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1 INTRODUCAO

As novas tecnologias tém gerado cada vez mais transformagfes na sociedade. A rede de
comunicacdo mundial (a world wide web), em funcionamento desde a década de 1990, amplia o
horizonte de apreensdo de contetidos e possibilita novas formas de relacionamento entre as pessoas.
Nesse contexto, onde uma nova percepcdo da realidade se estabelece, os profissionais de
comunicagdo utilizam novos conceitos e estruturas disponiveis no ambiente virtual para
democratizar informacdes, provocar didlogos, estreitar e fortalecer relacionamentos e promover
mobilizagdes sociais.

O efeito revolucionario da internet sobre a comunicacdo pode ocorrer também entre as
corporacdes e seu publico interno, por meio da intranet. Esta tecnologia, que consiste em uma rede
privada de computadores baseada nos padrdes de comunicacdo da internet, possui potencial
estratégico ainda pouco explorado, se comparado as inumeras aplicacfes disponiveis e em
desenvolvimento.

Chiavenato (2001) ressalta a existéncia de uma variedade de redes de comunicagdo, cada
qual com caracteristicas diferentes, em termos de eficiéncia, rapidez, relacionamento, acuracidade,
etc.

O sistema de comunicacao flui por meio de duas redes: a rede formal e a rede informal. A
rede formal consiste em todas as manifestagdes oficialmente enquadradas na estrutura da
organizacdo e legitimadas pelo poder burocratico, isto é, ela deriva ou esta enraizada pela estrutura
burocratica da empresa. Ela se viabiliza pela existéncia de uma cadeia de comando na qual a
autoridade é delegada de uma pessoa a outra por meio do uso de ordens, instrucdes e relatérios, que
constituem o sistema de comunicacdo formal.

A rede informal abarca manifestacdes espontaneas da coletividade, incluindo-se a rede de
boatos, estruturada a partir da cadeia socioldgica de grupinhos.

A comunicacdo é vital para uma organizacdo. Um sistema sélido de comunicacdo pode ajudar a
promover a eficacia organizacional, enquanto uma rede de comunicacdo com diversos defeitos e
limitacOes tende a embaracar a organizacao na consecucao satisfatoria de suas metas.

A comunicacgdo nos 6rgdos publicos no Brasil, de acordo com Torquato (2002), passa pela
questdo mais geral da administracdo desses Orgdos, pois sua fragilidade é decorrente da
precariedade das estruturas publicas. Segundo Bueno (2006), a comunicagdo em organizagdes



publicas deve ser transparente, ética, profissionalizada, se tornando uma exigéncia dos tempos
modernos, uma vez que as autoridades, em qualquer instancia, precisam prestar contas de seus atos
aos cidadaos.

Entretanto, de acordo com Torquato (2002), os problemas de comunicac¢do na administracdo
publica podem ser avaliados por condicdes relacionadas a linguagem, a estrutura, ao profissional e
ao planejamento. A estrutura de organizagdes publicas é rigida e burocratica. Devido a isso, a
comunicacdo, a linguagem e os canais formais sdo muito utilizados, vislumbrando, principalmente,
os fluxos comunicacionais ascendentes e descendentes. A comunicacdo, a linguagem e 0s canais
informais sdo também utilizados e o fluxo lateral existe, principalmente entre os setores que
possuem autonomia de decisdo, apesar de reportarem suas acGes a direcdo, para que esta tenha
conhecimento global do que acontece na organizacéo.

Nesse sentido, os colaboradores devem ser os primeiros a serem vislumbrados na
administracdo na comunicacado, ja que todas as acGes comunicativas sé terdo efeito se, atrelados a
isso, contarem com a participacdo do publico interno nas atividades. O acesso ao contetdo
informacional é indispensavel a qualquer organizacgdo, cuja importancia concedida ao elemento
informacédo € um dos fatores responsaveis pelo crescente mercado de Tecnologia da Informacéo.

A Internet/Intranet oferece acesso, uso e disseminacdo de informagbes de forma
praticamente imediata. O acesso possibilitado pela world wide web, proporciona uma interagéo
crescente, onde o0s usuarios podem inserir conteidos diversos e gerar um crescimento da
guantidade de informacdes disponiveis. O aumento desse volume, que deveria facilitar o
entendimento, em virtude da maior quantidade de contetudo disponivel, pode trazer informaces
que ndo sdo adequadas e interessantes para os usuarios. Wurman (1991) enfatiza que o contexto
retrata um novo dilema, onde as facilidades encontradas em relacdo ao acesso a informacéo
poderdo ndo contribuir para o aproveitamento das mesmas, uma vez que nem sempre
transformar informacgéo em compreensao apresentasimplicidade.

