeformulassem o conceito de
diferenciacdo (LAWRENCE & LORSCH, 1973), referinde- as partes
departamentalizadas de uma organizacdo, deparandora ambientes especificos,
tanto internos como externos, em diferentes niie@ém, tal diferenciacdo exige
integracdo, de modo a viabilizar a acdo organinatjovindo esta a ser uma das
principais tarefas gerenciais. Para isso é prexstmular a comunicacao informal entre
departamentos para que as informacfes possamadaihtidas com integridade e

confianga.
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Figura 1 — Organograma do SERPRO (2015)
Fonte www.SERPRO.gov.br

Quando uma organizagdo possui uma estrutura naagupkssoas ndo estao
fisicamente localizadas préximas umas das outrBRYABIT, 2003), como é o caso do
SERPRO, com suas 11 Regionais e escritorios eslmhpor todo o Brasil sera
requerida maior dedicacdo por parte da adminigiragd fim de que ocorra o

compartilhamento do conhecimento. O que realmedweénalgo facil, considerando-se
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gue isto implica escolha decorrente de decisao danper cada profissional em seu
respectivo ambiente de trabalho. Isto porque, elifimente da divisdo formal de
estruturas de trabalho imposta pela administrag@ompartilhamento do conhecimento
€ um processo social, sendo que, os empregadagiegente formam suas proprias
comunidades informais nas quais buscam conseguimesmo trocar porcdes de
conhecimento (BHATT, 2002).

Podemos perceber que a medida que o conhecimenioogacdo passam a ser
mais significativos para a organizacdo, aumentansatisfacdo com as estruturas
organizacionais tradicionais (NONAKA; TAKEUCHI, 18p de tal forma que a gestéo
do conhecimento requer que as empresas se habditemcarar a dinamica ambiental,
decorrente desse novo contexto.

Ao mesmo tempo é importante também situar como [@esa se insere dentro
do tema Comunicacdo Organizacional. A seguir vesep® tipos de comunicacéo e
suas caracteristicas e como deve ser direcionadi@adas empresas.

3.2 Comunicagéo Organizacional

O conceito de Comunicacao Organizacional podergendido como o tipo ou
processo de comunicacao que ocorre no contextondeouganizacdo, seja esta publica
ou privada. Fazem parte da Comunicac¢do Organizalcmronhecimento e o estudo
dos grupos de interesse de uma instituicdo (p)liam planejamento de préticas de
comunicacdo nos ambitos interno (comunicagcao iajem externo (comunicacao
externa), ai compreendidos a escolha e o0s usos elidas empregadas, sua
implementacédo e sua continua avaliagao.

Segundo Hunt e Grunig (1994 apud KUNSCH, 1997, 19) las partes
interessadas ou intervenientdakeholderso processo de comunicacao séao "Qualquer
individuo ou grupo que pode afetar uma organizamdic® afetado por suas acgoes,
decisbes, politicas, praticas ou resultados.".

Existem diversas denominacdes para os publicoatégitos, dentre as quais
destaca-se a defendida por Donaldson e Lorsch (4988 HITT, 2003, p. 28) que os

classificam em trés grandes grupos:

Stakeholdersno mercado de capitais - acionistas e principaiges de
capital-, stakeholders no mercado do produto - clientes primarios,
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fornecedores, comunidades anfitrids e sindicatesstakeholdersno setor
organizacional - empregados, gerentes e ndo gerente

A comunicacdo organizacional no ponto de vistaabbeangéncia pode ser:
Interna e Externa. A comunicagao Interna consistsistema de comunicagcao a nivel
interno da organizagdo, ou seja, € a comunicacé@agdontece dentro da organizacgao.
Ela, por sua vez, pode ser FORMAL ou INFORMAL.

A Comunicacdo formal é a comunicacdo enderecadsada dos canais de
comunicacao existentes no organograma da empresdece a uma hierarquia dentro
da estrutura organizacional vigente e geralmenteré&vada da alta administracdo. A
mensagem € transmitida e recebida dentro dos ctoraialmente estabelecidos pela
norma da empresa. E basicamente a comunicacdolujueefa estrutura formal da
empresa, sendo quase toda feita por escrito eataeinte documentada (memorandos,
oficios, relatorios, quadros de aviso, treinamentadizio no trabalho, encontros face a
face). Ja a comunicacgéo informal, é aquela deseédaokspontaneamente através da
estrutura informal e fora dos canais de comunicasiabelecidos pelo organograma,
sendo todo tipo de relacdo social entre os coldboea (intervalos, discussdes na sala
do bebedouro, do café, area de lazer, refeitéaim;Honete, encontros nos corredores,
redes informais, estdrias, mitos e outras form@ey}.fim é a forma dos funcionarios
obterem mais informacdes, através dos conhecid@disg-corredor’.

Conforme Mintzberg (2003), mesmo nas organizacO@ss nsomplexas o
controle do trabalho esta nas méos dos operaddresordenacdo é obtida mediante
comunicacao informal, normalmente ditada pelo azdetito da estrutura informal
criada dentro das organiza¢cfes. De acordo comay, axtiste um paradoxo nesse tipo
de coordenacéo, pois essa forma € inerente asizagaes mais simples, constituindo-
se dos relacionamentos nédo-oficiais gerados noogheptrabalho — estrutura informal.
Para Mintzberg (2003, p. 32), “[...] qualquer ongagdo possui relacionamentos de
poder e comunicagao importantes que nao estadossed papel”.

Uma caracteristica importante da comunicacaonatér procurar trabalhar as
outras areas da empresa como um parceiro, ondesostados alcancados traréo
resultados altamente compensadores para todos wadvidns e para a Empresa
(BARCANTE, 1999). Além disso, a comunicacdo eficap permitir que os
colaboradores tenham uma visdo compartilhada swimegocio em varios segmentos

tais como gestdo, metas e resultados. Com issmhénpacto direto na qualidade dos
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produtos gerados, na produtividade individual ergtéualidade de vida no trabalho,
conforme explica Meira (2004).

A ideia principal é utilizar a comunica¢cdo como mr@canismo de sincronizagcao
e alinhamento entre os varios departamentos daesmpdma comunicacdo adequada
propicia aos departamentos organizarem-se para agimo uma for¢ca Unica na
promocdo do negdcio da empresa. As varias esferazldcionamento (motivacao,
valores, comunicacdo, seguranca, confiabilidadejpcomisso, etc) sdo diretamente
afetadas por essa comunicacdo. Através da dissginindessa cultura cooperativa
podemos identificar como resultado a melhoria daxgssos internos, sejam eles
dentro de um departamento da empresa ou processmgrds departamentos afins, ou
que interagem dentro do ciclo produtivo. Além dikaocum fortalecimento das relacdes
internas da empresa com a funcdo de integracdendazcom que os empregados

tenham uma visdo compartilhada e holistica do negtecempresa.

Todos os setores de uma empresa devem trabalh&orae integrada em

funcdo dos objetivos finais da organizacdo. N&oedeaver disputa entre
setores e sim a soma de esforgos em busca dovobj€da membro deve
ter responsabilidade sobre o seu trabalho e deva t®¢do do impacto que
as suas atividades exercem sobre os demais. As,veze pura falta de

atencdo ou negligencia, um Gnico funcionario podtaba perder meses de
um trabalho ou gerar desconfianca entre os cliengéere outros resultados
gue venham a depreciar a empresa no mercado. (RQE60Y, onling

Um ponto importante para a organizacdo é que esta tinternaentre os
funcionéarios deve funcionar com eficiéncia a ddspda organizacdo ter sucesso no
alcance de seus objetivos e metas relaif@@&RVI, 2012).Mesmo que um funcionario
nao esteja engajado diretamente ao atendimentbembecde sua empresa, ele estara da
mesma forma, ainda que indiretamente, contribupata o atendimento, como ressalta
Albrecht (1994, p.15) quando diz que “se vocé rsda servindo ao cliente, seu trabalho
€ servir alguém que esteja.”. Segundo Fisk et H)93) existem duas questdes
principais no estimulo a comunicacgao interna: egateo empregado como cliente e a
satisfacao desse cliente interno influenciandotadiesma, sua melhor preparacao para
melhor servir o cliente.

