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Resumo

A comunicagdo interna mostra-se relevante tendo em vista o papel fundamental exercido pelos colaboradores tanto em relagéo as
atividades operacionais e gerenciais das organizacdes, quanto no relacionamento com o publico externo e suas consequéncias em
termos de imagem. A par disso, este artigo tem como objetivo identificar e analisar a eficacia do processo de comunicagdo interna
numa instituicdo federal de ensino. A metodologia utilizada foi a aplicacdo de um levantamento (survey) junto aos servidores da
instituicdo, professores e técnicos, por meio de um questionario estruturado a partir da experiéncia de Medeiros (2006). Os resultados
permitiram identificar quem sdo os atores do processo de comunicagdo interna e quais 0s principais canais utilizados. Apontaram
também que a comunicago interna apresentou pontos positivos e negativos nas dimensdes avaliadas como o processo de comunicagao,
0 uso de canais, fluxo de comunicagéo interna, as perspectivas em relacdo a comunicagdo interna e o feedback. Os resultados
encontrados podem contribuir para a reflex@o de pesquisadores e praticantes da &rea uma vez que se trata de pesquisa em instituicdo
publica, na qual aspectos formais e burocraticos assumem importancia critica na comunicagdo interna.
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EFICACIA DO PROCESSO DE COMUNICAGCAO INTERNANUMA IN STITUICAO
FEDERAL DE ENSINO SUPERIOR

RESUMO

A comunicacao interna mostra-se relevante tendwista o papel fundamental exercido pelos
colaboradores tanto em relacdo as atividades dpreas e gerenciais das organizacdes, quanto
no relacionamento com o publico externo e suaseguEncias em termos de imagem. A par
disso, este artigo tem como objetivo identificamalisar a eficacia do processo de comunicagao
interna numa instituicdo federal de ensino. A melimgia utilizada foi a aplicagdo de um
levantamentogurvey junto aos servidores da instituicdo, professergnicos, por meio de um
guestionario estruturado a partir da experiéncidMddeiros (2006). Os resultados permitiram
identificar quem s&o os atores do processo de doag#v interna e quais 0S principais canais
utilizados. Apontaram também que a comunicagdornateapresentou pontos positivos e
negativos nas dimensdes avaliadas como o processongunicagdo, 0 uso de canais, fluxo de
comunicacao interna, as perspectivas em relacdonmurgcacdo interna e o feedback. Os
resultados encontrados podem contribuir para ax@&dl de pesquisadores e praticantes da area
uma vez que se trata de pesquisa em instituicalicaiba qual aspectos formais e burocraticos
assumem importancia critica ha comunicacao interna.

Palavras-chavesComunicacao Interna; Instituicdo Superior de BEmsEficacia.
ABSTRACT

Internal communication is relevant having in sigte fundamental role played by collaborators
in operational and managerial activities as mucim aise relationship with external public and its
consequences in terms of organizational image.n@jakinese aspects into consideration, this
paper had the objective of identifying and analgzihe internal communication process at a
federal higher educational institution. The metHodg used was based on the application of a
survey to public servants of the institution, taclans and faculties, supported by a structured
guestionnaire constructed on the experience of Mexle(2006). Results permitted the
identification of the main actors in the internahemunication process as much as the most used
channels. Also the research found out that intecoaimunication had positives and negatives
points in the dimensions used in the analysistlileecommunication process assessment, the use
of channels, the internal communication stream, therspectives related to internal
communication and feedback. The results might daute to the reflection of researchers and
practitioners in the area, once this research veeslucted in a public institution, a kind of
organization in which formal aspects assume ctiicgortance in issues concerning internal
communications.

Keywords: Internal Communication, Higher Educational Instidot Efficacy.



INTRODUCAO

Para Silva e Cruz (2014), a comunicacdo externaommbanhe mais destaque nos
processos comunicativos da organizacéo, os audefesdem que a comunicacao interna deveria
ser ainda mais importante, j& que os empregadosa $diate mais confiavel de informacdes da
organizacgao. “ Isso porque eles incorporam a imaganizacional e a interagédo entre eles e o
publico externo comunica mais sobre os valores nizgaionais que anix de marketing
tradicional”. Nesse contexto, a comunicagéo intgyaaha ainda mais importancia, pois atua de
forma proativa na consolidagdo de uma imagem utsbihal positiva, dentro da identidade que a
organizacgdao visa construir. Enfim, uma organizagéece de dentro para fora.