A comunicacdo entre todos os colaboradores € algo essencial para o bom funcionamento
de uma instituicdo, e a falta dela acarreta uma série de acontecimentos prejudiciais. 1sso
acontece na maioria das vezes, pois as informacgdes ndo sdo transmitidas de forma eficaz, de
colaborador para diretoria e de diretoria para colaborador, com intencdo ou ndo, a perda dessas
informagdes gera um impacto muito grande no funcionamento geral da institui¢do, causando
transtornos, tanto para geréncias e diretoria como para a vida dos nossos colaboradores e

pacientes.



O HUAB dispbe de algumas ferramentas importantes para transmitir informagoes, e
manter o colaborador informado sobre o cotidiano, como por exemplo: e-mail, mural e boletim
interno. Contudo para uma maior agilidade ao acesso dessas informacdes se faz necessario a
unificacdo dessas ferramentas em um Unico canal.

Desta forma, pareceu instigante e viavel buscar-se a compreensdo das formas pelas
quais se da a comunicacdo no referido hospital, quais os instrumentos utilizados, qual o grau de
eficacia alcancado, entre outras indagacfes possiveis e necessarias. Com base nesta
necessidade/ possibilidade é que se estruturou essa pesquisa, ou seja, desejava-se compreender
como se deu a implantacdo e investigar a dindmica de uso e o grau de satisfagdo dos usuérios
da intranet como instrumento de comunicacdo interna da Empresa Brasileira de Servigos

Hospitalares-EBSERH na sua filial Hospital Universitario Ana Bezerra-HUAB.

1.2 OBJETIVOS

Este estudo tem como objetivo geral avaliar a ferramenta de comunicacao intranet da

EBSERH/HUAB na percepg¢do dos seus USUArios.

1.2.1 Geral

Investigar a dinamica de uso e o grau de satisfacdo dos usuarios da intranet da
EBSERH/HUAB, de forma a contribuir para otimizar os processos de comunicacdo da

instituicéo.

1.2.2 Especificos

e Mapear a dindmica de uso da intranet dos funcionarios da EBSERH;

e ldentificar o perfil dos usuarios da intranet da EBSERH/HUAB;

e Verificar o grau de satisfagdo dos usuarios da intranet;

e Verificar quais os fatores criticos na dindmica do uso da intranet junto aos usuarios;

e Propor sugestdes de melhoria na dinamica do uso da Intranet, bem como novas estratégias

de estimulo visando a otimizagdo da comunicacdo da EBSERH com seus colaboradores.
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2 CENARIO DO PROJETO DE INTERVENCAO

A proposta de intervencdo se d4 na Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares-
EBSERH, na sua filial Hospital Universitario Ana Bezerra-HUAB, localizado na cidade de
Santa Cruz-RN.

A Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (EBSERH), empresa publica dotada de
personalidade juridica de direito privado e patrimdnio préprio, cuja criagdo foi autorizada pela
Lei n°® 12.550, de 15 de dezembro de 2011. Sua criacdo integra um conjunto de acdes
empreendidas pelo Governo Federal no sentido de recuperar os hospitais vinculados as
Universidades Federais.

Missédo

Aprimorar permanentemente a gestdo dos Hospitais Universitarios Federais para
prestarem atencdo de qualidade a saude no ambito do SUS e fornecerem um cenario de préatica
adequado ao ensino e pesquisa para docentes e discentes.

Visao

Ser referéncia na gestdo de Hospitais Publicos.
Valores

Indissociabilidade entre as atividades de ensino, pesquisa e extensdo; Qualidade e
humanizacdo no atendimento aos usuédrios do SUS; Inovacdo Tecnoldgica; Auto
sustentabilidade econdmica; Eficiéncia em gestdo; Valorizacdo dos seus profissionais;
Construcdo coletiva de diretrizes e metas; Sustentabilidade ambiental; Transparéncia nas acfes

administrativas, assistenciais e educacionais; Etica profissional.