Segundo Gronroos (2009), a gestdo de atitudescerdenicacao € fundamental
para o desenvolvimento dos processos da empresanEprimeiro momento fazer um

acompanhamento de perto dos funcionarios € imgertgara trabalhar aspectos
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individuais dos colaboradores de cada area, taioreatisfacdo, desenvolvimento de
competéncias técnicas com foco no negécio da empsishamento e participacdo da
formulacdo de estratégias, bem-estar, motivacdme entros. A empresa que visualizar
estes ganhos e fornecer insumos para essas mudaacasmpanhar o direcionamento
gue as mesmas trardo, sempre alinhado com a giraté negocio da empresa,
perceberda o grande ganho resultante da eficiéraiaothunicagédo. E mister que a
empresa forneca insumos atraves de suas politcascdrsos humanos para mapear e
reconhecer desejos e necessidades de seus empgreDadta forma, agir com uma
visdo global das necessidades entre os varios grapistentes na organizacdo, no
intuito de se chegar a um consenso na seara gateaté-eedbacks constantes e se
preciso mudancas na estrutura da organizacédo desergpropostas para se diferenciar
dos concorrentes, e a organizacdo se tornar a mefitmlha do empregado, dessa
forma retendo talentos.

Quanto mais a comunicagdo entre as areas tiveioio a@a alta gestdo e for
aprimorada, divulgando resultados, acbes, compamnilo experiéncias e integrando
processos mais 0 negécio da empresa tera um difereompetitivo no mercado. Com
isso a empresa ganha na expertise das areassewuitasolamento, aprimoram-se 0S

processos e uma maior eficiéncia é gerada no haleah conjunto.

Programas de marketing interno consistem no trem@m e
desenvolvimento das equipes, efetiva comunicac@onan e esquemas de
integracéo, re-design para aprimorar conhecimentteeum entendimento
completo das orientagbes de marketing dentro dardmpcdo. (MISHRA
201Q p.185).

Atualmente um dos dilemas atuais das companhiasied alps dédo mais
importancia na manutencao e satisfacdo da atug e trabalho interna com mudanca
de condicdes, ao invés de mudar o paradigma dargoagdo e realizar agcbes de como
se comunicar com seus empregados (ARGENTI, 199&edpedo para 0 sucesso dos
negécios de uma organizacdo estd na implementacdoamutencdo de uma
comunicacao interdepartamental com eficien@@ONDAL, 2009). Comunicacéo
interna significa desenvolver um relacionamentoeemdividuos e grupos, trabalhar
nos mais diversos niveis em éareas distintas de edpec@ dentro da empresa. Se a
comunicacao for deficiente, temos como consequém@&@kevacédo do grau de estresse
interno dos funcionarios e da prépria empresa camatodo, comprometendo assim

sua performance e afetando seus negaocios.
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Segundo Gronroos (2009), a comunicacdo deve secialada e estimulada
com o objetivo de obter sucesso do negécio daogfes. Sendo assim, se tivermos
um sistema de comunicacdo bem elaborado e efareonbs um ganho significativo
nas tarefas gerenciais e organizacionais, como éamho compartilhamento de
informacdes importantes para dentro e fora da arge&io GONDAL, 2009. Sistemas
internos de comunicacdo interdepartamentais pe&withs organizacdes atingir seu
conjunto de metas (HINDI et al., 2004). Aléem disaa@omunicacéo interna acaba por
facilitar o auxilio nas areas, ao encorajar o ffab@&m equipe, otimizando processos

decisorios e resolvendo os obstaculos entre ostdepentos.

[...] promover dentro da instituicio um bom fluxe whensagens atualizadas,
para que os clientes internos estejam em sincr@oia 0S objetivos da

empresa, a fim de que a comunicacdo acontega deimaa promover uma

ligacdo entre o cliente, o produto e o empregadascando adaptar

elementos e estratégias do marketing tradicionahmaambiente interno das
organizacdes. (SOUZAR007, p.37)

A luz da literatura levantada buscamos embasarcascteristicas da
comunicacao e como ela flui dentro de uma estrutuganizacional. No contexto do
SERPRO a comunicacao é fundamental para o sucessegdcio. Em relacdo as areas
que serdo analisadas, ela se mostra deficitamgessita que sejam aplicados mudancas

para que elas se tornem mais eficientes e efetiva.
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4. METODOLOGIA

4.1 Caracterizacdo da Pesquisa

Quanto aos fins a pesquisa é descritiva e exphlmatDescritiva porque visa
descrever a percepcao por parte das equipes devdesmento do SERPRO de quais
caracteristicas seriam mais indicadas para uma rdoagfio mais eficiente entre as
areas de negdcio e a area de desenvolvimento. faipli@a, porque ndo se verificou a
existéncia de um processo, nem estudos sobreaderésticas da comunicagdo interna
entre as areas.

Quanto aos meios foi aplicado um questionario eswdo com as equipes
operacionais do departamento de desenvolviments analistas de negdécios para
levantarem as caracteristicas mais importantesmamicacao entre as areas, relacionar
deficiéncias e propor adocao de mudancas para &gsas necessidades.

Foi realizado um levantamento das caracteristigaéteates da comunicacao
interna da &rea de negdcio e a area de desenvaldrde SERPRO. Este levantamento
foi realizado através de aplicacdo de questiorgsiouturado para coletar a percepcao
das liderancas da éarea de desenvolvimento. As magudo questionario foram
divididas nas seguintes dimensdesacao interpessoal, adequacdo ao processo da

empresa e eficiéncia na comunicagéo

4.2 Populagao e Amostra

Foram convidados 40 analistas de desenvolvimentoetade Desenvolvimento
da regional de Fortaleza e 53 analistas de negdei@gea de Negodcios da regional de
Brasilia. A area de negocios da empresa historicEangempre teve um quantitativo
maior de analistas devido a pluralidade de tenmlasiomados ao negdcio do Cliente. Ja
na area de desenvolvimento foram convidados agaligas e seus respectivos
substitutos. Um periodo de quatro semanas foi dereilo para coleta dos dados (com
reforco de e-mails solicitando a colaboragcéo veéliaj e uma vez encerrado esse
periodo os dados foram submetidos para analispoRésntes foram apenas 18 de cada

area, 0 que nao veio a prejudicar o objetivo dajpiea, por ser suficiente para indicar
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tendéncias. O procedimento de analise adotado mesteanfoi ndo probabilistica e
considerou a consolidacdo das respostas em tabalad® forma a possibilitar a
mensuracado de idéias e fenbmenos de forma queraaiva de maior incidéncia de
resposta, obtidas pelo somatdrio de cada respastarespondentescnsultar o

APENDICE E para acesso as totalizacdes das respolstsse considerada de maior
peso e mais favoravel para esclarecer determintmhai€ncias identificadas para o

grupo pesquisado.

4.3 Estratégia de Coleta de Informacgdes

A coleta de informagfes ocorreu através de aglcale um questionario, em
que as questdes foram construidas e relacionadaastrés dimensdes identificadas no
modelo dessa pesquisa (Relacionamento Interpessakdquacdo ao Processo a
Empresa e Eficiéncia na Comunicagao), isso comtengdo de obter respostas que
fosse possivel avaliar o processo de comunicacdie e duas areas: area de
desenvolvimento e area de negocios. Diante do equisdo acima, um questionario foi
elaborado com 21 questdes objetivas (consultarEENERCE A e B para acesso ao teor
das questdes) e quatro questbes fechadas pardicdedv do perfil do respondente,
com o intuito de possibilitar maior uniformidaderaspostas (através da utilizacdo da
escala de graduacdo dekert) para posterior processamento e analise. EXistiu a
preocupacdo em também possibilitar ampla liberddeleresposta com alternativas
abertas para proporcionar a coleta de dados réts/gara pesquisa, e também com
alternativas com dimensdes extremas (1 - discoamtalmente e 7 - concordo
totalmente) e intermediarias para coletar as dagerposicbes possiveis dos
respondentes.

