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Resumo demonstrativo da proporção do nível negativo de satisfação, segundo o tipo de 
Veículo de Comunicação Interna – Dez/2009
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Anexo II. Tabelas-resumo dos níveis positivo e negativo de 
satisfação 

Resumo demonstrativo da proporção do nível positivo de satisfação, segundo o tipo de 
Veículo de Comunicação Interna – Dez/2009
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ad
or

 d
en

tr
o 

da
 e

m
pr

es
a,

 o
nd

e 
se

 c
on

st
ro

em
 n

ov
os

 v
al

or
es

, 
ed

uc
am

-s
e 

e 
va

lo
riz

am
-s

e 
in

di
ví

du
os

. 
El

a 
ta

m
bé

m
 é

 im
po

rt
an

te
 p

ar
a 

fo
rm

ar
 v

ín
cu

lo
 c

om
 o

 m
er

ca
do

 o
rg

an
iz

ac
io

na
l 

e 
cr

ia
r 
va

lo
re

s 
no

 m
er

ca
do

 c
on

su
m

id
or

 p
or

 m
ei

o 
da

 c
om

un
ic

aç
ão

 
in

st
itu

ci
on

al
.

A
s 

m
ud

an
ça

s 
de

 p
os

tu
ra

s 
e 

as
 q

ue
br

as
 d

e 
pa

ra
di

gm
as

 f
az

em
 c

om
 

qu
e 

a 
co

m
un

ic
aç

ão
 o

rg
an

iz
ac

io
na

l n
ão

 s
ej

a 
m

ai
s 

is
ol

ad
a.

 S
en

do
 

as
si

m
, 
é 

im
po

rt
an

te
 o

 t
ra

ba
lh

o 
em

 c
on

ju
nt

o,
 c

oo
pe

ra
tiv

o,
 c

om
 u

m
 

ac
om

pa
nh

am
en

to
 p

re
ci

so
, 
a 

fi m
 d

e 
es

ta
be

le
ce

r 
um

a 
co

ns
ta

nt
e 

ad
eq

ua
çã

o 
da

s 
fe

rr
am

en
ta

s 
e 

té
cn

ic
as

 d
e 

co
m

un
ic

aç
ão

 u
til

iz
ad

as
 

pe
la

 in
st

itu
iç

ão
 à

s 
ne

ce
ss

id
ad

es
 d

e 
in

fo
rm

aç
ão

 e
 c

om
un

ic
aç

ão
 

do
s 

em
pr

eg
ad

os
 e

 c
ol

ab
or

ad
or

es
 n

a 
bu

sc
a 

da
 c

on
st

ru
çã

o 
do

 
co

nh
ec

im
en

to
 e

 a
um

en
to

 d
a 

pr
od

ut
iv

id
ad

e 
da

 e
m

pr
es

a.
 É

 p
re

ci
so

 q
ue

 



8
A

va
lia

çã
o 

da
 C

om
un

ic
aç

ão
 In

te
rn

a:
 n

ov
as

 p
er

sp
ec

tiv
as

..
.

as
 e

qu
ip

es
 d

e 
tr

ab
al

ho
 e

st
ej

am
 b

em
 in

fo
rm

ad
as

 e
 q

ue
 s

e 
co

m
un

iq
ue

m
 

ad
eq

ua
da

m
en

te
, 
vi

sa
nd

o 
po

te
nc

ia
liz

ar
 a

 f
or

ça
 h

um
an

a 
na

 e
m

pr
es

a.
 

N
o 

m
un

do
 m

od
er

no
, 
as

 o
rg

an
iz

aç
õe

s 
tê

m
 d

e 
at

ua
r 
co

m
o 

si
st

em
as

 
ab

er
to

s,
 c

ria
nd

o 
no

vo
s 

ca
na

is
 d

e 
co

m
un

ic
aç

ão
, 
po

is
 a

 g
lo

ba
liz

aç
ão

 
ex

ig
e 

qu
e 

a 
co

m
un

ic
aç

ão
 s

ej
a 

fe
ita

 c
om

 c
om

pe
tê

nc
ia

 p
ar

a 
es

ta
be

le
ce

r 
o 

cr
es

ci
m

en
to

 e
 s

ob
re

vi
vê

nc
ia

 d
as

 o
rg

an
iz

aç
õe

s.
 

A
s 

or
ga

ni
za

çõ
es

, 
em

 g
er

al
, 
pr

ec
is

am
 t

er
 u

m
a 

co
m

un
ic

aç
ão

 in
te

rn
a 

in
te

gr
ad

a 
co

m
 p

ol
íti

ca
s 

gl
ob

ai
s 

es
ta

be
le

ci
da

s,
 e

st
ra

té
gi

as
 d

el
in

ea
da

s 
e 

pr
og

ra
m

as
 d

e 
aç

ão
 v

ol
ta

do
s 

pa
ra

 t
od

o 
o 

pe
ss

oa
l d

o 
am

bi
en

te
 in

te
rn

o 
e 

di
sp

or
 d

e 
ca

na
is

 e
 in

st
ru

m
en

to
s 

di
ve

rs
os

 q
ue

 p
er

m
ita

m
 q

ue
 t

od
as

 a
s 

ár
ea

s 
da

 o
rg

an
iz

aç
ão

 a
tu

em
 s

in
er

gi
ca

m
en

te
 (
T
A

V
A

R
ES

, 
2
0
0
5
).

 U
m

 d
os

 
ob

je
tiv

os
 d

a 
co

m
un

ic
aç

ão
 in

te
rn

a 
é 

to
rn

ar
 o

s 
co

la
bo

ra
do

re
s 

in
fl u

en
te

s,
 

in
fo

rm
ad

os
 s

ob
re

 a
s 

tr
an

sf
or

m
aç

õe
s 

oc
or

rid
as

 n
o 

am
bi

en
te

 d
e 

tr
ab

al
ho

, 
be

m
 c

om
o 

in
te

gr
ad

os
 e

 d
et

er
m

in
an

te
s 

so
br

e 
os

 t
ra

ba
lh

os
 d

a 
em

pr
es

a.
 

A
 c

om
un

ic
aç

ão
 in

te
rn

a 
é 

o 
po

nt
o 

de
 p

ar
tid

a 
pa

ra
 o

 a
lin

ha
m

en
to

 d
os

 
di

sc
ur

so
s 

na
 e

m
pr

es
a;

 d
es

sa
 f

or
m

a 
or

ga
ni

za
çõ

es
 s

en
sí

ve
is

 p
ar

a 
o 

te
m

a 
co

lo
ca

m
-s

e 
em

 d
es

ta
qu

e 
em

 p
es

qu
is

as
 q

ue
 in

di
ca

m
 o

s 
m

el
ho

re
s 

cl
im

as
 

or
ga

ni
za

ci
on

ai
s 

(A
B
R
A

C
O

M
, 
2
0
0
8
).

T
od

a 
em

pr
es

a 
se

 p
re

oc
up

a 
co

m
 s

ua
 im

ag
em

 e
 d

es
ej

a 
sa

be
r 
o 

qu
e 

se
us

 
em

pr
eg

ad
os

 p
en

sa
m

 s
ob

re
 s

i e
 s

ob
re

 a
 o

rg
an

iz
aç

ão
 e

m
 q

ue
 a

tu
am

. 
S
en

do
 a

ss
im

, 
qu

al
qu

er
 e

m
pr

es
a 

pe
ns

a 
em

 a
tu

ar
 d

e 
fo

rm
a 

qu
e 

ha
ja

 
um

a 
pe

rc
ep

çã
o 

fa
vo

rá
ve

l p
or

 p
ar

te
 d

e 
se

u 
pú

bl
ic

o 
in

te
rn

o 
e 

qu
e 

es
te

s 
se

 s
in

ta
m

 s
at

is
fe

ito
s 

po
r 
tr

ab
al

ha
r 
na

 o
rg

an
iz

aç
ão

 (
Y

A
T
ES

, 
2
0
0
6
).