2.2 HOSPITAL UNIVERSITARIO ANA BEZERRA - HUAB

O Hospital Universitario Ana Bezerra foi inaugurado em 04 de fevereiro de 1952,
construida com recursos obtidos junto ao Ministério da Salde, através do entdo
Secretério Executivo o Dr. Manoel Vilaga; posteriormente, na década de 60 passa a ser
vinculado a Universidade Federal do Rio Grande do Norte, por meio do Centro Rural
Universitario de A¢des Comunitarias - CRUTAC. Ao longo de sua historia desenvolve agdes
de ensino, pesquisa e extensdo. Nos dias atuais tem a missdo de prestar assisténcia materno

infantil, qualificada e humanizada, servindo a um ensino voltado para uma formacéo cidada.
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Oferece servicos ambulatoriais especializados voltados para a saude da mulher e da
crianga, além de possuir um importante servico de diagnostico laboratorial e por imagem. O
servico de urgéncia e emergéncia obstétrica e o pronto atendimento referenciado pediatrico é
realizado por uma equipe multiprofissional qualificada, com o objetivo de assistir com
dignidade usuarios do Sistema Unico de Salde.

Desde o ano de 2013, o HUAB, juntamente com outros hospitais de ensino é gerenciado
pela Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares — EBSERH. A Empresa, constituida em
2011, mantem convénio com o Ministério da Educacdo para administrar 39 dos 50 Hospitais
Federais

Neste periodo houve diversas obras e reformas que ampliaram a estrutura fisica do
HUAB, e ainda, aquisicdo de novos equipamentos de ponta, elevando o nivel do seu parque
tecnologico e 0s processos assistenciais e de gestdo, o que contribuiu para a melhoria na
qualidade e na quantidade de atendimentos. Pesquisas de satisfagdo dos usuérios realizadas em
2017 demonstraram o alto indice de satisfacdo dos usuérios com o atendimento e a assisténcia
prestados pelo HUAB.

A Ebserh, também € responsavel pela gestdo do Programa Nacional de Reestruturacdo
dos Hospitais Universitarios Federais (Rehuf), que contempla a¢gbes nas 50 unidades existentes

no pais, incluindo as ndo filiadas ao 6rgéo.
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3METODOLOGIA

A temdtica da proposta de intervencdo consiste na otimizacdo do processo de
comunicacdo da empresa com seus empregados a partir da Intranet, com isso avaliar a
ferramenta na percepcao dos seus usuarios.

Para caracterizar a pesquisa este estudo inspirou-se na taxonomia apresentada por Vergara
(2000), que propde a caracterizacdo da pesquisa a partir de dois critérios basicos: quanto aos
fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins, a pesquisa € descritiva e intervencionista. Descritiva porque visou
descrever em detalhes a dindmica do uso da Intranet da EBSERH/HUAB. Intervencionista
porque buscou tornar mais relevante os resultados, a partir da sugestdo de intervengfes que
visam otimizar a comunicacdo do objeto de estudo com seus funcionarios.

Quanto aos meios a pesquisa se caracterizou como de campo e bibliografica.
Bibliogréfica, porque para a fundamentacdo teodrica do estudo foi realizada uma investigacao
na literatura principalmente sobre endocomunicagdo e intranet. Ademais, essa pesquisa foi
considerada de campo, pois foi realizada uma pesquisa in loco com o0s empregados da
EBSERH/HUAB.

Inicialmente foi realizada uma entrevista a partir de um roteiro semiestruturado junto ao
supervisor do setor de Tecnologia da Informacdo (TI), responsavel pela implantacdo e
gerenciamento da intranet, através da qual foi possivel responder os objetivos 1 e 2: mapear a
dindmica de uso da intranet dos funcionéarios e identificar o perfil dos usuarios da intranet.
Num segundo momento foi feita uma pesquisa com todos os empregados da EBSERH/HUAB
visando obter as respostas para 0s objetivos 3 e 4: verificar o grau de satisfacdo e os fatores
criticos na dindmica de uso da intranet.

Ha época a empresa contava com 331 colaboradores, todos cadastrados para utilizacao
do sistema de intranet, constituindo o universo da pesquisa. Contudo, face as dificuldades de
acesso a todos os colaboradores, a amostra foi do tipo ndo probabilistica, por acessibilidade.
Neste sentido, no segundo momento da pesquisa, 0s questionarios foram respondidos por 32
colaboradores, ocupantes de diversos cargos, 0 que resultou em uma amostra representativa de
9,7% do total de funcionarios.