Estas dimensfes foram introduzidas neste trabainduacdo da observacao
destas duas &reas e de algumas conversas infarami®s principais publicos alvos
desta pesquisa : analistas de desenvolvimento lstasade negdécios. Sado dimensdes
onde podemos perceber que sdo pontos importanté® dla empresa para identificar

oportunidades de melhoria na comunicacao interareas
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Segue abaixo a Tabela 1 com a categorizagcao dfispes:

Tabela 1 — Questfes associadas a coleta das infogdas

Questde Tema Relacionadt
I, 1,11V Perfil dos respondent
1,2,3,4,5, 6, Dimensao Relacao Interpessoal dos responc

8,9, 10, 11, 12, 13, . |Dimensao Adequacao ao processo da Em

15, 16, 17, 18, 19, 20, [Dimensao eficiéncia na comunicacado da Emj

Fonte: Questionario de pesquisa

Foi utilizada a escal&ikert de graduacédo de 1 a 7, onde o um representa
"discordo totalmente" e o sete representa "conctotddmente"O meio utilizado para
a aplicacdo do questionario foi a disponibilizagho servico doGoogle Formsna
Internet para os dois grupos envolvidos no estudo cdso: os Analistas de
Desenvolvimento e os Analistas de Negocio da eraphedivulgacdo ocorreu por e-
mail, ressaltando que o formato eletrénico do fdamo apresentado ocorreu com total
sigilo, garantindo assim a ndo exposicdo dos repdas a influencia de outras
opinides, como também garantiu sua comodidade es@oimato com 0 objetivo de
evitar qualquer tipo de constrangimento que pudassen influenciar na exposicéo de
suas respostas , idéias e impressoes.

A coleta dos dados ocorreu em um periodo de apemamente 4 semanas, com
solicitacdes de participacéo voluntaria e ao eacerperiodo foram iniciados o periodo
de analise das informac0es coletadas. Para edisear@nsideramos a consolidacao das
respostas de forma tabular como objetivo de men#igés e fenbmenos através das
alternativas de mais incidéncia de respostas (soimatas escalas de 1 a 7 das escolhas
dos respondentes), tendo assim maior peso no gedtd esclarecer fendmenos
identificados para cada grupo de respondeiegroximo tépico os procedimentos de

analise de resultado sao apresentados.
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4.4 Estratégia de Analise e Abordagem aos Dados

A analise dos dados coletados foi desenvolvidaresnetapas relacionadas
abaixo:

» Etapa 1: Andlise das perguntas de acordo com erefial tedrico;

 FEtapa 2: Estruturacdo de tabelas e graficos dedacaom andlise
quantitativa das informacdes coletadas no questmmédm o objetivo de
categoriza-las e tabula-las através da utilizaggolahilhas eletronicas;

» Etapa 3: Tratamento dos dados, através de infa®ecinterpretacdo com o
objetivo de torna-los validos e significativos, esgibilitar inferéncias e

constatacfes sobre o0 processo de comunicacao dermpresa.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O SERPRO, dentro do cenéario América Latina, € feecido como a maior
empresa publica de Tl, e por isso também se ercdignte desse desafio imposto a
gestdo publica. Suas solucdes desenvolvidas paranas variados clientes da
administracdo publica resultam no impacto diretodireto na prestacao de servicos a
sociedade brasileira. Estes servicos acabam sepgssando pelas suas areas de
relacionamento com clientes e de desenvolvimengstnulo a comunicacao eficiente
entre essas duas areas acaba por se tornar furtdapena o negécio do SERPRO e
por fim na geracdo de novas oportunidades. Serglmatnto a empresa como seus
clientes acabam se beneficiando através da ofemavbs produtos e servigos.

O SERPRO possui processos ja ha bastante tempeados e seguidos pelas
areas de Desenvolvimento e Relacionamento comemi€lionde podemos destacar o
PSDS (Processo SERPRO de Desenvolvimento de Sejugbe PCS (Politica de
Comunicacdo SERPRO). O PSDS foi criado com o iebjetle padronizar o
desenvolvimento, elegendo as melhores praticas gefecencia. O processo também
facilita o desenvolvimento distribuido, ao permgue pessoas de varias localidades
trabalhem em uma Unica equipe. Além disso, documesquisitos definidos pelo
cliente, validando essa negociacdo e favorecendwiagdo de um produto final
compativel com a demanda especificada.

Ja o PCS estabelece os conceitos, os principiosbjetivos, o modelo e as
estratégias que orientam o processo de ComunicecEmpresa. E pautado em valores
que refletem o posicionamento da Empresa nas edagternas e externas:

e Transparéncia: o SERPRO, como empresa publicze @esicionar-se de
maneira transparente nas relacdes estabelecidasnédas com os publicos e a
sociedade, priorizando canais de comunicacéo gqueguam e facilitem essa interacao;

- Etica e Responsabilidade Social: as acdes demioagiio devem pautar-se no
compromisso ético natural ao exercicio das praodissipicas do processo comunicativo,
no Codigo de Etica e Conduta Empresarial do SERRREyalores corporativos, nos
elementos estratégicos do SERPRO e nos conceitgsrsais de responsabilidade
social e cidad§;

* Credibilidade: toda acdo comunicativa deve seedeolvida para ampliar e
consolidar a credibilidade do SERPRO perante sébiicps e a sociedade;
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* Agilidade: a comunicagdo deve responder as deasathols publicos internos e
externo de forma &gil e conclusiva, respeitanderopb adequado na conducdo das
guestdes;

» Participacdo: a comunicacdo do SERPRO privilagi@nvolvimento dos
empregados, parceiros e clientes estimulando &ipagdo e o comprometimento de
todos na construcéo de seus discursos, por maardgs de interacao e retorno;

* Inovacdo: como empresa de Tl e provedora de @etumpovadoras para seus
clientes, o SERPRO deve aplicar seus conhecimerdgns tecnologia no
desenvolvimento de novos canais de comunicacaoaéizacao dos existentes de modo
a refletir para seus publicos e a sociedade un@epegdio 0 mais proximo possivel do

papel que a empresa tem para a modernizacao tlrmassde governo.
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5.1 Perfil dos Respondentes

Ao analisar as tabelas de 2 a 5 acima, podemaar toageguinte perfil
dos respondentes do questionario aplicado. Ocoumia igualdade de funcdes
desempenhadas em ambas as areas (Desenvolvimidegeio) com 18 participantes
cada uma conforme Tabela 2 abaixo.

Tabela 2 - Cargo dos Entrevistados

Carao Total
Analistas de Desenvolvimet 18
Analistas de Negéc 18

Fonte: Autor

Quanto ao sexo dos participantes o publico masedbn ligeiramente maior
que o feminino em seu total, porém revelando cigtaldade em ambas as areas
conforme podemos notar abaixo na Tabela 3.

Tabela 3 -: Sexo dos Entrevistados
Sexc Analista de Desenvolviment | Analista de Neadci | Total

Masculino 10 9 19

Feminino 8 9 17
Fonte: Autor

Com relacdo ao tempo de casa, na Tabela 4 alvaitamos também um
certo equilibrio entre funcionarios novos na engrggé 9 anos de casa foram 11
respondentes) que significam a renovacao do quiElpessoal trazendo novas idéias e
comportamentos tipicos da geracao “Y”, funcionajgosom certa experiéncia de casa
(na faixa de 10 a 29 anos de casa foram 14 respta®)ee por fim funcionarios que ja

possuem muito tempo de casa (com mais de 30 anoasdeforam 11 respondentes),
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gue conhecem bem o negd6cio em que trabalham, egossma vasta e sedimentada
bagagem e experiéncia.

Tabela 4 - Tempo de Casa dos Entrevistados

Tempo de Casa (ano:|Analista de Desenvolviment [ Analista de Neadci | Total
Até 9 5 6 11
Del0al 10 2 12
De20a?2 0 2 2
De30a3d 3 8 11
Mais de 4( 0 0 0

Fonte: Autor

Quanto ao nivel de escolaridade pode-se comprovafprme Tabela 5 abaixo,
gue o corpo técnico de ambas as areas possui wadelaivel de conhecimento com
varios  MBA/especializacdes, mestrados e doutoradotlizando 29 dos 36

respondentes. Os sete respondentes restantesagnaggio completa.