No ambito organizacional, uma visdo descuidada a@auaicacdo pode ocasionar o
fracasso de programas, recursos humanos e atésgastie ou a completa ruina da imagem das
organizagdes. E por meio da comunicacio que arddaue interna e/ou externa se relaciona e
faz interacdes entre os diferentes departamergos@vidos no processo comunicacional.

Considerando que uma organizacdo se compOe des ateds partes necessitam estar
interligada, a comunicagéo funciona naturalmenteacam elo entre as unidades da organizacao.
Nessa linha, Kunsch (2003) reforca que a organ@gécisa planejar estrategicamente a sua
comunicacdo. E importante lembrar que as orgabémagublicas em sua maioria, ainda
representam uma estrutura tradicional e com isso meaior dificuldade para aceitarem
mudancas. Para Brum (2010) a comunicacdo é o esgelbma empresa, pois a maneira como a
organizacdo se comunica com seu publico colataregconsolidagdo de sua imagem.

N&o h& davida que a comunicacao € importante, masciso elucidar a influéncia que a
comunicacéo interna tem no desempenho das atiedatieeiras da organizacdo. E pertinente
citar novamente a seguinte afirmativa:comunicacdo se estende as acOes tomadas pelas
organizagcOes para reforcar sua imagem junto aokedtalders (ou seja, ao seu publico de
interesse KUNSH 2003). E chega-se a seguinte constatagémdp a comunicacdo interna é
eficiente e eficaz, ela também favorece a comua@axterna, uma vez que o publico interno
assume o protagonismo e passa a Ser 0 porta-\wpakizacao.

O estudo tem por objetivo verificar a eficacia dogesso de comunicacao interna numa
instituicdo federal de ensino superior, a partir amhecimento fundamentado na teoria da
comunicacdo organizacional. Nesse sentido, a listedema, o estudo visa obter uma
compreensdo de como se procede e se desenvolvaumicagdo interna em uma instituicao
publica de ensino.

Ao longo dos ultimos anos, um determinado campusndttuicio em estudo vem
enfrentando dificuldades no sentido de comunicarese seu publico interno. Estas dificuldades
sdo, em parte, resultado do seu vertiginoso crestore da dispersédo geogréfica. Contudo, vale
notar que estas dificuldades poderiam ser superadaartir do reconhecimento das lacunas
identificadas nas a¢c6es de comunicacgao.

FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica que suporta este estudd @sttrado na discussdo da
comunicacgdao interna e eficacia do processo, dividih dois topicos principais, a comunicacao
internaper se e a eficiéncia e eficacia no contexto da Admiaigio publica. E uma reviséo da
literatura que se apoia na utilizacdo do eixo tematelacionado a comunicacdo e a cultura
organizacional. Nesse sentido, busca-se obter uomapreensdo da maneira com que se



desenvolve a comunicagéo interna, iniciando come@sas classicas, até chegar a comunicagao
organizacional.

Lasswell, citado por Sousa e Vardo (2006) conceitom principio fundamental, ao
postular que o processo de comunicacdo se orggurameio de cinco perguntas (hoje
consideradas referéncia na pesquisa de comunicag@aj)s sejam: “quem?”: refere -se a
emissor; “diz o qué?”, relativo as pesquisas; “goal canal?”, estudo dos canais; “com que
efeito”, estudo dos efeitos globais; e “para querg@é se refere ao receptor (Figura 1).

Figura 1 — modelo de Lasswell (1979)
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Fonte: Sousa (2006)

O paradigma proposto por este autor explica a masgnples como ocorre o processo de
comunicacdo. Ele entendia que os processos contivoiEaeram assimétricos, por conta da
passividade do receptor em relacdo ao emissor,sgua o0 Unico agente capaz de provocar
reacbes ou estimulos no receptor da mensagemnbtde que o autor ndo considerava existir
feedback ou seja, ndo havia retorno da mensagem. Os pedpé@snissor e do receptor eram
distintos e separados. Tal caracteristica deixda® @s bases tedricas que até entdo davam
suporte as pesquisas. Neste contexto, MarchiotiQ2@ssalta:

Ao direcionarmos nosso olhar para a comunicacamstatamos a perspectiva
mecanicista do modelo desenvolvido por Shannonav@veem 1949, o qual privilegia a
fonte, o transmissor, o sinal, 0 receptor e o dakiiio, assim como a mensagem e 0s
ruidos. Trata-se de uma abordagem classica quebijitsso entendimento das
mensagens. Esse modelo nunca teve como intencdicagx@ comunicacdo humana
(MARCHIORI, 2010, p. 147).