Com base na entrevista e questionarios foi possivel identificar o perfil dos usuarios da

intranet como também verificar o grau de satisfacdo e os fatores criticos na dindmica de uso.
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Os dados foram coletados mediante entrevista semiestruturada junto ao responsavel pelo setor
de TI; e através de questionério virtual enviado para os e-mails dos empregados, tendo obtido
retorno de 32 respondentes e ainda, via observacao direta, ja que a pesquisadora faz parte da
dindmica do uso do sistema.

No que diz respeito ao tratamento dos dados, faz-se necessério expor que os dados que
tiveram como fonte a aplicacdo de questionarios foram tratados a partir de uma tabulacéo
utilizando softwares estatisticos como o Excel. No que tange aos dados oriundos de observacdo

direta, o tratamento teve como base a interpretacao a luz do referencial teérico.
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4 DISCUSSAO TEORICA

4.1 ENDOCOMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Sabe-se que que existem diversas formas de obtermos informacfes e conhecimentos,

embora nem sempre estejamos nos comunicando, tendo em vista que ha uma diferenca entre
comunicacdo e informagdo. Algumas informacdes chegam de forma errada aos destinatarios
por motivos de ruidos na comunicacao ou ainda, estas podem ser recebidas de forma correta e
nao gerar impacto ou mudancas de atitudes nos funcionarios. Dai a importancia de se
estabelecer uma Comunicagéo Interna na organizagao.
Curvello (2012) apud Matsumoto et al (2015) definiu comunicacdo interna ou
endocomunicagdo em dois momentos. “No primeiro ¢ conhecida somente como a
comunicacdo voltada para o publico interno a organizacdo, sendo desde o presidente até o
funcionario de servigos gerais. E no segundo é acrescentada a intencao de divulgar os objetivos
e interesses organizacionais.”

A comunicacao interna acontece em todos o0s niveis e setores da organizagdo. S8o as
interacdes, 0s processos de trocas, os relacionamentos dentro das instituicbes e independe de
planejamentos, decisdes, controles e supervisdes. E através dela que circulam as informagoes e
o conhecimento, de forma verticalmente e horizontalmente, ou seja, da direcdo para 0s
subordinados como também dos empregados de mesmo nivel de subordinacdo. Pode ser
considerada uma vertente poderosa nas organizagoes, entretanto ndo é tratada assim, ou seja,
ela ndo é considerada um assunto importante, que demanda atencdo especial de todos,
especialmente da diregéo.

Pereira (2017) cita que a responsabilidade é de todos. “Comunicar, clara e
indistintamente, é uma obrigacdo da empresa, pois assim pode tornar seus colaboradores
comprometidos e engajados nos objetivos da instituicdo.” Podemos dizer que comunicagao
interna é aquela dirigida ao puablico interno da organizacgdo, sobretudo aos seus funcionarios.
Ela € um dos mais importantes componentes da comunicagdo integrada. De acordo com
Kunsch (2002, p.159), apud Lopes (2015), esta importancia ‘“reside, sobretudo nas
possibilidades que ela oferece de estimulo ao didlogo e a troca de informacgbes entre

a gestdo executiva e a base operacional, na busca pela qualidade”.


http://solides.com.br/crie-sua-conta/?origem=rhportal
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Segundo Curvello (2012) apud Matsumoto et al (2015):

comunicacdo interna é dividida em trés partes: a comunicacdo administrativa,
por meio de ferramentas formais como memorandos, circulares; comunicacdo
social, também por meio de ferramentas, porém com uma linguagem mais
informal como boletins, jornais internos, revistas, intranet e a comunicagdo
interpessoal que consiste na comunicagdo face-a-face, entre qualquer pessoa
da empresa.

Entretanto, para que a comunicagdo obtenha sucesso, todas as ferramentas devem ser
efetivamente acompanhadas e avaliadas através de feedbacks e monitoramentos. Segundo
Pereira (2017), “comunicacdo interna requer compromisso e comprometimento das chefias e
geréncias, no processo. Elas séo parte fundamental, ndo deixando a responsabilidade apenas a
cargo de um setor ou rea”.

Para Curvello (2012) apud Matsumoto et al (2015), “se todos possuem uma boa
comunicacao em relacdo a estratégia, valores e demais dimensfes administrativas e sociais da
empresa, o trabalho é mais fluido, proporcionando uma melhor imagem da organizacao”.
Corroborando com os autores aponta Kunsch (2002, p.161) apud Lopes (2015):

“A eficacia da comunicacdo nas organizagdes passa pela valorizacdo das pessoas como
individuos e cidaddos. Os gestores da comunicacdo devem desenvolver uma atitude positiva em
relacdo a comunicacdo, valorizar a cultura organizacional e o papel da comunica¢do nos processos
de gestédo participativa. Devem se planejar conscientemente para a comunicacdo e desenvolver
confianga entre emissores e receptores.”