Tabela 5 - Nivel de Escolaridade dos Entrevistados

Nivel Escolaridade |Analista de Desenvolviment | Analista de Neqgdcir | Total
Ensino Médio Completc 0 0 0
Graduacéo Incomplete 0 0 0
Graduacdo Complet: 3 4 7
MBA/Espec. Incompleta 1 0 1
MBA/Espec. Complete 6 10 16
Mestrado Incompletc 1 1 2
Mestrado Completc 7 2 9
Doutorado Incompletc 0 1 1
Doutorado Completc 0 0 0

Fonte: Autor
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5.2 Andlise da Dimenséao Relacionamento Interpessoal

Ao analisar quantitativamente as respostas as paguwla Tabela 6 abaixo,
tanto dos Analistas de Desenvolvimento (AD) quaide Analistas de Negocio (AN),
nesta dimenséo, podemos inferir que ha uma conmveegde entendimentos no que diz
respeito a Relacéo Interpessoal.

Para as perguntas de 1 a 7 na tabela abaixo (cansUAPENDICE A e B para
acesso ao teor das questfes) para ambas as agstsamos as seguintes inferéncias.
Temos um significativo percentual apontando paréaon relacionamento entre
Analistas de Desenvolvimento e Analista de Negdé@oseus impactos tanto no
entendimento do negocio compartilhado através dain@acao (perguntas 1, 2, 3 e 6).
Concordancia também em percentuais quanto a pmefaré&a informalidade no
processo de comunicagdo entre as areas (perguetds.Zm relacdo a comunicagado
entre a area de desenvolvimento e a area de netao ser clara e objetiva (pergunta
7), também houve unw@nvergénciae opinides.

De acordo com a andlise dos dados desta dimens@iemps levantar a
inferéncia de que uma boa relacdo interpessoatdaga comunicacdo e a mesma esta
presente na empresa segundo os respondentes, [semaofavoravel tanto para os
empregados (comprometimento, motivacao, inovag@eokicdo funcional) como para
a empresa facilitando a gestdo empresarial, sglisfano trabalho, melhora nos
resultados e na comunicacédo social e empresarial.

De acordo com o referencial teorico utilizado erhet (1985, p.247), a relagcéao
informal deve ser considerada fundamental paraganaacdo como parte de sua
cultura organizacional. Um bom fluxo de mensagemsqra um elo entre cliente, o

servigo ou produto e o empregado (SOUZA, 2007).
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Tabela 6 — Quadro de Respostas da Dimensdo Relacomento Interpessoal

Escala de Graduacao déikert
1-Discordo Totalmente
7-Concordo Totalmente

Perguntas Analistas de Analistas de Referencial Teorico

Desenvolvimento Negbcios

Escala Quant Escala Quant.

Resps. Resps.
1 0 1 0
1 - Eu tenho um bom relacionamento comqg > 0 2 0
Analista de Desenvolvimento / Negocios dos 3 0 3 0
meus sistemas. 4 2 4 0

5 5 5 1

6 5 6 7

7 6 7 10

1 1 1 0

2 - Eu me utilizo do relacionamento com o 2 2 2 0
Analista de Desenvolvimento / Negocios pafa 3 0 3 0
obter um melhor entendimento do negocio do 4 2 4 0
meu sistema. 5 6 5 2

6 3 6 4 Schein (1985, p.247)

7 4 7 12

1 0 1 0

3 - O relacionamento com o Analista de 2 1 2 0
Desenvolvimento / Negdcios influencia na 3 0 3 0 (SOUZA, 2007)
melhoria das minhas competéncias 4 3 4 0
conversacionais. 5 ) 5 4
6 3 6 7
7 3 7 7
1 1 1 1
4 - Alinformalidade no relacionamento com¢o o 0 2 1
Analista de Desenvolvimento / Negocios 3 0 3 1
contribui para o bom andamento das 4 2 4 3
atividades de desenvolvimento dos seus 5 4 5 2
sistemas. 6 6 6 8

7 5 7 2

31




5 - Aformalidade em excesso no

relacionamento com o Analista de
Desenvolvimento / Negécios prejudica o bom
andamento das atividades de desenvolvimento

dos seus sistemas.

6 - O relacionamento entre o Analista de
Negocios e o Analista de Desenvolvimento Schein (1985, p.247)
tem influencia direta na qualidade dos

produtos entregues.
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(SOUZA, 2007)

=
[

7 — A comunicacao entre a area de negécio| e
area de desenvolvimento é clara e objetiva,
garantindo uma precisdo e compreensao dgs

assuntos tratados.
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Fonte: Questionario de Pesquisa

Podemos verificar nos gréaficos da figura 2 ababangultar o APENDICE E
com o quadro resumido desta dimenséo que foi fodatemformacdo para os graficos)
que as escalas de graduacdolLdesrt 1, 2 e 3 em ambos 0S cargos possuem um
quantitativo pequeno de valores percentuais enquguet as escalas de graduacéao de
Likert 5, 6 e 7 apresentam percentuais altos em todpsrgsntas realizadas nos dois
grupos. Interessante notar que o ponto médio ratass(escala de graduacaoLdeert
4), ndo apresentou percentuais proximos (AD — 24,8AN — 3,97%) e quantidade de
respostas igualmente discordantes (AD — 18 respastdN — 5 respostas). Pela
Quantidade de Respostas por faixas de escalasdeagéo deikert na figura 3 acima
também fica evidenciado as concordancias entrerogog com 94 respostas dos
Analistas de Desenvolvimento e 115 respostas dafistars de Negdcios nas escalas de
graduacao deikert 5, 6 e 7. Se considerarmos 0 ponto mediano areiapassa a ser
de 122 (94 + 18) respostas dos Analistas de Debememto e 120 (115 + 5) respostas

dos Analistas de Negdcios nas escalas de graddadakert 4, 5, 6 e 7 contra apenas
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14 respostas dos Analistas de Desenvolvimentcespgbstas dos Analistas de Negdcios
nas escalas de graduacad desrt 1, 2 e 3.

Analista de Desenvolvimento (AD) - % por Escala Analista de Desenvolvimento (AD)

1 - discordo totalmente Quantidade de Respostas por Faixa de Escalas
7 - concordo totalmente

14

18

1 2

7 3
21,439 317% 2,38% 5 gg9, 4

T 14,29%

94

6
0,
19,84% mSubtotal Escalas 1,2 e 3

5
33,33% o4
oSubtotal Escalas 5,6 e 7

Analista de Negocios (AN) - % por Escala
1 - discordo fotalmente
7 - concordo totalmente

1 2 3 4 6
7 1599 1,59%1.59% _3,97% 5

| 5

12,70%

Analista de Negécios (AN)
Quantidade de Respostas por Faixa de Escalas

6 mSubtotal Escalas 1,2e 3
37,30% a4

DOSubtotal Escalas 5,6e 7
Figura 2 - % por Escala na Graduacao déikert e Quantidade de Respostas por Faixa de Escala
na Graduacéo delikert

Fonte: Autor

5.3 Analise da Dimenséo Adequacao ao Processo daitesa

Ao analisar quantitativamente as respostas as magna tabela 7 abaixo, tanto
dos Analistas de Desenvolvimento (AD) quanto doslidtas de Negoécio (AN),
podemos inferir que ha algumas divergéncias e cgéxeias de opinides no que diz
respeito a dimensao “Adequacéo ao Processo da Eaipre

Para as perguntas de 8 a 14 na tabela abaixo (@ors@WPENDICE A e B para acesso
ao teor das questbes) para ambas as areas, regstaa seguintes inferéncias: na pergunta 8 a
percepcdo da area de Desenvolvimento é de queraa fie comunicagdo entre asa@enao
segue um processo formalizado, enquanto que adér&elacionamento com Clientes

possui uma percepcdo contraria; na pergunta 9a dgeDesenvolvimento tem uma
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percepcdo de que a area de Relacionamento comteChiéo tem uma preocupacao
com o processo PSDS, e esta por sua vez entendexegie por parte da area de
negocios esta preocupacao; na pergunta 10, o Desengnto e Negdcios divergem na
questao da interacao entre os proprios analistaggtecios que representam as diversas
dimensdes dos negdcios do Cliente ou de clientésdes na priorizagdo de demandas;
nas perguntas 11, 12 e 13 voltam a convergir nastges de pressao por prazo dos
Clientes, da relacao direta entre qualidade ddggee/comunicacdo e no conhecimento
da Politica de Comunicacdo do SERPRO (PCS); pornanquestdao 14 ha uma
divergéncia consideravel em que o Desenvolvimentengle que a PCS contempla de
forma eficiente a comunicacao entre as duas a&egsanto a area de Negocios entende

gue nado atende e precisa ser reformulado.