 
A

 c
om

un
ic

aç
ão

 p
re

ss
up

õe
 o

br
ig

at
or

ia
m

en
te

 u
m

 s
is

te
m

a 
di

nâ
m

ic
o 

e 
pr

oa
tiv

o 
ca

pa
z 

de
 d

is
se

m
in

ar
 o

 fl 
ux

o 
de

 in
fo

rm
aç

õe
s 

qu
e 

a 
em

pr
es

a 
te

m
 

in
te

re
ss

e 
em

 c
om

pa
rt

ilh
ar

 e
 q

ue
 o

 c
ol

ab
or

ad
or

 p
re

ci
sa

 s
ab

er
.

O
rg

an
iz

aç
õe

s 
de

 e
xc

el
ên

ci
a 

em
 c

om
un

ic
aç

ão
 in

te
rn

a 
co

ns
eg

ue
m

 
de

st
ac

ar
-s

e 
na

s 
se

gu
in

te
s 

ár
ea

s:
 d

es
en

vo
lv

er
 n

os
 e

m
pr

eg
ad

os
 a

 
cu

ltu
ra

 o
rg

an
iz

ac
io

na
l, 

a 
m

is
sã

o,
 a

 v
is

ão
 e

 o
s 

va
lo

re
s 

da
 e

m
pr

es
a;

 
aj

ud
ar

 o
s 

em
pr

eg
ad

os
 a

 c
om

pr
ee

nd
er

 o
 t

ra
ba

lh
o;

 a
lin

ha
r 
as

 a
çõ

es
 d

os
 

em
pr

eg
ad

os
 c

om
 a

s 
ne

ce
ss

id
ad

es
 d

os
 c

lie
nt

es
; 
pr

ov
er

 o
s 

em
pr

eg
ad

os
 

de
 in

fo
rm

aç
õe

s 
fi n

an
ce

ira
s 

e 
ob

je
tiv

os
 d

a 
em

pr
es

a;
 in

fo
rm

á-
lo

s 
so

br
e 

4
9

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
ic

aç
ão

 In
te

rn
a:

 n
ov

as
 p

er
sp

ec
tiv

as
..

.

A
 “

A
pa

rê
nc

ia
 V

is
ua

l”
 e

 a
 “

R
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o”

 f
or

am
 o

s 
qu

es
ito

s 
qu

e 
es

ta
va

m
 p

re
se

nt
es

 n
um

 m
ai

or
 n

úm
er

o 
de

 d
ife

re
nt

es
 v

eí
cu

lo
s 

de
 

co
m

un
ic

aç
ão

 in
te

rn
a,

 r
es

pe
ct

iv
am

en
te

, 
em

 o
ito

 e
 s

et
e 

ve
íc

ul
os

 d
e 

co
m

un
ic

aç
ão

. 

C
on

si
de

ra
nd

o 
o 

qu
es

ito
 “

A
pa

rê
nc

ia
 V

is
ua

l”
, 
e 

se
nd

o 
co

m
pa

ra
do

 c
om

 
os

 d
ife

re
nt

es
 v

eí
cu

lo
s 

em
 q

ue
 o

 m
es

m
o 

fo
i a

va
lia

do
, 
po

de
-s

e 
cl

as
si

fi c
ar

 
os

 v
eí

cu
lo

s 
em

 o
rd

em
 c

re
sc

en
te

 d
a 

m
en

or
 p

ro
po

rç
ão

 d
e 

ní
ve

l n
eg

at
iv

o 
de

 s
at

is
fa

çã
o 

pa
ra

 a
 m

ai
or

 p
ro

po
rç

ão
, 
ob

te
nd

o 
a 

se
gu

in
te

 o
rd

en
aç

ão
: 

1
ª:

 B
ol

et
im

 E
le

tr
ôn

ic
o 

S
em

an
al

; 
2
ª:

 C
er

ra
do

s 
In

fo
rm

a;
 3

ª:
 A

le
rt

a 
de

 
pe

rió
di

co
s;

 4
ª:

 A
ge

nd
a 

da
 S

em
an

a;
 5

ª:
 A

le
rt

a 
de

 li
vr

os
 n

ov
os

; 
6
ª:

 
E-

m
ai

ls
 c

om
 in

fo
rm

aç
õe

s 
ad

m
in

is
tr

at
iv

as
; 
7
ª:

 In
tr

an
et

; 
 e

 8
ª:

 M
ur

al
.

S
ob

 o
 p

on
to

 d
e 

vi
st

a 
da

 “
R
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o”

, 
a 

cl
as

si
fi c

aç
ão

 d
os

 
ve

íc
ul

os
 e

m
 o

rd
em

 c
re

sc
en

te
, 
da

 m
en

or
 p

ar
a 

a 
m

ai
or

 p
ro

po
rç

ão
 d

e 
ní

ve
l 

ne
ga

tiv
o 

de
 s

at
is

fa
çã

o,
 fi 

ca
ria

 d
a 

se
gu

in
te

 f
or

m
a:

 1
ª:

 C
er

ra
do

s 
In

fo
rm

a;
 

2
ª:

 A
le

rt
a 

de
 p

er
ió

di
co

s;
 3

ª:
 B

ol
et

im
 E

le
tr

ôn
ic

o 
S
em

an
al

; 
4
ª:

  A
le

rt
a 

de
 

liv
ro

s 
no

vo
s;

 5
ª:

 E
-m

ai
ls

 c
om

 in
fo

rm
aç

õe
s 

ad
m

in
is

tr
at

iv
as

; 
6
ª:

 In
tr

an
et

; 
e 

7
ª:

 M
ur

al
.

C
on

cl
us

õe
s

Es
te

 t
ra

ba
lh

o 
de

 p
es

qu
is

a,
 r
ea

liz
ad

o 
na

 E
m

br
ap

a 
C

er
ra

do
s 

no
 a

no
 d

e 
2
0
0
9
, 
de

m
on

st
ra

 q
ue

 a
 e

m
pr

es
a 

al
ca

nç
ou

 a
va

nç
os

 n
o 

ca
m

in
ho

 d
e 

aj
us

ta
r 
os

 v
eí

cu
lo

s 
de

 c
om

un
ic

aç
ão

 in
te

rn
a 

ao
s 

m
ec

an
is

m
os

 m
ai

s 
m

od
er

no
s 

e 
pa

rt
ic

ip
at

iv
os

 d
e 

co
m

un
ic

aç
ão

.

A
va

lia
nd

o 
os

 v
eí

cu
lo

s 
de

 c
om

un
ic

aç
ão

 in
te

rn
os

 e
m

 q
ue

st
ão

, 
os

 
re

su
lta

do
s 

ap
re

se
nt

ar
am

 u
m

a 
pr

op
or

çã
o 

de
 s

at
is

fa
çã

o 
po

si
tiv

a 
do

s 
co

la
bo

ra
do

re
s,

 e
m

 t
or

no
 d

e 
5
2
,5

%
 a

 8
6
,2

%
. 