Sanches (1999) apud Matsumoto et al (2015), complementa que “a pratica de
comunicagdo interna bem implantada pode contribui para um melhor relacionamento com o
empregado, além de lhe proporcionar um sentimento de orgulho do seu trabalho, o que ira
trazer como consequéncia um aumento de produtividade e qualidade”. Espera-se como

beneficio desse relacionamento, o fortalecimento das rela¢des interpessoais na organizacéo.

4.2 ENDOCOMUNICACAO HOSPITALAR

A implantacédo e o devido acompanhamento e aprimoramento da comunicagao interna

gera o fortalecimento das relacdes entre os empregados e gestores, tornando-se parceiros na


http://solides.com.br/crie-sua-conta/?origem=rhportal

16

busca de servicos de qualidade. Quanto mais bem informados estiverem, mais envolvidos
estardo com a organizagdo na busca de sua misséo.

Para a Professora Margarida Maria Krohling Kunsch citada por Leite (2006), a

comunicag¢do interna “deixa de ser uma area periférica e se alia aos demais setores, tornando-se
assim uma ferramenta imprescindivel para a obtencdo de resultados”. O fato é que comunicar é
mais que informar, € atrair, € envolver. E neste processo, todos os empregados possuem seu
valor e atuam de forma a tornar uma organizacao bem informada ou nao.
A Comunicacdo interna amplia a visdo do empregado, dando-lhe um conhecimento sistémico
do processo. “As a¢des da empresa devem ter sentido para as pessoas — sendo necessario que
encontrem no processo de comunicacdo as justificativas para 0 seu posicionamento e
comprometimento” (MARCHIORI, 2011).

Em relacdo ao ambiente hospitalar, Nassar (2003) apud Matsumoto et al (2015) explica
que a ‘“comunicacdo na area da saude caminha para uma tendéncia mundial, nédo
necessariamente pelos tratamentos prestados, mas pelas mudancas em sua cultura, por meio de
um bom planejamento estratégico que integre todos os setores”.

Segundo o Professor Wilson Bueno citado por Leite (2006) “a Comunicac¢ido Interna
tem uma fungdo importante, no sentido de fazer circular as informagGes novas, promover o
debate e a interacdo entre os varios segmentos da organizacdo e, sobretudo, capacitar 0s
funcionarios para os novos desafios” fato explicado pela globalizacdo e a disseminacédo de
novas tecnologias.

Para Campara et al (2012) apud Matsumoto et al (2015) é importante o estudo dos
desafios da endocomunicagdo em hospitais por “evidenciar quais os meios utilizados pelos
gestores destas organizacdes para minimizar as falhas na operacionalidade das atividades por
inconformidade de informagdo”. A falta de comunicagdo ou mesmo a mé comunicagdo é um
indicio de falhas administrativas e que esses devem ser minimizadas. Nesse contexto, Campara
et al (2012) apud Matsumoto et al (2015) acrescenta que “quando esses problemas de
comunicagao ocorrem no ambiente hospitalar podem proporcionar riscos piores por se tratar de
vidas humanas”. E necessario ter uma gestio adequada em que se procura prestar aos pacientes
um servico de qualidade, eficiente e agil. (NASSAR, 2006 apud MATSUMOTO et al 2015).

De acordo com a jornalista Pereira, identificar canais de comunicacgéo interna adequados
é uma tarefa cuidadosa e que exige um bom conhecimento da empresa, dos seus costumes, da

sua cultura e do perfil dos empregados. Segundo a mesma, “O cuidado com a linguagem e com
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os meios é fundamental. Ndo se pode informar a todos da mesma maneira, com 0 mesmo
linguajar e com os mesmos veiculos”.

Para tanto, existem diversos meios de comunicagdo interna, entre eles documentos
como memorandos e circulares, murais, congressos; palestras; workshops, reunides,
questionario ou discussdo em grupo; cartas e cartdes, correio eletrénico; newsletters, boletins
informativos que podem ser disponiveis no site da empresa ou serem enviados por e-mail;
intranet, entre outras ferramentas. Esta ultima sera objeto deste estudo, sendo mais detalhada a

seguir.