Tabela 7 — Quadro de Respostas da Dimensao Adequagid Processo da Empresa

Escala de Graduacao dé&ikert
1-Discordo Totalmente
7-Concordo Totalmente
Perguntas Analistas de Analistas de Referencial Teorico
Desenvolvimento Negbcios
Escala Quant. Escala Quant.
Resps. Resps.
1 1 1 1
8 - Aforma de comunicagéo entre as areas de » 2 2 0
negacio e areas de desenvolvimento segug umy 2 3 1
processo formalizado na Empresa. 4 3 4 2
5 6 5 4
6 1 6 6
7 3 7 4
1 3 1 0
9 - Aarea de Desenvolvimento / Negocios - 2 2 0 (ROCHA 2007)
demonstra preocupagdo com a adequagaq ao 3 5 3 0
PSDS — Processo SERPRO de 4 5 4 1 (SOUZA, 2007)
Desenvolvimento de Solugdes. 5 1 5 5
6 2 6 6
7 0 7 6
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1 5 1 0

10 - As areas de negocios interagem entrg si o 8 2 1
com relacdo a priorizacdo de demandas 3 1 3 0

4 1 4 6

5 3 5 5

6 0 6 3

7 0 7 3

1 0 1 2

11 - A presséo por prazo do Cliente prejudica - 0 2 2
o relacionamento entre as areas, fazendo ¢om 3 2 3 2
gue 0s processos ndo sejam cumpridos em suay 1 4 2
totalidade. 5 10 5 5

6 3 6 2

7 2 7 3

1 0 1 1

12 - Acomunicagéo entre as areas tem relgcgéo o 0 2 0
direta com a qualidade dos produtos 3 0 3 0
entregues. 4 2 4 1

5 3 5 1

6 10 6 6

7 3 7 9

1 8 1 1

13 - Os empregados conhecem ou ja leram o 4 2 1
sobre 0 PCS — Processo de Comunicagdo 3 1 3 4
SERPRO. 4 4 4 8

5 1 5 1

6 0 6 0

7 0 7 3

1 0 1 2

14 — O processo de comunicacgéo atual dp o 0 2 0
SERPRO néo contempla uma comunicacdo 3 2 3 2
eficiente entre areas de negocio e areas ge 4 6 4 2
desenvolvimento e precisa ser reformuladp. g 2 5 6
6 6 6 5

7 2 7 1

Fonte: Questionario de Pesquisa

Podemos verificar nos graficos da figura 3 ababan$ultar o APENDICE E
com o quadro resumido desta dimensédo que foi foatemformacdo para os graficos)

qgue nas escalas de graduacad.idert 1,2,3 e 7 houve diferencas de entendimento nos
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dois grupos com variacdo das escalas, enquantoaguescalas de graduacao.deert

5 e 6 em ambos o0s grupos houve uma concordan@gidi@es. O ponto médio nesta
dimenséo (escala de graduacad.ikert 4) alcancou a mesma pontuacao percentual de
17,46 % e em quantidades de respostas com o nate&® respostas para ambos. Pela
Quantidade de Respostas por faixas de escalasadaagfo dé.ikert na tabela 7 e
figura 4 também fica evidenciado as discordanaiie@®s grupos com 58 respostas dos
Analistas de Desenvolvimento e 84 respostas dolstamde Negocios nas escalas de
graduacédo deikert 5, 6 e 7. Se considerarmos o0 ponto mediano (edeatpaduacao
de Likert 4) a tendéncia passa a ser de 80 (58 + 22) resposts Analistas de
Desenvolvimento e 106 (84 + 22) respostas dos #taalide Negdcios nas escalas de
graduacéo deikert 4, 5, 6 e 7 e de 46 respostas dos Analistas denelyimento e 20

respostas dos Analistas de Negdcios nas escatpadigacédo deikert 1, 2 e 3.

Analista de Desenvolvimento (AD) - % por Escala Analista de Desenvolvimento (AD)

1 - discordo totalmente Quantidade de Respostas por Faixa de escalas
7 - concordo totalmente
7.96% 1 46

’ 13,49% 58
1 2,'2.’0%

6
17,46%

22
mSubtotal Escalas1,2e 3
o4

OsSubtotal Escalas 5,6e 7

10,32%
5 4
20,63% 17,46%

Analistade Negocios (AN) - % por Escala
1 - discordo totalmente
7 - concordo totalmente

1 2 3 20
’3 (7)2"/ 556% 3,17% 7.44%
B o

Analista de Negocios (AN)
Quantidade de Respostas por Faixa de escalas

84

mSubtotal Escalas 1,2e 3
5 o4

21,43% oSubtotal Escalas 5,6e 7

Figura 3 - % por Escala na Graduacédo deéikert e Quantidade de Respostas por Faixa de Escala

na Graduacgédo dd_ikert

Fonte: Autor

6
22,22%

De acordo com a analise dos dados desta dimensdemps levantar algumas
inferéncias. Primeiro a de que o0s processos de mioagfio nao estdo bem

sedimentados entre as &reas, e segundo que hatnaveema priorizacdo de demandas
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dentro das areas de Negécios pelo fato de queemtElpressionar muito por prazos
menores, afetando a qualidade do servico. (ROCHAJZA, 2007).

5.4 Analise da Dimenséo Eficiéncia na Comunicagéo

Ao analisar quantitativamente as respostas as magua tabela 8 abaixo, tanto
dos Analistas de Desenvolvimento (AD) quanto doalistas de Negdcio (AN), nesta
dimensao, podemos inferir que ha algumas pequenesyéncias, € uma maioria das
convergéncias de opinibes no que diz respeito aemBAp “Eficiéncia na
Comunicacao”.

Com relacdo as pergungesnsultar o APENDICE A e B para acesso ao teor das
questdes)registramos as seguintes inferéncias: na perduinted uma percepcao que 0s
tempos de respostas das duas area, Desenvolvimehegocio, sdo satisfatorios,
porém com uma percepcao da area de negdécios queesgio precisa ser melhorado;
na pergunta 16 had uma percepc¢do de ambas as aseeascgnhecimento do Analista de
Negoécios sobre o negocio do Cliente é adequado garantir a qualidade da
informac&o. Porém para os Analistas de Desenvehimeste conhecimento precisa
ser aprimorado; quanto a pergunta 17 sobre a agdiz do modelo agil no
desenvolvimento ha uma forte concordancia de anassasreas, ambas com 18
respostas nasscalas de graduacaoldkert 4, 5, 6 e 7; na pergunta 18 sobre ruidos que
prejudicam a clareza do entendimento do negociGligmte ha uma concordancia entre
as areas que ha uma forte necessidade de idenéficatar estes ruidos que prejudicam
o bom entendimento do negdcio do Cliente; na qaek¥&ocorreu uma certa duvida se
a forma de comunicacdo atual gera novas oportdegdae negdécio. As respostas
ficaram bem dividas. Para a &rea de desenvolvimmagescalas de graduacaoldkert
1, 2 e 3 ocorreram 9 respostas, na faixa intermadi respostas e nascalas de
graduacao deikert 5,6 e 7 foram 9 respostas. Enquanto que para aléneagocios nas
escalas de graduacao ldkert 1, 2 e 3 ocorreram 5 respostas, na faixa intermadsa
respostas e na&scalas de graduacaoldkert 5,6 e 7 foram 7 respostas; na pergunta 20
ficou claro que para ambas as areas a estrutuaiaipagional do SERPRO nao favorece

a comunicacao entre as areas; por fim na perguntso@ve uma concordancia que o
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SERPRO possui meios fisicos (salas de videocordf@gncameras, microfone, etc.) e

programas de comunicag¢ao que favorecem uma congaoiediciente.