D
es

ta
ca

-s
e 

o 
ve

íc
ul

o 
im

pr
es

so
 “

C
er

ra
do

s 
In

fo
rm

a”
 c

om
o 

o 
ve

íc
ul

o 
de

 
m

ai
or

 p
ro

po
rç

ão
 d

e 
sa

tis
fa

çã
o 

po
si

tiv
a,

 g
ira

nd
o 

em
 t

or
no

 d
e 

7
7
,3

%
 

e 
8
6
,2

%
. 
Es

se
 r
es

ul
ta

do
, 
po

ss
iv

el
m

en
te

, 
ex

ig
irá

 d
os

 g
es

to
re

s 
um

a 
av

al
ia

çã
o 

e 
to

m
ad

a 
de

 d
ec

is
ão

 s
ob

re
 a

 c
on

tin
ui

da
de

 d
es

se
 v

eí
cu

lo
, 
já

 
qu

e 
su

a 
ci

rc
ul

aç
ão

 f
oi

 s
us

pe
ns

a.



4
8

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
ic

aç
ão

 In
te

rn
a:

 n
ov

as
 p

er
sp

ec
tiv

as
..

.

En
tr

e 
os

 a
ss

is
te

nt
es

, 
7
6
,1

%
 a

pr
es

en
ta

ra
m

 m
ai

or
 n

ív
el

 p
os

iti
vo

 d
e 

sa
tis

fa
çã

o 
no

s 
qu

es
ito

s 
“D

ur
aç

ão
” 

e 
“P

ro
du

tiv
id

ad
e”

. 
Em

 r
el

aç
ão

 à
 

pr
op

or
çã

o 
de

 m
ai

or
 n

ív
el

 n
eg

at
iv

o 
de

 s
at

is
fa

çã
o,

 d
a 

m
es

m
a 

fo
rm

a 
co

m
o 

av
al

ia
do

 n
o 

ve
íc

ul
o 

de
 c

om
un

ic
aç

ão
 “

R
eu

ni
ão

 G
er

al
”,

 o
 q

ue
si

to
 

“P
ro

du
tiv

id
ad

e”
 f

oi
 o

 q
ue

 m
ai

s 
se

 d
es

ta
co

u,
 p

rin
ci

pa
lm

en
te

 e
nt

re
 o

s 
pe

sq
ui

sa
do

re
s,

 a
na

lis
ta

s 
e 

os
 b

ol
si

st
as

/e
st

ag
iá

rio
s.

 

O
 r
es

po
ns

áv
el

 p
el

o 
ge

re
nc

ia
m

en
to

 d
es

te
 v

eí
cu

lo
 a

fi r
m

ou
 q

ue
 o

s 
qu

es
ito

s 
“P

er
io

di
ci

da
de

” 
e 

“P
ro

du
tiv

id
ad

e”
, 
da

 m
es

m
a 

fo
rm

a 
qu

e 
ob

se
rv

ad
o 

no
 

ve
íc

ul
o 

an
te

rio
r,

 p
od

em
 s

er
 c

on
si

de
ra

do
s 

os
 m

ai
s 

im
po

rt
an

te
s 

de
vi

do
 a

 
ca

ra
ct

er
ís

tic
a 

do
 m

es
m

o.
 

T
ab

el
as

-r
es

um
o 

do
s 

ní
ve

is
 p

os
it
iv

o 
e 

ne
ga

ti
vo

 d
e 

sa
ti
sf

aç
ão

N
o 

an
ex

o 
II,

 e
nc

on
tr

am
-s

e 
as

 t
ab

el
as

 q
ue

 in
di

ca
m

 o
s 

pe
rc

en
tu

ai
s 

m
éd

io
s 

do
s 

ní
ve

is
 p

os
iti

vo
s 

e 
ne

ga
tiv

os
 d

e 
sa

tis
fa

çã
o,

 r
es

pe
ct

iv
am

en
te

, 
pa

ra
 

ca
da

 v
eí

cu
lo

 d
e 

co
m

un
ic

aç
ão

 in
te

rn
a,

 s
eg

un
do

 o
 q

ue
si

to
 a

va
lia

do
 n

a 
pe

sq
ui

sa
 n

o 
pe

río
do

 d
e 

2
0
0
9
. 

Po
r 
es

ta
s 

ta
be

la
s,

 c
on

st
at

a-
se

 q
ue

 o
s 

ve
íc

ul
os

 “
In

tr
an

et
” 

e 
“M

ur
al

” 
fo

ra
m

 o
s 

qu
e 

re
ce

be
ra

m
 o

s 
m

ai
or

es
 p

er
ce

nt
ua

is
 d

e 
ní

ve
l n

eg
at

iv
o 

de
 s

at
is

fa
çã

o 
(p

ou
co

 s
at

is
fe

ito
 o

u 
in

sa
tis

fe
ito

) 
na

 o
pi

ni
ão

 d
os

 
re

sp
on

de
nt

es
. 

Es
se

s 
ve

íc
ul

os
 f

or
am

 o
s 

ún
ic

os
 q

ue
 a

pr
es

en
ta

ra
m

 u
m

a 
m

ar
ge

m
 s

up
er

io
r 

a 
4
0
%

 e
m

 p
el

o 
m

en
os

 u
m

 d
os

 q
ue

si
to

s 
av

al
ia

do
s.

 N
a 

pe
sq

ui
sa

 r
ef

er
en

te
 

ao
 a

no
 d

e 
2
0
0
8
, 
o 

“P
A

B
X

” 
ta

m
bé

m
 f

az
ia

 p
ar

te
 d

a 
lis

ta
 d

e 
ve

íc
ul

os
 d

e 
co

m
un

ic
aç

ão
 m

ai
s 

cr
íti

co
s,

 p
or

ém
, 
ne

st
a 

úl
tim

a 
av

al
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10
,3

%
 

5,
5%

 

10
,3

%
 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

 
Periodicidade  Duração 

 
Organização 

 
Atualidade  Interatividade 

 
Produtividade 

M
ui

to
 S

at
is

fe
ito

 
S

at
is

fe
ito

 
P

ou
co

 S
at

is
fe

ito
 

In
sa

tis
fe

ito
 

Fi
gu

ra
 1

3
. 
D

is
tr

ib
ui

çã
o 

pr
op

or
ci

on
al

 d
o 

ní
ve

l d
e 

sa
tis

fa
çã

o 
so

br
e 

o 
ve

íc
ul

o 
de

 c
om

un
ic

a-
çã

o 
or

al
: 

“R
eu

ni
ão

 T
éc

ni
ca

” 
–
 2

0
0
8
/2

0
0
9
.

En
qu

an
to

, 
em

 2
0
0
8
, 
o 

qu
es

ito
 “

A
tu

al
id

ad
e”

 r
ec

eb
eu

 a
 m

ai
or

 p
ro

po
rç

ão
 

de
 n

ív
el

 p
os

iti
vo

 d
e 

sa
tis

fa
çã

o,
 c

om
 7

6
,0

%
; 
em

 2
0
0
9
, 
es

sa
 p

os
iç

ão
 f

oi
 

oc
up

ad
a 

pe
lo

 q
ue

si
to

 “
In

te
ra

tiv
id

ad
e”

, 
co

m
 a

 p
ro

po
rç

ão
 d

e 
7
9
,1

%
. 

N
es

sa
 ú

lti
m

a 
av

al
ia

çã
o,

 a
 p

ro
po

rç
ão

 d
e 

in
sa

tis
fe

ito
s 

nã
o 

ul
tr

ap
as

so
u 

5
,5

%
, 
va

lo
r 
in

fe
rio

r 
ao

 e
nc

on
tr

ad
o 

em
 2

0
0
8
, 
de

 1
0
,3

%
, 
in

de
pe

nd
en

te
 

do
 q

ue
si

to
 q

ue
 t

en
ha

 s
id

o 
an

al
is

ad
o.