4.3 INTRANET

A intranet passou a ser difundida na década de 90 como uma nova forma de
comunicacao interna, a qual mudaria a rotina da comunicacao através da tecnologia. Segundo
Benett (1997) apud Martins (2005), o “termo intranet comegou a ser usado em meados de 1995
por fornecedores e produtos de rede, para se referirem ao uso interno em instituicfes privadas,
de tecnologias projetadas para a comunicagao por computador entre organizagdes”.

Na visdo de Terra e Bax (2003) apud Martins (2005), a “intranet se constitui como uma
plataforma emergente para melhorar o alinhamento, os processos centrais de negocios, a
disseminacdo de informacBes e a colaboracdo ampla em empresas”. De acordo com Pons
(2007) “Intranets sdo redes corporativas que utilizam a tecnologia da comunicacgéo, aplicadas
internamente nas redes de computadores das empresas, interligando setores, sedes e
funcionarios, otimizando processos de comunicacgao e acdo”.

As empresas que adotam intranet incorporam todos os beneficios provenientes da
tecnologia da Internet em seus processos internos, criando uma nova maneira de agilizar,
desenvolver e expandir seus negocios bem como para explorar novas oportunidades.

Hills (1997) apud Martins (2005) chama as vantagens da intranet de beneficios e os divide
em: beneficios tangiveis (quantificaveis) e beneficios intangiveis (ndo mensuraveis, mas que

tém ou causam impactos), de acordo com o quadro 1.
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Quadro 1- Beneficios tangiveis e intangiveis da intranet.

BENEFICIOS TANGIVEIS BENEFICIOS INTANGIVEIS

Sua implementacédo tem baixo custo; Propiciam melhor comunicagéo;

Podem ser implementadas com rapidez e Disponibilizam informacdes mais exatas;
facilidade; Capturam e compartilham conhecimento e
Sao faceis de usar; experiéncia,;

Economizam tempo; Facilitam a coordenacdo e cooperacao;
Proporcionam eficiéncia operacional, Promovem a criatividade e a inovacéo;
Reduzem custos; Propiciam novas parcerias de negocios

Fonte: AHills (1997) apud Martins (2005)

Sendo utilizada como ferramenta de gestdo, a intranet pode apresentar melhoria
significativa na comunicacdo. Tal fato se explica pelo fato de que informacdes comumente
utilizadas na organizagdo, como murais, jornais internos, circulares, memorandos, formularios

entre outros, podem ser canalizados para a divulgagéo eletronica.

4.4 INTRANET E A GESTAO ESTRATEGICA DO CONHECIMENTO

A intranet é um canal de comunicacdo importante entre a organizagdo e Seus
funcionarios e funciona como ferramenta de gestdo. Se bem administrada propicia canais de
discussdo entre os colaboradores e incentiva o processo participativo dos mesmos na
organizacdo. E de extrema importancia porque contribui para o fortalecimento da cultura
organizacional. Além de influenciar no fator emocional, cujo resultado pode ser percebido na
elevagédo da auto-estima.

Para Saldanha (2008), quando a intranet passa a ser mais dinamica do que estéatica e seu
contetdo possibilita economia de tempo gasto com tarefas administrativas e permite acesso
rapido e facil aos sistemas corporativos, ela se torna um Portal Corporativo.

De acordo com Bueno (2008) para ser mais produtiva, dar suporte ao processo de gestao
do conhecimento e reforcar a identidade organizacional, a intranet precisa ser mais do que um

“banco de dados online”, ela deve ser encarada como ambiente de comunicagao:
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A Intranet precisa ser pensada como uma rede que potencializa a circulacéo
de informagdes de interesse da organizagdo e de seus publicos internos e
promove a interacdo entre a organizacdo (sua direcdo e chefias) e os seus
funcionarios, bem como dos funcionarios entre si. A Intranet &,
primordialmente, um ambiente de comunicacdo. (BUENO).

Para Sousa, “a intranet deve abrir espaco para a interacéo, para o compartilhamento de
informacdes, de conhecimentos e experiéncias, que contribuem para estimular o puablico
interno a se sentir parte nos projetos desenvolvidos pela empresa”.