Tabela 8 — Quadro de Respostas da Dimenséo Eficiémna Comunicacéo

Escala de Graduacao dé&ikert

1-Discordo Totalmente

7-Concordo Totalmente

Perguntas Analistas de Analistas de Referencial Teorico
Desenvolvimento Negbcios
Escala Quant. Escala Quant.
Resps. Resps.
1 1 1 1
15 - O tempo de resposta da area de 2 2 2 0
desenvolvimento / negdcios é adequado ao| 3 2 3 1
bom andamento das atividades de 4 3 4 2
desenvolvimento. 5 6 5 4
6 1 6 6
7 3 7 4 Meira (2004)
1 3 1 0
16- O conhecimento do Analista de 2 2 2 0 Choo (2013)
Desenvolvimento / Negocios sobre o negocjo 3 5 3 0
do Cliente é adequado para garantir a 4 5 4 1 Bryant (2003)
qualidade da informacéo. 5 1 5 5
6 2 6 6 Nonaka, Takeushi (1997
7 0 7 6
1 5 1 0
17 - O modelo Agil de desenvolvimento traz - 8 2 1
melhoria na comunicagéo entre as areas. 3 1 3 0
4 1 4 6
5 3 5 5
6 0 6 3
7 0 7 3
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1 0 1 2
18 - A comunicagdo entre as areas apresenfa » 0 2 2
ruidos que prejudicam a clareza do 3 2 3 2
entendimento do negocio do Cliente. 4 1 4 2
5 10 5 5
6 3 6 2
7 2 7 3
1 0 1 1
19 - Aforma de comunicagédo atual gera noyas » 0 2 0
oportunidades de negdcio. 3 0 3 0
4 2 4 0
5 3 5 1
6 10 6 6
7 3 7 9
1 8 1 1
20 — A estrutura organizacional do SERPRQ 4 2 1
favorece a comunicagao entre as areas. 3 1 3 4
4 4 4 8
5 1 5 1
6 0 6 0
7 0 7 3
1 0 1 2
21 — O SERPRO possui meios e programag de o 0 2 0
comunicacéo que favorecem uma 3 2 3 2
comunicagéo eficiente. 4 6 4 2
5 2 5 6
6 6 6 5
7 2 7 1

Fonte: Questionario de Pesquisa

Podemos verificar nos graficos da figura 4 ababan$ultar o APENDICE E
com o quadro resumido desta dimensédo que foi foatemformacdo para os graficos)
que apenas nas escalas de graduacdikde 1 e 7 houve diferencas de entendimento
nos dois grupos com variacdo das escalas, enqqgaetmas escalas de graduacdo de
Likert restantes 2, 3, 4, e 6 em ambos s grupos houveamcardanciale opiniées. O
ponto médio na escala de graduacad.itert 4 desta dimensdo alcancou percentuais
proximos (AD — 19,05% e AN — 15,87%) e quantidadesespostas proximas (AD 24
respostas e NA — 20 respostas). Rglmntidade de Respostas por faixagesimlas de
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graduacgédo deikert na figura 5 acima também fica evidenciado uma calcwia entre

0S grupos com 69 respostas dos Analistas de Ddsaneato e 71 respostas dos
Analistas de Negocios nascalas de graduacéo ld&ert 5, 6 e 7. Se considerarmos o
ponto mediano (escala de graduacaadiklert 4) a tendéncia passa a ser de 93 (64 + 28)
respostas dos Analistas de Desenvolvimento e 9% (ZQ) respostas dos Analistas de
Negocios nagscalas de graduacdo ldkert 4, 5, 6 e 7 e de 33 respostas dos Analistas
de Desenvolvimento e 35 respostas dos Analistdedécios nagscalas de graduacao
delLikertl, 2 e 3.

Analista de Desenvolvimento (AD) - % por Escala Analista de Desenvolvimento (AD)
1 - discordo totalmente Quantidade de Respostas por Faixa de escalas
7 - concordo totalmente
7
6 794% 4 33
23,81%

3
14,29%

69

24

B Subtotal Escalas 1,2e 3

5 o4
23,02% 19,05% oSubtotal Escalas 5, 6 € 7

Analista de Negécios (AN) - % por Escala
1 - discordo totalmente
7 - concordo totalmente

1
7 2
19,05% 9,52% 7,14%

3
C11,11%
7
alas1,2e3 20

mSubtotal Esci
6 4

18,25% 5 15,87% oSubtotal Escalas 5, 6 e 7
19,05%

Figura 4 - % por Escala na Graduacéo dé.ikert e Quantidade de Respostas por Faixa de Escala

na Graduacdo delikert

Fonte: Autor

Analista de Negécios (AN)
Quantidade de Respostas por Faixa de escalas

De acordo com a andlise dos dados desta dimgmsd@mos levantar algumas
inferéncias: os tempos de respostas entre asémeasnhecimento do negocio dos
Clientes podem e devem ser melhorados em bussaaenaior eficiéncia conforme
explicado por Meira (2004); a utilizacdo do modiyil de desenvolvimento deve ser
estimulado, ndo s6 na area de desenvolvimentemadedas as areas da empresa; a
comunicacao entre as areas deve ser bem mais apdien® melhorada para que nao
haja ruidos e se tenha uma maior clareza do nedodiliente conforme preconiza

Choo (2013). Ha uma percepc¢do de ambas as areae deforma de comunicacéo
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atual é ineficiente e precisa ser reformuladatraitesa organizacional da empresa nao
favorece a eficiéncia na comunicagdo como podemaper nas consideragdes de
Bryant (2003) e de Nonaka, Takeushi (1997).
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CONCLUSAO

Este trabalho foi limitado a andlise de apenas durasms do SERPRO,
Desenvolvimento e Negocios, e ndo pretende ex@amobmbiente corporativo como
um todo, bem como, sugerir mudancas no processordanicacdo da empresa e nem
propor metodologias novas e novas formas de trabhiimita-se, portanto, a analise de
pontos de melhorias, constatacdes e inferéncia® solbomunicacdo entre estas duas
areas, que sao consideradas como uma das areagnp@aitantes na estrutura atual do
SERPRO.

As dimensfes aqui introduzidas nesta pesquisa fteaamtadas em funcéo da
observacdo destas duas areas e de algumas coniwdmsasais com 0S principais
publicos alvos desta pesquisa : analistas de delsemento e analistas de negdcios.
Séao dimensbes onde podemos perceber que sao propmtantes dentro da empresa
para identificar oportunidades de melhoria na caoagéo interareas. Abaixo a tabela

com a relacao de pontos fortes e oportunidadesetteonas.