No fundo, a concepc¢ao do receptor que seria untagassivo levou ao desenvolvimento
das pesquisas funcionalistas americanas e da Tédtiaa, trazendo uma importante vertente
dos modelos no ambito do saber comunicacional (SOQWARAO, 2006).0s postulados de
Lasswell e as contribuicbes de Shannon e WeavdBjIStado por Sousa (2006) apresentam um
modelo conceitual simples, mas bastante util coomigode partida para novos desenvolvimentos
tedricos. Marchiori, (2010, p. 151) corrobora caosteeentendimento, ao apontar que a visao da
comunicacgao estaria centrada numa postura medanieie propde um olhar para a comunicacao
que estimule o dialogo, e que ajude a construieadidade organizacional. No ambito desta
pesquisa, 0 estudo da comunicacdo esta associadsca da compreensdo dos processos, das
ferramentas, do contexto e da cultura organizati@ogo objetivo € dar equilibrio as acdes da



organizacdo. E precisamente neste contraponto, ndodelos mecanicistas (organizacdes
hierarquizadas, burocraticas e estaveis) e orgar(ibexiveis e dindmicos), que se conduz o
presente trabalho, a luz do conceito apresentadd®lpochiori (2010); as organizagcbes seguem
distintos modelos, combinando elementos na medidandcessidades.

A Comunicacao Interna

A raiz etimoldgica do termo se origina do lattmmmunisque significa: o que é comum,

o que € compartilhado. A despeito das diversaseituagdes do termo, ha um relativo consenso
de que a comunicacgdo esta ancorada no principicobds compartilhamento, da interacdo e do
entendimento mutuo (KUNSCH, 2010; MARCHIORI, 20TQRQUATO, 2015)

Na mesma linha, para Baldissera (2000, p. 20), loocar é criar vinculos” Para ele,
havendo interferéncia num dos elementos (emissmialc mensagem, receptor), o todo ficara
comprometido. Sob esse angulo, o autor propde goenanicacio possa ser entendida como um
processo de construcdo de sentidos. Tal processut@eue 0 emissor e receptor realizem um
intercambio de mensagens, com diferentes graugalenacdes (BALDISSERA, 2000, p. 20).

Assim, entende-se que a comunicacdo pode ser taista como um processo, quanto
como uma atividade social. Segundo a perspectivaanigsta de Shanon e Weaver (1949), o
processo privilegia a fonte, o transmissor, o sinaleceptor e o destinatario ( MARCHIORI,
2010, p. 147). J4 em relacdo a atividade socialpraunicacdo estad presente em qualquer
atividade humana, abarcando a confianca, a codmeragonsentimento e a solidariedade.

Frente as tecnologias emergentes e a intensagéatemao contexto moderno, comunicar é
cada vez menos transmitir e cada vez mais negec@nviver (WOLTON, 2010). Assim, o
receptor ndo é visto como um agente passivo queaapecebe a mensagem: ele passa a ser
também um emissor, e assume papel ativo no pradésde-se concluir, assim, que comunicar-
se € muito mais do que transmitir mensagens: d&cipart e se envolver. Por meio da
comunicagao, as pessoas transmitem ideias, paricge discussoes, levantam ponto de vista,
compreendem suas tarefas e dao esclarecimentess@y atividades.

Nesta linha, Torquato (1986, p. 15) aponta os ligrees necessarios para a
comunicacgao: “... € um sistema aberto e [...] @amzpda pelos elementos - fonte, codificador,
canal, mensagem, decodificador”.

Autores como Torquato (1986), Nassar et al. (20B2gno (2003), Kunsch (2014) e
Hedler (2010) apontam a comunicagdo como um fenéroapazes de garantir o equilibrio, o
desenvolvimento e a expansao organizacional, t@dmtponto de vista dos recursos humanos,
como da estrutura em si.

Kunsch (2003) e Torquato (2004) definem que a cadcagAo organizacional €
estabelecida dentro das organizagfes e voltadaldimwg interno e externo. Os autores dividem
as formas de comunicacdo em quatro: a comunicagdtitucional, a comunicacao
administrativa, comunicacdo mercadologica, a cooagdio interna.

A comunicacao interna esta intrinsicamente relagancom as atividades rotineiras da
organizacdo, e ela contribui para a integracdo dolsboradores, despertando neles a
identificacdo com a cultura, valores e objetivostifacionais. Além disso, ela colabora para a
divulgacdo de mensagens positivas sobre a org@oizegforcando assim a marca institucional.