Por meio das ferramentas de colaboracdo, empregados e colaboradores podem criar,
compartilhar, contribuir e comentar informac@es e também dialogar sobre os mais variados
temas. Entretanto antes de adotar qualquer ferramenta de colaboracdo é necessario trabalhar
com os empregados, gestores e colaboradores conceitos chave relativos a conduta adotada e
estudar se ela € adequada a cultura da organizacéo, antes de disponibiliza-la.

Para Souza (2008), é importante avaliar se existira pessoal qualificado de suporte para
acompanhar e inserir contetdos, bem como verificar se alta direcao esta disposta a assumir as
consequéncias em relacdo a democratizacao da informacao e a transparéncia da comunicacao.

A autora cita alguns exemplos de ferramentas colaborativas que podem ser inseridas
como paginas da intranet e utilizadas para promover a gestdo do conhecimento e o aprendizado

corporativo: Blogs, ambientes wiki, foruns, comunidades virtuais, enquetes, quiz, entre outros.



5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Sobre a dindmica de uso da intranet dos funcionérios da EBSERH/HUAB, e
tendo por base a entrevista com o responsavel pela implantacéo, observa-se que a criacdo
e implementacdo desta estd vinculada a sistemas do Setor de Gestdo de Processos e
Tecnologia da Informacdo-SGPTI estando a mesma na fase de disponibilidade ao
usuério, onde ocorre uma conscientizacdo para adesdo a ferramenta e consequente
disponibilizacdo de conteudo para o puablico alvo. Entretanto, o processo esta ocorrendo
de forma lenta e gradual e essa entrada ocorre por meio da criacdo de péaginas
personalizadas e links de acesso ao contetdo institucional de cada setor.

A intranet também esta vinculada a outros sistemas do Setor de Gestdo de

Processos e Tecnologia da Informacao-SGPTI, o que pode ser observado na figura 1:

Figura 1- andamento do projeto da intranet.

PLANEIAMENTO
E CONFIGURACAQ
DISPONIBILIDADE

Definicao e estudo da
farramenta de ChAS

Viabilidade de
implantacio

Servidor Web
ChAS Joomla

Insercio dos setores

Fersonalizacio das

DefinicBo da estrutura P
paginas

de paginas do Setor

Fonte: Entrevistado (responsavel pela implantacéo).

De acordo com a entrevista junto ao responsavel pela implantacdo foi possivel
identificar algumas caracteristicas sobre os usuarios da rede. Os perfis, ou seja, as pessoas
que terdo acesso a referida rede séo baseados num conceito técnico chamado ACL (Lista
de Controle de Acesso) que permite um controle hierarquico das funcionalidades, através
da heranga de permissdes, disponiveis ao usuario. Com a ACL é possivel definir que
usuarios podem ter acesso a que partes do site e que operacdes (ou acdes) podem aplicar
um usuario a um objeto especifico. Sdo os seguintes os perfis disponiveis na Intranet do
HUAB: Puablico; Convidado; Gestor; Administrador; Registrado; Autor; Editor;
Publicador e Super usuarios.
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Por outro lado, com a aplica¢do do questionario, constatou-se que o perfil dos
usuarios da intranet em sua maioria sdo mulheres com idade entre 31 a 40 anos,
correspondendo a 59,4% da amostra pesquisada e que atuam na area assistencial, mais
precisamente na Gerencia de Atencdo a Salde, que percebem uma renda entre R$
3.100,00 a R$ 5.000,00 e que estdo exercendo suas atividades no HUAB h4 2 e 3 anos,
utilizam em média a intranet entre 3 a 5 vezes por semana, para obter informacdes sobre
as acdes do hospital.

A maior parte dos respondentes correspondendo a 34,4% declarou estar
medianamente satisfeitos com o layout da pagina, 46,9% quanto a leveza, rapidez e
espacos de busca.

Quanto ao contetado e servicos disponibilizados, agilidade de atendimento,
facilidade de compreensdo dos titulos das paginas e combinacdo de cores, a maioria
declarou estar com grau alto de satisfacdo, correspondendo a 40,6% nos dois primeiros
aspectos e 53,1% e 43,8% nos dois ultimos.

Sobre os fatores criticos, foram citados pelo entrevistado, as dificuldades
técnicas e de implantacdo. As dificuldades técnicas se referem ao estudo e
implementacao da ferramenta, pois 0 Joomla é um complexo gerenciador de contetdo e a
maior parte da documentacdo estd na lingua inglesa. A integracdo da intranet a outros
sistemas do Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacdo-SGPTI, tem
apresentado falhas.