Tabela 14 — Pontos Fortes e Oportunidades de Melhas
Pontos Forte: Oportunidades de Médhorias

Boa relacédo interpessoal entre os analistas das|Estimular mais informalidade na comunicacap
pesquisadas entre as areas para fazer frente a pesada e
burocratica estrutura da empresa

Quadro de funcionarios altamente qualificadas e |Incentivar formacao das redes interpessoais pa
diversidade de experiéncias e especializacdes empresa

Bom aparelhamento que pode suportar bem [Incentivar o compartilhamento de informacdes
comunicacgao eficiente, com varias salas |da organizacéo
videoconferéncias, salas de reunido, auditorios
videoconferéncias

Maquinas modernas e uma rede de alta velocid|Melhor divulgacéo para os empregados dos
confiabilidade e seguranca processos de comunicagdo existentes na
empresa

Melhor balanceamento do rigor de certos
processos corporativos (PSDS e PCS) para que
se reflita em um atendimento mais rapido ao
cliente
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Reformulag&o da forma de comunicacdo atud|
entre as areas

Estimular uma maior autonomia e integracao |no
sentido horizontal da estrutura organizacional da
empresa

Estimular e aperfeicoar a comunicacao entre [os
analistas das areas de negdécio visando uma
priorizacdo de demandas

Fonte: Autor

De acordo com a andlise dos dados da dimensdodRdlaerpessoal, podemos
concluir que uma boa relacédo interpessoal favoee@mmunicacdo empresarial no
SERPRO. Essa comunicacao informal (para fazerefr@mipesado desenho burocratico)
e também a formacdo das redes interpessoais s@ssadgas e se revestem de
importancia para o compartilhamento da informacacrganizagéo. Pode-se refletir,
ainda, que um bom fluxo de mensagens reflete dietée na qualidade das trocas de
informacdes entre clientes e empregados e pordioualidade do servico entregue.

Por meio dos dados obtidos na pesquisa ha dimeRsdmesso na
Empresa pode-se perceber que os processos de cagimda empresa ndo estdo bem
sedimentados entre as areas. Também € necessabp@ameamento do rigor de certos
processos corporativos (PSDS e PCS) para que lga h um atendimento mais
rapido ao cliente, evitando assim desgastes irdergoando as areas de negdcio e
desenvolvimento desejam atender as demandas dtecliras acabam por ndo atende-
lo no tempo esperado em razdo do desconhecimeritpdez dos processos. Outro
ponto importante € a dificuldade de priorizacaalemandas entre os pares das areas de
negocio. Por ndo serem integradas acabam portaplicioridade para varias demandas
ao mesmo tempo.

De acordo com a andlise dos dados da dimensadéneiir na
Comunicacédo, pode-se chegar as seguintes conclusGeSERPRO possui um bom
aparelhamento que pode suportar bem uma comuniceiféiente, com varias salas de
videoconferéncias, salas de reunido, auditérios addeoconferéncias, maquinas
modernas e uma rede de alta velocidade e conflab#i e seguranca; a estrutura da

empresas publicas, diferentemente das empresaadasiv acabam por engessar a
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comunicacdo entre as areas, sobretudo no SERPROdsthncia fisica entre as
Regionais. Sua estrutura altamente verticalizadabaagor inibir a comunicagao
horizontal entre as areas, dando a impressao dexigtem varios pequenoSe&rpros
dentro do SERPRO.

Por fim h&4 uma percep¢do de modo geral, no SERPBOambas as
areas de que a forma de comunicacgéo atual € eretfce precisa ser reformulada e que
nas organizacdes publicas o relacionamento entiecas e o dirigente esta sempre sob
pressdo, devido a dinamica politica que envolveekszdes. Ademais, o trabalho de
forma integrada, sem disputa entre seus paresra@scarteas acaba por resultar em um
bom trabalho, além da confian¢a dos Clientes naesape terceiro de que a qualidade
do servico esta diretamente relacionada com a ceagéo. (ROCHA; SOUZA, 2007).

A importancia que a direcdo da empresa da a comghucesta diretamente
relacionada com o tamanho da organizacéo e sueepate para que sejam alcancados
os resultados esperados é necessario 0 Presidsetis ®iretores incluam fortemente a

comunicacao dentro dos processos decisorios.
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APENDICE A - Modelo de Questionario para o Analistade Desenvolvimento

1 - Eu tenho um bom relacionamento com o AnaliaN&gdcios dos meus

sistemas.

2 - Eu me utilizo do relacionamento com o Analidea Negécios para obter um

melhor entendimento do negécio do meu sistema.

3 - O relacionamento com o Analista de Negoécidsi@micia na melhoria das minhas

competéncias conversacionais.

4 - A informalidade no relacionamento com o Analide Negdcios contribui para o

bom andamento das atividades de desenvolvimentsai@ssistemas.

5 - A formalidade em excesso no relacionamento comnalista de Negdcios

prejudica o bom andamento das atividades de delsemento dos seus sistemas.

6 - O relacionamento entre o Analista de Negocio®ealista de Desenvolvimento

tem influencia direta na qualidade dos produtosegues.

7 — A comunicagdo entre a area de negoécio e aretesEnvolvimento é clara e

objetiva, garantindo uma precisdo e compreensaasisitos tratados.

8 - A forma de comunicacéo entre as areas de regoéreas de desenvolvimento

segue um processo formalizado na Empresa.

9 - A area de negocios demonstra preocupacdo cadequacdo ao PSDS —

Processo SERPRO de Desenvolvimento de Solucdes.
10 - As areas de negocios interagem entre si clawéie a priorizacado de demandas.

11 - A pressao por prazo do Cliente prejudica aciehamento entre as areas,

fazendo com que os processos ndo sejam cumpridesaitotalidade.

12 - A comunicacao entre as areas tem relacaadiceh a qualidade dos produtos

entregues.
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13 - Os empregados conhecem ou ja leram sobre 6-FRZ&esso de Comunicacao
SERPRO.

14 — O processo de comunicacdo atual do SERPRO coatempla uma
comunicacao eficiente entre areas de negocio s deedesenvolvimento e precisa ser

reformulado.

15 - O tempo de resposta da area de negdcios @atte@o bom andamento das

atividades de desenvolvimento.

16- O conhecimento do Analista de Negdcios sobregicio do Cliente é adequado

para garantir a qualidade da informacéo.

17 - O modelo Agil de desenvolvimento traz melhara comunicacdo entre as

areas.

18 - A comunicacdo entre as areas apresenta rgigdgprejudicam a clareza do

entendimento do negdcio do Cliente.
19 - A forma de comunicacao atual gera novas opmades de negdcio.
20 — A estrutura organizacional do SERPRO favosecemunicacdo entre as areas.

21 — O SERPRO possui meios fisicos (salas de wuidexEncias, cameras,
microfone, etc.) e programas de comunicacdo querdaem uma comunicacao

eficiente.
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APENDICE B — Modelo de Questionario para o Analistade Negdcios

1 - Eu tenho um bom relacionamento com o Analist®dsenvolvimento dos meus

sistemas.

2 - Eu me utilizo do relacionamento com o Anald#aDesenvolvimento para obter

um melhor entendimento do negécio do meu sistema.

3 - O relacionamento com o Analista de Desenvolatménfluencia na melhoria

das minhas competéncias conversacionais.

4 - A informalidade no relacionamento com o Analiste Desenvolvimento

contribui para o bom andamento das atividades siendelvimento dos seus sistemas.

5 - A formalidade em excesso no relacionamento comAnalista de
Desenvolvimento prejudica o bom andamento dasdaiidis de desenvolvimento dos

seus sistemas.

6 - O relacionamento entre o Analista de Negocios\ealista de Desenvolvimento

tem influencia direta na qualidade dos produtosegnes.

7 — A comunicagdo entre a area de Negocio e ardaedenvolvimento é clara e

objetiva, garantindo uma precisdo e compreensaasisitos tratados.

8 - A forma de comunicacdo entre as areas de regbdéreas de desenvolvimento

segue um processo formalizado na Empresa.

9 - A éarea de negécios demonstra preocupacdo cadegquacdo ao PSDS -
Processo SERPRO de Desenvolvimento de Solugdes.

10 - As areas de negocios interagem entre si clawéi@ a priorizacado de demandas.

11 - A pressao por prazo do Cliente prejudica aciehamento entre as areas,

fazendo com que 0s processos ndo sejam cumpridesatotalidade.

12 - A comunicacao entre as areas tem relacaadiceh a qualidade dos produtos

entregues.
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13 - Os empregados conhecem ou ja leram sobre 6-FRZ&esso de Comunicacao
SERPRO.

14 — O processo de comunicacdo atual do SERPRO coatempla uma
comunicacao eficiente entre areas de negocio s deedesenvolvimento e precisa ser

reformulado.

15 - O tempo de resposta da area de desenvolvimendolequado ao bom
andamento das atividades de negdcio.