 Q
ua

nd
o 

se
 v

er
ifi 

ca
 c

ad
a 

qu
es

ito
, 

a 
“I

nt
er

at
iv

id
ad

e”
 f

oi
 o

 q
ue

 t
ev

e 
a 

m
en

or
 a

va
lia

çã
o 

de
 n

ív
el

 n
eg

at
iv

o 
de

 
sa

tis
fa

çã
o,

 c
om

 4
,4

%
. 
O

s 
qu

es
ito

s 
“O

rg
an

iz
aç

ão
” 

e 
“P

er
io

di
ci

da
de

” 
fo

ra
m

 o
s 

qu
e 

tiv
er

am
 a

 m
ai

or
 p

ro
po

rç
ão

 d
e 

po
uc

o 
sa

tis
fe

ito
s,

 a
m

bo
s 

co
m

 2
2
,0

%
. 

1
1

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
ic

aç
ão

 In
te

rn
a:

 n
ov

as
 p

er
sp

ec
tiv

as
..

.

A
 a

m
os

tr
a 

fi n
al

 p
ar

a 
a 

an
ál

is
e 

fo
i d

e 
1
1
0
 p

ar
tic

ip
an

te
s,

 p
oi

s 
9
 

co
la

bo
ra

do
re

s 
se

le
ci

on
ad

os
 n

ão
 p

ar
tic

ip
ar

am
 p

or
 n

ão
 e

st
ar

em
 p

re
se

nt
es

 
na

 U
ni

da
de

 d
ur

an
te

 o
 p

er
ío

do
 d

a 
pe

sq
ui

sa
. 
A

pe
sa

r 
di

ss
o,

 o
 e

rr
o 

am
os

tr
al

 
fi c

ou
 e

m
 t

or
no

 d
e 

0
,0

8
 e

 a
 a

m
os

tr
a 

co
m

 u
m

a 
bo

a 
re

pr
es

en
ta

tiv
id

ad
e.

In
st

ru
m

en
to

O
 q

ue
st

io
ná

rio
 (
A

ne
xo

 I)
 c

on
st

itu
i-s

e 
de

 q
ua

tr
o 

gr
an

de
s 

gr
up

os
 d

e 
co

m
un

ic
aç

ão
 in

te
rn

a:
 1

. 
co

m
un

ic
aç

ão
 im

pr
es

sa
; 
2
. 
co

m
un

ic
aç

ão
 

el
et

rô
ni

ca
; 
3
. 
co

m
un

ic
aç

ão
 v

is
ua

l e
 4

. 
co

m
un

ic
aç

ão
 o

ra
l. 

Pa
ra

 c
ad

a 
gr

up
o,

 f
or

am
 id

en
tifi

 c
ad

os
 1

 a
 6

 r
eq

ui
si

to
s 

de
 a

va
lia

çã
o 

na
 e

sc
al

a 
or

di
na

l 
tip

o 
Li

ke
rt

 c
om

 5
 n

ív
ei

s 
pa

ra
 m

en
su

ra
r 
o 

gr
au

 d
e 

sa
tis

fa
çã

o.

O
 q

ue
st

io
ná

rio
 f

oi
 r
ea

va
lia

do
 e

 a
ju

st
ad

o 
pa

ra
 in

cl
ui

r 
o 

ite
m

 Q
ua

dr
o 

de
 

A
vi

so
s 

e 
re

m
ov

er
 o

 g
ra

u 
de

 im
po

rt
ân

ci
a 

do
 v

eí
cu

lo
 d

a 
an

ál
is

e.

O
 g

ru
po

 c
om

pr
ee

nd
e 

o 
tip

o 
de

 v
eí

cu
lo

 d
e 

co
m

un
ic

aç
ão

 in
te

rn
a 

(T
ab

el
a 

1
).
 

T
ab

el
a 

1
. 
V

eí
cu

lo
s 

de
 c

om
un

ic
aç

ão
 in

te
rn

a 
se

gu
nd

o 
gr

up
os

. 

A
gr

up
am

en
to

V
eí

cu
lo

 d
e 

co
m

un
ic

aç
ão

 in
te

rn
a

C
om

un
ic

aç
ão

 im
pr

es
sa

C
er

ra
do

s 
In

fo
rm

a

C
or

re
sp

on
dê

nc
ia

 In
te

rn
a

C
om

un
ic

aç
ão

 e
le

tr
ôn

ic
a

E-
m

ai
ls

 c
om

 in
fo

rm
aç

õe
s 

ad
m

in
is

tr
at

iv
as

A
le

rt
a 

de
 li

vr
os

 n
ov

os

A
le

rt
a 

de
 p

er
ió

di
co

s

B
ol

et
im

 e
le

tr
ôn

ic
o 

se
m

an
al

A
ge

nd
a 

da
 s

em
an

a

In
tr

an
et

C
om

un
ic

aç
ão

 v
is

ua
l

M
ur

al

Q
ua

dr
o 

de
 a

vi
so

C
om

un
ic

aç
ão

 o
ra

l

PA
B
X

R
eu

ni
ão

 G
er

al

R
eu

ni
ão

 T
éc

ni
ca

 (
nú

cl
eo

s 
de

 p
es

qu
is

a,
 s

et
or

es
 e

 
ou

tr
as

)



1
2

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
ic

aç
ão

 In
te

rn
a:

 n
ov

as
 p

er
sp

ec
tiv

as
..

.

C
on

fo
rm

e 
a 

fu
nç

ão
 d

o 
ve

íc
ul

o 
de

 c
om

un
ic

aç
ão

, 
fo

i a
va

lia
do

 u
m

 o
u 

m
ai

s 
do

s 
se

gu
in

te
s 

qu
es

ito
s:

 p
er

io
di

ci
da

de
; 
ap

ar
ên

ci
a 

vi
su

al
; 
at

ua
lid

ad
e 

da
s 

in
fo

rm
aç

õe
s;

 r
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o;

 c
on

tr
ol

e 
de

 c
or

re
sp

on
dê

nc
ia

s;
 

qu
an

tid
ad

e 
de

 e
-m

ai
ls

; 
cu

m
pr

im
en

to
; 
ab

ra
ng

ên
ci

a;
 n

av
eg

ab
ili

da
de

; 
in

te
ra

tiv
id

ad
e;

 a
te

nd
im

en
to

 à
s 

lig
aç

õe
s 

so
lic

ita
da

s;
 t

em
po

 d
e 

es
pe

ra
 

pa
ra

 c
om

pl
et

ar
 li

ga
çõ

es
 e

xt
er

na
s;

 a
te

nd
im

en
to

 a
o 

cl
ie

nt
e;

 d
ur

aç
ão

; 
or

ga
ni

za
çã

o;
 a

tu
al

id
ad

e 
e 

pr
od

ut
iv

id
ad

e.
 

C
ad

a 
qu

es
ito

 r
ec

eb
eu

 u
m

a 
cl

as
si

fi c
aç

ão
 d

e 
1
 a

 5
; 
po

nt
ua

çã
o 

di
sp

on
ív

el
 

pa
ra

 f
ac

ili
ta

r 
o 

tr
at

am
en

to
 e

st
at

ís
tic

o 
do

s 
da

do
s,

 s
en

do
 a

na
lis

ad
o 

um
 

to
ta

l d
e 

4
8
. 