De acordo com Kunsch (2003), a comunicacdo intérmama funcédo planejada, cujos
objetivos sdo bem definidos, e almeja viabilizarirgeracfes entre a organizacdo e 0s seus
colaboradores. Bueno (2003) argumenta que € imgertsio restringir a comunicacao interna a
chamada comunicacdo descendente — ou seja, aqueluigde cima para baixo na hierarquia



organizacional. Para este autor, a boa comunicaddada de forma descendente, ascendente e
horizontalmente; de resto, sua conceituacdo bfsreanete a uma via de mao dupla.

Na concepcdo de Kunsch (1997, p.128), a comunicag@ona € “uma ferramenta
estratégica para compatibilizar os interesses diabaradores e da empresa mediante o estimulo
ao dialogo, a troca de informacdes e experiéncaparticipacdo de todos os niveis”. Na mesma
linha, Torquato (2001) a define como um conjuntgod®ostas bem encadeadas e abrangentes,
que nao se limita @ comunicagdo impressa (ao canttd que usualmente se observa). Segundo
ele, o pleno desenvolvimento da comunicacdo intderaanda uma visdo integrada, aberta e
sistémica.

Eficiéncia e eficacia no contexto da Administracapublica

Na busca da superagdo de entraves patrimonialstatisfuncbes da burocracia,
lentamente vdo sendo realizadas mudancas na gpétiiza, marcadas pelo enfoque na
responsabilidade e no desempenho, incorporandanientas de gestdo utilizadas no setor
privado (SILVA e CRUZ, 2014).

A evolugdo do desempenho da gestdo publica estéentvo das preocupacdes dos
tomadores de decisdo das instituicbes governarsetaiecessidade de otimizar os niveis de
eficiéncia e eficacia na utilizacdo dos recursosleeconstruir e fortalecer os mecanismos de
transparéncia accountability sdo os fundamentos basicos que levaram os gegiobdicos a
enfatizar o desenvolvimento de sistemas de medgémdicadores de desempenho nas
instituicdes publicas. O principio de eficiéncistabelecido na Constituicdo Federal tem a
seguinte redacao:

Art 37- A administragdo publica direta e indiremglalquer dos Poderes da Unido, dos

Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obede aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e efice&ncF, 2010.

Tendo em vista que a Administragdo Publica atumseste perante a lei, considera-se um
marco a aprovacdo da Emenda Constitucional n°® 19988 que estabeleceu a adocédo do
Principio da Eficiéncia na administracdo publicssol representou um avancgo e possibilitou
inUmeras inovacodes até entdo ndo permitidas devidstricdo legal.

Outro principio ou método utilizado para verificd@sempenho é o chamado Balanced
Scorecard (BSC), qusignifica Indicadores Balanceados de Desempenhoqjuass nao se
restringem somente a informagdes econdmicas ondai@s. O Instituto Federal Goiano adotou
tal pratica em seu Plano de Desenvolvimento Irtinal ( PDI, 2014-2018):

Recentemente, visando a inovagdo e a necessidadmurdento da capacidade de
entregas educacionais que, claramente, favorecanpages interessadas (alunos,
professores, comunidade...), algumas instituic@eertis de ensino vém utilizando o
BSC com sucesso, como é o caso do IF Goiano.

Assim, é possivel perceber a preocupacdo portaeesl nesta transcricdo do Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI) - Instituto déal Goiano 2014 — 2018. Tao importante
guanto formular uma boa estratégia é realizar ®sadg de modo a medir o desempenho,
verificar a implementacéo, corrigir rumos e aprermden os resultados alcangados.

As organizacdes adquirem recursos a fim de wamsf-los para que sejam fornecidos
produtos e servicos com o objetivo de resolver lproas dos usudrios e das pessoas que criaram
ou trabalham nas mais diversas organizagfes. & gemso, o desempenho de uma organizagao é



considerado aceitavel, bom ou satisfatério quargdproblemas dos usuarios e da sociedade em
geral sdo resolvidos a partir da utilizacdo corta recursos utilizados (MAXIMILIANO,
2012). No Quadro 1 é possivel identificar os aggepertinentes dos conceitos tedricos que

possibilitaram a constru¢cdo do modelo de andlifieatto nesta pesquisa.

Quadro 1 - Quadro resumo- Comunicagao Interna

Conceitos abordado

Breve descrica

Referéncia:

O que é comunicacao

O que é comum e compartilhado.

Kunsch, (2010);
Marchiori, (2010);
Torquato, (2015)

Comunicagéo Organizacional

Comunicacao estabelecida dentro d
organizagdes e voltada ao publico
interno e externo., comunicagao
interna.

AS

Kunsch, (2003)
Torquato ,(2004)

Comunicacao Institucional

Visa transmitir dados no ambito
administrativo para os setores nos
quais estes dados se mostram
pertinentes.