16- O conhecimento do Analista de Negdcios sobregicio do Cliente é adequado
para garantir a qualidade da informacéo.

17 - O modelo Agil de desenvolvimento traz melhara comunicacdo entre as

areas.

18 - A comunicacdo entre as areas apresenta rgigdgprejudicam a clareza do

entendimento do negdcio do Cliente.
19 - A forma de comunicacao atual gera novas opmades de negdcio.
20 — A estrutura organizacional do SERPRO favosecemunicacdo entre as areas.

21 — O SERPRO possui meios fisicos (salas de videoconferéncias, cameras, microfone, etc.)

e programas de comunicag¢do que favorecem uma comunicagao eficiente.
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Perguntas dos ndlistas de

as

Quadro de Respostas

A

APENDICE C

Desenvolvimento

Tabela 9 — Quadro Geral de Respostas as Perguntas dcordo com a Escala de Graduacéo de

Likert para os Analistas de Desenvolvimento

NUMERO DAS PERGUNTAS - ANALISTA DE DESENVOLVIMENTO

21

18

20

18

19

18

18

18

17

18

16

18

15

18

14

18

13

18

12

18

11

18

10

18

18

18

18

18

18

18

18

18

18

ESCALA
LIKERT

JINIWTVLOL OAH4OONOD - L
v
JLINIWTVLOL OQHODSId - T

RESPONDENTES

16
17
18

TOTAL DE RESPONDENTES POR

PERGUNTA

Fonte : Questionario de Pesquisa

APENDICE D — Quadro de Respostas as Perguntas dosdlistas de Negdcios

Tabela 10 — Quadro Geral de Respostas as Perguntds acordo com a Escala de Graduacgéo de

Likert para os Analistas de Negdcios

21

18

20

18

19

18

18

18

17

18

16

18

15

18

14

18

13

18

12

18

11

18

10

18

18

18

NUMERO DAS PERGUNTAS - ANALISTA DE NEGOCIOS

18

18

18

18

18

18

18

ESCALA
LIKERT

ALINIWNTVLOL OAHOONOD - L
v
JINIWTVLOL OAHODSId - T

RESPONDENTES

16
17
18

TOTAL DE RESPONDENTES POR

PERGUNTA

Fonte : Questionario de Pesquisa
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APENDICE E — Quadro Resumido de Respostas as Pergas dos Analistas de

Desenvolvimento e dos Analistas de Negdécios

Tabela 11 — Quadro Resumido de Respostas as Pergasitle 1 a 7 de acordo com a Escala de

Graduacéao deLikert para os Analistas de Desenvolvimento e Analistag dNegdcios

CATEGORIA RELAQAO INTERPESSOAL
ESCALA NUMERO DA PERGUNTA QUANT. %

PERFIL 1 - DI SCORDO TOTALMENTE POR POR
7 - CONCORDO TOTALNMENTE 1 2 3 4 5 6 7 |EscaLa [EscaLA

1 0 1 0 1 1 1 0 4 3,17

2 0 2 1 0 0 0 0 3 2,38

ANALISTA 3 0 0 0 0 2 1 4 7 5,56
oE Subtotal Escalas 1,2 e 3 0 3 1 1 3 2 4 14 (11,11
4 2 2 3 2 4 3 2 18 |14,29

DESENVOLVIMENTO 5 5 6 8 4 2 9 8 42 | 33,33
6 5 3 3 6 4 1 3 25 19,84

7 6 4 3 5 5 3 1 27 21,43
Subtotal Escalas 5, 6 e 7 16 [ 13 | 14 | 15 | 11 | 13 | 12 94 |74,60

1 0 0 0 1 1 0 0 2 1,59

2 0 0 0 1 0 0 1 2 1,59

ANALISTA 3 0 0 0 1 0 0 1 2 1,59
oE Subtotal Escalas 1,2 e 3 0 0 0 3 1 0 2 6 4,76

4 0 0 0 3 1 0 1 5 3,97

NEGOCIOS 5 1 2 4 2 2 0 5 16 12,70
6 7 4 7 8 7 7 7 47 37,30

7 10 12 7 2 7 11 3 52 41,27
Subtotal Escalas 5,6 e 7 18 | 18 | 18 | 12 | 16 | 18 | 15 | 115 [91,27

Fonte : Questionario de Pesquisa

Tabela 12 — Quadro Resumido de Respostas as Pergasmtle 8 a 14 de acordo com a Escala de

Graduacao deLikert para os Analistas de Desenvolvimento e Analistag dNegdcios

CATEGORIA ADEQUACAO AO PROCESSO DA EMPRESA
ESCALA NUMERO DA PERGUNTA QUANT. %

PERFIL 1 - DI SCORDO TOTALNENTE POR POR
7 - CONCORDO TOTALMENTE 8 9 10 | 12 | 12 | 13 | 14 |EscaLA |EscALA

1 1 3 5 0 0 8 0 17 13,49

2 2 2 8 0 0 4 0 16 12,70

ANALISTA 3 2 5 1 2 0 1 2 13 10,32
Subtotal Escalas 1,2 e 3 5 (10 ] 14 2 0 | 13 2 46 |[36,51
°F 4 3|5 1]1]2]4a]6] 2 [1746
DESENVOLVIMENTO 5 6 1 3 10 3 1 2 26 20,63
6 1 2 0 3 10 0 6 22 17,46

7 3 0 0 2 3 0 2 10 7,94
Subtotal Escalas 5,6 e 7 10 3 3 [15 ] 16 1|10 58 46,03

1 1 0 0 2 1 1 2 7 5,56

2 0 0 1 2 0 1 0 4 3,17

ANALISTA 3 1 0 0 2 0 4 2 9 7,14
oE Subtotal Escalas 1,2 e 3 2 0 1 6 1 6 4 20 (15,87
4 2 1 6 2 1 8 2 22 |17,46

NEGOCIOS 5 4 5 5 5 1 1 6 27 21,43
6 6 6 3 2 6 0 5 28 22,22

7 4 6 3 3 9 3 1 29 23,02
Subtotal Escalas 5,6 e 7 14 | 17 | 11 | 10 | 16 4 12 84 [66,67

Fonte : Questionario de Pesquisa
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Tabela 13 — Quadro Resumido de Respostas as Pergamtle 15 & 21 de acordo com a Escala de

Graduacao deLikert para os Analistas de Desenvolvimento e Analistag dNegdcios

CATEGORIA EFICIENCIA NA COMUNICAGAO
ESCALA NUMERO DA PERGUNTA QUANT. %

PERFIL 1 - DI SCORDO TOTALMENTE POR POR
7 - CONCORDO TOTALMENTE 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 |ESCALA |ESCALA

1 0 1 0 0 2 3 0 6 4,76

2 0 2 0 0 2 5 0 9 7,14

ANALISTA 3 2 4 0 1 5 4 2 18 14,29
oE Subtotal Escalas 1,2 e 3 2 7 0 1 9 | 12 2 33 |26,19
4 4 4 3 2 4 3 4 24 119,05

DESENVOLVIMENTO 5 8 4 3 7 3 1 3 29 23,02
6 4 1 8 7 2 2 6 30 23,81

7 0 2 4 1 0 0 3 10 7,94

Subtotal Escalas 5, 6 e 7 12| 7 | 15| 15| 5 3 | 12 69 | 54,8

1 2 1 0 2 0 4 3 12 9,52

2 0 0 0 3 3 1 2 9 7,14

ANALISTA 3 4 0 0 1 2 6 1 14 11,11
oE Subtotal Escalas 1, 2 e 3 6 1 0 6 5 | 11 6 35 [27,78
4 1 1 6 3 6 2 1 20 [15,87

NEGOCIOS 5 5 2 2 6 3 3 3 24 19,05
6 5 8 2 2 0 1 5 23 18,25

7 1 6 8 1 4 1 3 24 19,05
Subtotal Escalas 5,6 e 7 11 | 16 | 12 9 7 5 | 11 71 [56,35

Fonte : Questionario de Pesquisa
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