Pr
oc

ed
im

en
to

s 
O

 le
va

nt
am

en
to

 f
oi

 r
ea

liz
ad

o 
em

 d
ez

em
br

o 
2
0
0
9
 e

 ja
ne

iro
 d

e 
2
0
1
0
. 

O
 q

ue
st

io
ná

rio
 e

st
ru

tu
ra

do
 f

oi
 e

nt
re

gu
e 

a 
ca

da
 p

ar
tic

ip
an

te
 p

ar
a 

pr
ee

nc
hi

m
en

to
 in

di
vi

du
al

. 
T
od

os
 o

s 
qu

es
tio

ná
rio

s 
pr

ee
nc

hi
do

s 
fo

ra
m

 
re

ce
bi

do
s 

pa
ra

 a
ná

lis
e.

 

O
s 

da
do

s 
co

le
ta

do
s 

fo
ra

m
 c

rit
ic

ad
os

, 
di

gi
ta

do
s 

e 
si

st
em

at
iz

ad
os

 p
el

o 
so

ft
w

ar
e 

Ep
i-I

nf
o 

ve
rs

ão
 3

.5
.1

, 
ge

ra
nd

o 
as

si
m

 o
 b

an
co

 d
e 

da
do

s 
pa

ra
 a

 
re

al
iz

aç
ão

 d
a 

an
ál

is
e.

A
ná

lis
e 

de
 d

ad
os

Fo
ra

m
 u

sa
do

s 
do

is
 f

oc
os

 d
e 

an
ál

is
e:

 1
. 
av

al
ia

çã
o 

do
s 

ve
íc

ul
os

 d
o 

tip
o 

“a
nt

es
-d

ep
oi

s”
; 
e 

2
. 
av

al
ia

çã
o 

da
 “

sa
tis

fa
çã

o 
ve

rs
us

 im
po

rt
ân

ci
a”

 d
os

 
ve

íc
ul

os
 d

e 
co

m
un

ic
aç

ão
 in

te
rn

a 
na

 o
pi

ni
ão

 d
os

 p
ar

tic
ip

an
te

s.
 O

s 
da

do
s 

co
le

ta
do

s 
e 

di
sp

on
ív

ei
s 

dã
o 

su
po

rt
e 

a 
es

se
s 

do
is

 f
oc

os
 d

e 
an

ál
is

e 
qu

e 
sã

o 
be

m
 p

ar
tic

ul
ar

es
 e

 c
om

pl
ex

os
. 

C
om

 is
so

, 
fo

i d
efi

 n
id

o 
qu

e 
ne

st
e 

do
cu

m
en

to
 s

er
ia

 a
br

an
gi

da
 a

pe
na

s 
a 

av
al

ia
çã

o 
do

s 
ve

íc
ul

os
 d

e 
co

m
un

ic
aç

ão
 t

ip
o 

“a
nt

es
 e

 d
ep

oi
s”

, 
re

se
rv

an
do

 a
 a

ná
lis

e 
do

 n
ív

el
 d

e 
sa

tis
fa

çã
o 

e 
gr

au
 d

e 
im

po
rt

ân
ci

a 
do

s 
ve

íc
ul

os
 p

ar
a 

an
al

is
ar

 p
os

te
rio

rm
en

te
. 

T
am

bé
m

 v
al

e 
re

ss
al

ta
r 
qu

e 
o 

qu
es

tio
ná

rio
 f

oi
 r
ea

va
lia

do
 e

 a
ju

st
ad

o 
pa

ra
 in

cl
ui

r 
o 

ite
m

 Q
ua

dr
o 

de
 A

vi
so

s,
 c

om
po

nd
o 

o 
ag

ru
pa

m
en

to
 d

e 
C

om
un

ic
aç

ão
 v

is
ua

l. 

4
5

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
ic

aç
ão

 In
te

rn
a:

 n
ov

as
 p

er
sp

ec
tiv

as
..

.

O
s 

as
si

st
en

te
s 

fi c
ar

am
 d

iv
id

id
os

 e
nt

re
 o

s 
qu

es
ito

s 
“O

rg
an

iz
aç

ão
” 

e 
“A

tu
al

id
ad

e”
, 
co

m
 8

2
,2

%
 d

os
 c

ol
ab

or
ad

or
es

. 
E,

 e
nt

re
 o

s 
bo

ls
is

ta
s/

es
ta

gi
ár

io
s,

 o
s 

qu
es

ito
s 

“P
er

io
di

ci
da

de
”,

 “
O

rg
an

iz
aç

ão
” 

e 
“A

tu
al

id
ad

e”
 

fi c
ar

am
 e

m
pa

ta
do

s,
 c

om
 a

 p
ro

po
rç

ão
 d

e 
8
1
,8

%
.

Em
 r
el

aç
ão

 à
 p

ro
po

rç
ão

 d
e 

m
ai

or
 n

ív
el

 n
eg

at
iv

o 
de

 s
at

is
fa

çã
o,

 o
 q

ue
si

to
 

“P
ro

du
tiv

id
ad

e”
 f

oi
 o

 q
ue

 m
ai

s 
se

 d
es

ta
co

u 
en

tr
e 

os
 p

es
qu

is
ad

or
es

 e
 

an
al

is
ta

s;
 o

s 
as

si
st

en
te

s 
in

di
ca

ra
m

 a
 “

In
te

ra
tiv

id
ad

e”
; 
e 

os
 b

ol
si

st
as

/
es

ta
gi

ár
io

s,
 o

 q
ue

si
to

 “
D

ur
aç

ão
”,

 “
In

te
ra

tiv
id

ad
e”

 e
 “

Pr
od

ut
iv

id
ad

e”
. 

O
 r
es

po
ns

áv
el

 p
el

o 
ge

re
nc

ia
m

en
to

 d
es

te
 v

eí
cu

lo
 a

fi r
m

ou
 q

ue
, 
en

tr
e 

os
 q

ue
si

to
s 

an
al

is
ad

os
, 
a 

“P
er

io
di

ci
da

de
” 

e 
a 

“P
ro

du
tiv

id
ad

e”
 p

od
em

 
se

r 
co

ns
id

er
ad

os
 o

s 
m

ai
s 

im
po

rt
an

te
s 

de
vi

do
 a

 c
ar

ac
te

rís
tic

a 
e 

fu
nç

ão
 

de
ss

e 
ve

íc
ul

o.
 A

lg
um

as
 m

ed
id

as
 f

or
am

 t
om

ad
as

 d
ur

an
te

 o
 a

no
 d

e 
2
0
0
9
 p

ar
a 

no
rm

at
iz

ar
 a

 f
re

qu
ên

ci
a 

e 
ga

ra
nt

ir 
m

ai
or

 p
ro

du
tiv

id
ad

e 
da

s 
re

un
iõ

es
. 
U

m
as

 d
el

as
 f

oi
 a

 r
ea

liz
aç

ão
, 
em

 d
ez

em
br

o 
de

 2
0
0
9
, 
de

 c
ur

so
 

so
br

e 
co

m
o 

co
nd

uz
ir 

re
un

iõ
es

 e
fi c

az
es

. 
O

 e
ve

nt
o 

re
un

iu
 e

m
pr

eg
ad

os
 d

e 
di

ve
rs

os
 c

ar
go

s 
e 

ár
ea

s.