Outra dificuldade e fator critico identificado consiste no convencimento dos
colaboradores dos diversos setores quanto a necessidade de se publicar as informacdes na
pagina, pois ja haviam métodos disponiveis para o fluxo dessas informacdes o que gerou
uma resisténcia natural a mudanca, fato este que acaba gerando queixas sobre o nivel de
acesso a informacdes na pagina do HUAB.

Ja com base nos questionarios, os fatores criticos observados foram quanto a
pouca atualizacdo da pagina, com a falta de informacdes sobre congressos, cursos e
eventos com antecedéncia; Falta de atualizacdo das paginas de alguns setores.

Foi registrado por muitos a falta de um canal de comunicacéo entre os setores e
0s responsaveis pela pasta da intranet, onde possam ser enviados documentos para
apreciacdo e divulgacdo na pagina. Por fim, a falta de acompanhamento periodico da
pagina, gerando uma desatualizacdo de informac¢des na mesma e consequente perda da

qualidade.
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Quanto as sugestdes de melhoria na dinamica do uso da Intranet e novas
estratégias de estimulo visando a otimizagdo da comunicacdo da EBSERH com seus
colaboradores, o principal estimulo citado pelo entrevistado foi a definicdo de noticias
como contetdo principal do site. A divulgacdo de informacgdes relevantes a rotina de
trabalno e de conhecimento geral das acbes do hospital geraram a expectativa nos
usudrios de gque a Intranet seria um mecanismo de busca de informacao.

As sugestdes dos empregados quanto ao que deve conter na pagina foram: em
primeiro lugar Boletins, avisos, circulares, formularios e requerimentos; em seguida,
InformacGes sobre ac¢des desenvolvidas; logo apds Noticias dos eventos do HUAB; Chats
direto com os setores; Videos e Bate papo.

Os fatores criticos e dificuldades percebidas foi quanto as dificuldades técnicas e
de implantacdo, mais precisamente na integracdo da intranet a outros sistemas do Setor de
Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacdo-SGPTI devidos a apresentacdo de
falhas. E quanto a falta de acompanhamento periddica da pagina, gerando uma
desatualizacdo de informacBes na mesma e consequente perda da qualidade.

Foram observadas algumas sugestdes de melhoria e novas estratégias de estimulo
visando a otimizacdo da comunicacgdo, entre elas: a definicdo de noticias como sendo o
contetdo principal do site, com a divulgacdo de informacdes relevantes a rotina de
trabalho das acbes do hospital. Incluindo: Boletins, avisos, circulares, formularios e
requerimentos; Informacdes sobre acdes desenvolvidas; Noticias dos eventos do HUAB;

Chats direto com os setores; Videos e Bate papo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A comunicacdo entre os colaboradores é algo essencial para o bom
funcionamento de uma instituicdo, sendo vital para a promocdo da eficacia
organizacional. As informacdes devem ser transparentes e éticas ndo gerando davidas
para o receptor. A Internet oferece acesso, uso e disseminacédo de informacg6es de forma
praticamente imediata proporcionando uma interagdo crescente e ocasionando um efeito
negativo ao trazer informacdes que nédo sdo adequadas e interessantes para 0S USUArios.

A EBSERH/HUAB dispbe de ferramentas importantes para a transmissdo de
informacdes, as quais sdo muito importantes para uma boa comunicagdo interna como e-
mail institucional, boletins internos, murais, etc. e com a implantacdo da intranet foi
possivel unificar essas ferramentas em um Unico canal.

Portanto este estudo tornou-se oportuno para que se pudesse avaliar a ferramenta
de comunicacdo intranet da EBSERH/HUAB na percepcdo dos seus usuarios a partir da
investigacdo da dindmica de uso e o grau de satisfacdo dos seus usuarios de forma a
contribuir para otimizar os processos de comunicacdo da instituicao.

Acredita-se que 0 objetivo geral de contribuir para otimizar os processos de
comunicacdo da EBSERH/HUAB a partir de uma reengenharia da dindmica de uso e
estimulo da Intranet foi parcialmente alcancado até o0 momento, na medida em que ja se
conhece algumas informacgdes importantes, como o perfil dos usuérios, a dindmica de
uso, os fatores criticos e as dificuldades enfrentadas, como também sugestdes de
melhorias.

De posse dessas informacBes € possivel promover acdes estratégicas
direcionadas para promover a reengenharia na dindmica de uso e promover estimulos

eficazes para a eficiéncia da ferramenta intranet.
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