R
eu

ni
ão

 t
éc

ni
ca

Em
 r
el

aç
ão

 a
o 

ve
íc

ul
o 

“R
eu

ni
ão

 T
éc

ni
ca

”,
 f

or
am

 a
na

lis
ad

os
 o

s 
se

gu
in

te
s 

qu
es

ito
s:

 “
Pe

rio
di

ci
da

de
”,

 “
D

ur
aç

ão
”,

 “
O

rg
an

iz
aç

ão
”,

 “
A

tu
al

id
ad

e”
, 

“I
nt

er
at

iv
id

ad
e”

 e
 “

Pr
od

ut
iv

id
ad

e”
.

O
bs

er
va

-s
e,

 n
a 

Fi
gu

ra
 1

3
, 
co

ns
id

er
an

do
 t

od
os

 o
s 

co
la

bo
ra

do
re

s,
 

qu
e,

 d
o 

an
o 

de
 2

0
0
8
 p

ar
a 

2
0
0
9
, 
oc

or
re

u 
um

a 
qu

ed
a 

do
 g

ru
po

 d
os

 
co

la
bo

ra
do

re
s 

sa
tis

fe
ito

s 
in

de
pe

nd
en

te
 d

o 
qu

es
ito

 c
on

si
de

ra
do

. 
Po

ré
m

, 
es

sa
 q

ue
da

 a
co

nt
ec

eu
 a

co
m

pa
nh

ad
a 

da
 d

im
in

ui
çã

o 
da

 p
ro

po
rç

ão
 

do
s 

co
la

bo
ra

do
re

s 
in

sa
tis

fe
ito

s,
 c

on
co

m
ita

nt
e,

 a
o 

au
m

en
to

 b
as

ta
nt

e 
ex

pr
es

si
vo

 d
a 

pr
op

or
çã

o 
do

s 
co

la
bo

ra
do

re
s 

m
ui

to
 s

at
is

fe
ito

s,
 e

m
 t

od
os

 
os

 q
ue

si
to

s 
an

al
is

ad
os

. 
Em

 2
0
0
8
, 
a 

pr
op

or
çã

o 
do

s 
qu

e 
afi

 r
m

ar
am

 e
st

ar
 

m
ui

to
 s

at
is

fe
ito

s 
fo

i d
e 

7
,7

%
 e

 1
5
,4

%
, 
ou

 s
ej

a,
 e

m
 m

éd
ia

, 
1
1
,5

%
 d

os
 

co
la

bo
ra

do
re

s.

Em
 2

0
0
9
, 
es

sa
 m

es
m

a 
es

ta
tís

tic
a 

el
ev

ou
-s

e 
fi c

an
do

 e
nt

re
 2

0
,9

%
 e

 
2
6
,4

%
, 
um

a 
pr

op
or

çã
o 

m
éd

ia
 d

e 
2
3
,6

%
. 
Is

so
 d

es
cr

ev
e 

um
 a

um
en

to
 

ba
st

an
te

 r
ep

re
se

nt
at

iv
o 

de
 1

2
.1

 p
on

to
s 

pe
rc

en
tu

ai
s 

de
 2

0
0
8
 p

ar
a 

2
0
0
9
. 



4
4

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
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er
ce

nt
ua

l 
va

rio
u 

de
 2

1
,0

%
 e

 2
1
,9

%
, 
ou

 s
ej

a,
 e

m
 m

éd
ia

 2
1
,4

%
 d

os
 r
es

po
nd

en
te

s.

21
,9

%
 

12
,4

%
 21
,9

%
 

16
,3

%
 

21
,0

%
 

14
,3

%
 

21
,9

%
 

15
,2

%
 

43
,8

%
 

54
,3

%
 

35
,2

%
 

44
,2

%
 

42
,9

%
 

49
,5

%
 

41
,9

%
 

52
,4

%
 

26
,7

%
 

25
,7

%
 

29
,5

%
 

30
,8

%
 

25
,7

%
 

25
,7

%
 

26
,7

%
 

22
,9

%
 

7,
6%

 

7,
6%

 

13
,3

%
 

8,
7%

 

10
,5

%
 

10
,5

%
 

9,
5%

 

9,
5%

 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

 
Periodicidade 

 Aparência 
visual 

 Atualidade das 
informações 

 Relevância do 
conteúdo 

M
ui

to
 S

at
is

fe
ito

 
S

at
is

fe
ito

 
P

ou
co

 S
at

is
fe

ito
 

In
sa

tis
fe

ito
 

Fi
gu

ra
 1

0
. 
D

is
tr

ib
ui

çã
o 

pr
op

or
ci

on
al

 d
o 

N
ív

el
 d

e 
sa

tis
fa

çã
o 

so
br

e 
o 

ve
íc

ul
o 

de
 c

om
un

ic
a-

çã
o 

vi
su

al
: 

“M
ur

al
” 

–
 2

0
0
9
.

A
 p

ro
po

rç
ão

 d
e 

in
sa

tis
fe

ito
s,

 e
m

 2
0
0
8
, 
va

rio
u 

de
 7

,6
%

 a
 1

0
,5

%
, 

ou
 s

ej
a,

 e
m

 m
éd

ia
 9

,0
5
%

. 
Em

 2
0
0
9
, 
o 

ní
ve

l d
e 

in
sa

tis
fe

ito
s 

nã
o 

ul
tr

ap
as

so
u 

1
3
,3

%
, 
in

de
pe

nd
en

te
 d

o 
qu

es
ito

 a
na

lis
ad

o.
 

A
 p

ro
po

rç
ão

 d
e 

ní
ve

l p
os

iti
vo

 d
e 

sa
tis

fa
çã

o 
(m

ui
to

 s
at

is
fe

ito
 e

 s
at

is
fe

ito
) 

va
rio

u 
de

 5
7
,1

%
 a

 6
8
,5

%
 e

 o
 n

ív
el

 n
eg

at
iv

o,
 d

e 
3
2
,4

%
 a

 4
2
,8

%
, 
ou

 
se

ja
, 
em

 m
éd

ia
 3

7
,6

%
, 
in

de
pe

nd
en

te
m

en
te

 d
o 

an
o 

e 
do

s 
qu

es
ito

s 
de

 
av

al
ia

çã
o.

V
al

e 
re

ss
al

ta
r 
qu

e,
 q

ua
nd

o 
se

 a
na

lis
a 

ca
da

 q
ue

si
to

 s
ep

ar
ad

am
en

te
, 
a 

“P
er

io
di

ci
da

de
” 

fo
i o

 q
ue

 t
ev

e 
a 

m
en

or
 a

va
lia

çã
o 

de
 n

ív
el

 n
eg

at
iv

o 
de

 
sa

tis
fa

çã
o,

 7
,6

%
 d

os
 c

ol
ab

or
ad

or
es

, 
no

s 
do

is
 p

er
ío

do
s.



3
6

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
ic

aç
ão

 In
te

rn
a:

 n
ov

as
 p

er
sp

ec
tiv

as
..

.

O
 q

ue
si

to
 m

el
ho

r 
av

al
ia

do
 p

or
 p

ar
te

 d
os

 p
es

qu
is

ad
or

es
 f

oi
 “

A
pa

rê
nc

ia
 

vi
su

al
”;

 o
s 

an
al

is
ta

s 
el

eg
er

am
, 
po

r 
su

a 
ve

z,
 “

N
av

eg
ab

ili
da

de
”;

 o
s 

as
si

st
en

te
s 

e 
os

 b
ol

si
st

as
/e

st
ag

iá
rio

s,
 a

 “
R
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o”

. 
O

s 
qu

es
ito

s 
de

 m
ai

or
es

 n
ív

ei
s 

ne
ga

tiv
o 

de
 s

at
is

fa
çã

o 
ob

tid
o 

no
 g

ru
po

 
de

 p
es

qu
is

ad
or

es
 f

oi
 a

 “
A

tu
al

id
ad

e 
da

s 
in

fo
rm

aç
õe

s”
; 
no

 d
e 

an
al

is
ta

s,
 

ho
uv

e 
em

pa
te

 e
nt

re
 a

 “
In

te
ra

tiv
id

ad
e”

, 
“A

pa
rê

nc
ia

 v
is

ua
l”

 e
 “

A
tu

al
id

ad
e 

da
s 

in
fo

rm
aç

õe
s”

 e
, 
no

 d
e 

as
si

st
en

te
s 

e 
bo

ls
is

ta
s/

es
ta

gi
ár

io
s,

 a
 

“I
nt

er
at

iv
id

ad
e”

.

Es
se

s 
re

su
lta

do
s 

in
di

ca
ra

m
 q

ue
 a

 “
A

tu
al

id
ad

e 
da

s 
in

fo
rm

aç
õe

s”
 e

 a
 

“I
nt

er
at

iv
id

ad
e”

 s
ão

 o
s 

qu
es

ito
s 

m
ai

s 
cr

íti
co

s.

O
 r
es

po
ns

áv
el

 p
el

o 
ge

re
nc

ia
m

en
to

 d
es

te
 v

eí
cu

lo
 a

fi r
m

ou
 q

ue
, 
en

tr
e 

to
do

s 
os

 q
ue

si
to

s 
an

al
is

ad
os

, 
a 

“A
tu

al
id

ad
e 

da
s 

in
fo

rm
aç

õe
s”

 e
 a

 
“R

el
ev

ân
ci

a 
do

 c
on

te
úd

o”
 p

od
em

 s
er

 c
on

si
de

ra
do

s 
os

 m
ai

s 
im

po
rt

an
te

s 
de

vi
do

 à
s 

ca
ra

ct
er

ís
tic

as
 e

 f
un

çã
o 

de
ss

e 
ve

íc
ul

o.

Es
ta

 p
es

qu
is

a 
m

os
tr

a 
qu

e 
a 

“I
nt

ra
ne

t”
 é

 u
m

 v
eí

cu
lo

 d
e 

co
m

un
ic

aç
ão

 
in

te
rn

a 
qu

e 
m

er
ec

e 
um

a 
at

en
çã

o 
es

pe
ci

al
, 
pr

in
ci

pa
lm

en
te

 r
el

ac
io

na
do

 
a 

ap
er

fe
iç

oa
m

en
to

s 
na

 “
N

av
eg

ab
ili

da
de

”,
 n

a 
“I

nt
er

at
iv

id
ad

e”
 e

 n
a 

“A
tu

al
id

ad
e 

de
 in

fo
rm

aç
õe

s”
.

Em
 2

0
0
9
, 
fo

i i
m

pl
an

ta
da

 a
 In

tr
an

et
 c

or
po

ra
tiv

a,
 n

o 
en

ta
nt

o 
su

a 
ar

qu
ite

tu
ra

 d
ifi 

cu
lta

 o
 a

ce
ss

o 
e 

a 
al

im
en

ta
çã

o 
de

 c
on

te
úd

os
 n

ão
 é

 
co

la
bo

ra
tiv

a,
 e

 is
so

 p
od

e 
te

r 
ge

ra
do

 p
ou

ca
 in

te
ra

tiv
id

ad
e 

e 
el

ev
ad

os
 

ní
ve

is
 n

eg
at

iv
os

 d
e 

sa
tis

fa
çã

o.
 

C
om

un
ic

aç
ão

 v
is

ua
l 

M
ur

al
Em

 r
el

aç
ão

 a
o 

ve
íc

ul
o 

de
 c

om
un

ic
aç

ão
 in

te
rn

a 
“M

ur
al

”,
 f

or
am

 
an

al
is

ad
os

 o
s 

se
gu

in
te

s 
qu

es
ito

s:
 “

Pe
rio

di
ci

da
de

”,
 “

A
pa

rê
nc

ia
 V

is
ua

l”
, 

“A
tu

al
id

ad
e 

da
s 

in
fo

rm
aç

õe
s”

 e
 “

R
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o”

.

N
a 

Fi
gu

ra
 1

0
, 
há

 a
 d

is
tr

ib
ui

çã
o 

pr
op

or
ci

on
al

 d
o 

N
ív

el
 d

e 
sa

tis
fa

çã
o 

so
br

e 
o 

ve
íc

ul
o 

an
al

is
ad

o.
 C

on
si

de
ra

nd
o 

to
do

s 
os

 c
ol

ab
or

ad
or

es
 e

 

2
1

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
ic

aç
ão

 In
te

rn
a:

 n
ov

as
 p

er
sp

ec
tiv

as
..

.

O
bs

er
va

-s
e,

 n
a 

Fi
gu

ra
 5

, 
qu

e 
a 

pr
op

or
çã

o 
sa

tis
fe

ita
 c

om
 t

od
os

 o
s 

qu
es

ito
s 

va
rio

u 
en

tr
e 

6
1
,2

%
 e

 6
4
,9

%
, 
ou

 s
ej

a,
 e

m
 m

éd
ia

, 
6
3
,0

%
 n

o 
an

o 
de

 2
0
0
8
. 
Es

sa
 p

ro
po

rç
ão

 f
oi

 d
e 

5
2
,1

%
 e

 5
3
,1

%
, 
em

 m
éd

ia
, 
5
2
,6

%
 

em
 2

0
0
9
. 

25
,0

%
 

19
,6

%
 

24
,0

%
 

21
,4

%
 

26
,0

%
 

22
,4

%
 

52
,1

%
 

64
,9

%
 

52
,1

%
 

61
,2

%
 

53
,1

%
 

62
,2

%
 

14
,6

%
 13

,4
%

 

17
,7

%
 15

,3
%

 

14
,6

%
 

12
,2

%
 8,

3%
 

2,
1%

 

6,
3%

 

2,
0%

 

6,
3%

 

3,
1%

 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

A
no

 2
00

9 

A
no

 2
00

8 

 Aparência visual 
 Quantidade de 

      e-mails 
 Relevância do 

conteúdo 

M
ui

to
 S

at
is

fe
ito

 
S

at
is

fe
ito

 
P

ou
co

 S
at

is
fe

ito
 

In
sa

tis
fe

ito
 

Fi
gu

ra
 5

. 
D

is
tr

ib
ui

çã
o 

pr
op

or
ci

on
al

 d
o 

ní
ve

l d
e 

sa
tis

fa
çã

o 
so

br
e 

o 
ve

íc
ul

o 
de

 c
om

un
ic

aç
ão

 
el

et
rô

ni
ca

: 
“A

le
rt

a 
de

 li
vr

os
 n

ov
os

” 
–
 2

0
0
9
.

Em
 2

0
0
8
, 
a 

re
sp

ei
to

 d
aq

ue
le

s 
qu

e 
afi

 r
m

ar
am

 e
st

ar
 m

ui
to

 s
at

is
fe

ito
s 

co
m

 o
 e

ss
e 

ve
íc

ul
o,

 a
 p

ro
po

rç
ão

 fi 
co

u 
en

tr
e 

1
9
,6

%
 e

 2
2
,4

%
 e

, 
em

 
2
0
0
9
, 
en

tr
e 

2
4
,0

%
 e

 2
6
,0

%
, 
de

m
os

tr
an

do
 q

ue
, 
em

 t
er

m
os

 m
éd

io
s,

 
o 

pe
rc

en
tu

al
 d

e 
ní

ve
l p

os
iti

vo
 d

e 
sa

tis
fa

çã
o 

au
m

en
to

u 
de

 u
m

 a
no

 p
ar

a 
ou

tr
o.

A
 p

ro
po

rç
ão

 d
e 

in
sa

tis
fe

ito
s 

va
rio

u 
de

 2
,0

%
 a

 3
,1

%
 e

m
 2

0
0
8
 e

 d
e 

6
,3

%
 a

 8
,3

%
 e

m
 2

0
0
9
, 
in

de
pe

nd
en

te
 d

o 
qu

es
ito

 a
na

lis
ad

o.
 O

u 
se

ja
, 

so
fr

eu
 u

m
 a

um
en

to
 d

e 
ní

ve
l n

eg
at

iv
o 

de
 s

at
is

fa
çã

o 
em

 2
0
0
9
 e

m
 t

od
os

 
os

 q
ue

si
to

s,
 s

en
do

 a
 m

ai
s 

re
le

va
nt

e 
so

br
e 

a 
“A

pa
rê

nc
ia

 v
is

ua
l”

, 
qu

e 
to

ta
liz

ou
 6

,2
%

 d
e 

au
m

en
to

.

A
 “

Q
ua

nt
id

ad
e 

de
 e

-m
ai

ls
” 

e 
a 

“R
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o”

 t
iv

er
am

 o
 

m
en

or
 n

ív
el

 n
eg

at
iv

o 
de

 s
at

is
fa

çã
o 

em
 2

0
0
9
, 
m

as
, 
em

 c
om

pa
ra

çã
o 

co
m

 



2
2

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
ic

aç
ão

 In
te

rn
a:

 n
ov

as
 p

er
sp

ec
tiv

as
..

.

2
0
0
8
, 
ta

m
bé

m
 s

of
re

ra
m

 a
um

en
to

, 
po

ré
m

 e
m

 m
en

or
es

 p
er

ce
nt

ua
is

, 
4
,3

%
 e

 3
,2

 %
, 
re

sp
ec

tiv
am

en
te

. 

C
on

si
de

ra
nd

o 
a 

so
m

a 
de

 “
po

uc
o 

sa
tis

fe
ito

” 
e 

“i
ns

at
is

fe
ito

”,
 o

 q
ue

si
to

 
“Q

ua
nt

id
ad

e 
de

 e
-m

ai
ls

” 
ob

te
ve

 o
 m

ai
or

 n
ív

el
 n

eg
at

iv
o 

de
 s

at
is

fa
çã

o,
 

ig
ua

l a
 2

4
,0

%
. 
A

 “
A

pa
rê

nc
ia

 v
is

ua
l”

 e
 a

 “
R
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o”

 
ob

tiv
er

am
 r
es

pe
ct

iv
am

en
te

 2
2
,9

%
 e

 2
0
,9

%
. 

D
es

sa
 f

or
m

a,
 o

s 
co

la
bo

ra
do

re
s 

m
os

tr
ar

am
-s

e 
m

ai
s 

in
sa

tis
fe

ito
s 

co
m

 
o 

nú
m

er
o 

de
 a

le
rt

as
 e

nv
ia

do
s,

 o
 q

ue
 c

on
st

itu
i u

m
a 

op
or

tu
ni

da
de

 d
e 

m
el

ho
ria

 n
es

se
 v

eí
cu

lo
 e

m
 m

ai
or

 p
ro

po
rç

ão
, 
de

po
is

 a
 a

pa
rê

nc
ia

 v
is

ua
l 

da
s 

m
en

sa
ge

ns
 e

 a
 r
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o.

 

N
a 

T
ab

el
a 

5
, 
m

os
tr

a-
se

 q
ue

 o
s 

pe
sq

ui
sa

do
re

s 
av

al
ia

ra
m

 p
os

iti
va

m
en

te
 

to
do

s 
os

 q
ue

si
to

s,
 m

as
 s

e 
de

st
ac

ar
am

 a
 “

R
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o”

 
e 

a 
“Q

ua
nt

id
ad

e 
de

 e
-m

ai
ls

”,
 a

m
bo

s 
co

m
 9

0
,9

%
 d

e 
ní

ve
l p

os
iti

vo
 d

e 
sa

tis
fa

çã
o.

 

En
tr

e 
os

 a
na

lis
ta

s,
 1

0
0
%

 d
el

es
 a

fi r
m

ar
am

 e
st

ar
 m

ui
to

 s
at

is
fe

ito
s 

ou
 s

at
is

fe
ito

s 
co

m
 o

 q
ue

si
to

 “
R
el

ev
ân

ci
a 

do
 c

on
te

úd
o”

 d
os

 a
le

rt
as

 
en

vi
ad

os
.

T
ab

el
a 

5
. 
D

is
tr

ib
ui

çã
o 

pr
op

or
ci

on
al

 d
o 

ní
ve

l d
e 

sa
tis

fa
çã

o 
so

br
e 

o 
ve

íc
ul

o 
de

 
co

m
un

ic
aç

ão
 e

le
tr

ôn
ic

a:
 “

A
le

rt
a 

de
 li

vr
os

 n
ov

os
”,

 s
eg

un
do

 a
 f

un
çã

o 
do

 c
ol

ab
o-

ra
do

r 
–
 2

0
0
9
.

Re
qu

isi
to

Ní
ve

l d
e 

sa
tis

fa
çã

o

Pe
sq

ui
-

sa
do

r*
An

al
ist

a*
As

sis
-

te
nt

e*
Bo

lsi
st

a/
Es

ta
gi

ár
io

*
IC

 9
5%

(%
)

(%
)

(%
)

(%
)

(%
)

Ap
ar

ên
cia

 
vis

ua
l

Po
sit

ivo
81

,8
83

,3
82

,9
65

,6
(6

8,
7;

 8
5,

5)

Ne
ga

tiv
o

18
,2

16
,7

17
,1

34
,4

(1
4,

5;
 3

1,
3)

Qu
an

tid
ad

e 
de

 
e-

m
ai

ls
Po

sit
ivo

90
,9

83
,3

85
,4

56
,3

(6
7,

5;
 8

4,
6)

Ne
ga

tiv
o

9,
1

16
,7

14
,6

43
,8

(1
5,

4;
 3

2,
5)

Re
lev

ân
cia

 d
o 

co
nt

eú
do

Po
sit

ivo
90

,9
10

0,
0

80
,5

65
,6

(7
1;

 8
7,

3)

Ne
ga

tiv
o

9,
1

0,
0

19
,5

34
,4

(1
2,

7;
 2

9)

(*
) 

Pa
ra

 fi
 n

s 
de

 a
ná

lis
e 

do
s 

da
do

s,
 e

xc
lu

íra
m

-s
e 

os
 r

eg
is

tr
os

 c
uj

as
 r

es
po

st
as

 d
o 

ite
m

 f
or

am
 “

N
ão

 s
e 

A
pl

ic
a”

. 

3
5

A
va

lia
çã

o 
da

 C
om

un
ic

aç
ão

 In
te

rn
a:

 n
ov

as
 p

er
sp

ec
tiv

as
..

.

S
en

do
 a

na
lis

ad
o 

ca
da

 q
ue

si
to

 s
ep

ar
ad

am
en

te
, 
a 

“N
av

eg
ab

ili
da

de
” 

fo
i 

o 
qu

e 
te

ve
 a

 m
en

or
 a

va
lia

çã
o 

de
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 r
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 m
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