Kunsch, (2003)

Comunicacao Interna

Ferramenta estratégica para
compatibilizar interesses de

colaboradores e organizag&o por me %

de didlogo, troca de informacdes e

experiéncias e participacdo de todos R

niveis hierarquicos

Bueno, (2003); Marchiori,
(2010); Kunsch, (2003);
unsch, (1997); Kunsch,
(2010); Torquato, (2001);
orquato, (2015)

Funcbes da comunicacéo

Controle, motivagdo, expressao
emocional e informacao.

Robbins, (2005),

Niveis de comunicagao

Tatico e estratégico

Marchiori (2006)

Fluxo de comunicagao:
Ascendente, Descendente
Horizontal e Diagonal

De acordo com esta perspectiva, a

comunicacao pode fluir em diversos
sentidos dentro da organizacéo; por
exemplo, ela podera partir dos nivei
hierarquicos mais elevados para os
niveis inferiores, ou vice-versa.

5

Baldissera, (2000); Kunsch,
(2003); Medeiros, (2006)

Canais de comunicacéo Interna

Os canais de comunicagdo sdo 0s
meios pelos quais as mensagens sé
enviadas e recebidas. Os canais
contemplam todos os fluxos de
comunicagao.

o]

Torquato, (2004)

Rede formal e informal

Arede formal é oriunda dos canais g
comunicacao existentes no
organograma da organizacao,
enquanto a comunicagéo informal
surge de maneira espontanea sem
seguir a estrutura desenhada no
organograma.

Kunsch, (2003);
Torquato, (2015)

Barreiras na comunicacao

As barreiras, ruidos ou interferéncias

sdo fatores inibidores da eficacia da
comunicacao, que descaracterizam
mensagem e comprometem o objeti

D

A

pretendido.

Marchiori, (2010);
Kunsch, (2003)

(0]

Fonte: Autores




METODOLOGIA

A presente pesquisa foi desenvolvida sob uma agemdaguantitativa. A abordagem

7

guantitativa € aquela em que o investigador empregfaatégias de investigacdo como
experimento, levantamento e coletas de dados,umsftritos predeterminados que geram
estastisticas (CRESWELL, 2007).

Quadro 2 — Categorias de Analise do Questionario

Abordagem

Indicadores

Fonte de dados

Instrumento de coleta de dados

Questdes

Teoria da

Modelo de Leswell

Sousa (2006)

comunicacao (1979)
Eficienci ficacial Bal q ! Documentos
iciéncia, eficAcia,| Balanced scorecar
efetividade BSC PDI 2014-2018
1.Sexo

Comunicacao
Interna

. Docentes e 2.Qual seu nivel de escolaridade

Perfil dos autores | -t oc 3.Qual sua faixa etaria?

do processo administrativos | 4. Vocé faz parte de qual categoria funcional?
5. Qual seu tempo de trabalho na instituicdq?
10. A comunicacao interna influencia no
desempenho das suas atividades?

Avaliag&o do Docentes e 11. Em que medida vocé tema as informacoes

processo de Técnicos necessarias para a execugao de suas

comunicagao

administrativos

atividades?

14. Em relagdo as falhas na comunicacgdo vpcé

considera que: (ver opgdes)

Uso dos canais de
comunicagao

Docentes e
Técnicos
administrativos

6. Qual o principal canal de comunicag&o va
utiliza para RECEBER informagfes?

8.Qual o principal canal de comunicagéo vocé

utiliza para TRANSMITIR informagfes?

13. Vocé confia mais nas informa¢des quando

elas chegam por meio de (opgdes)

15. Quando vocé acha que algo esta erradp no
Fluxo de Docentes e Campus com quem vocé conversa sobrg o
comunicagio Técnicos assunto? ) o

chegam até vocé?
Perspectiva dos 7.\océ compreende a comunicagdo que
servidores em Docentes e recebe?
relagéo a Técnicos 9. Vocé se sente uma pessoa informada sobre o
comunicagao administrativos gue acontece no dia a dia do Campus?
interna?

16. O que vocé -considera barreira |ou

Docentes e dificuldade para o desempenho |da

Feedback Técnicos

administrativos

comunicacgao interna no Campus Urutai?

Fonte: Autores



A coleta de dados envolveu a analise documentallegantamento de dados primarios,
por meio de um questionério estruturado contendguestdes fechadas com mudltiplas respostas.
Para a elaboracdo das perguntas inicialmente efalizado uma pesquisa documental em
dissertacdes e artigos com o tema comunicacamantexs organizacdes. Dessa forma chegou-se
a Medeiros (2006) que utilizou um questionario ®m pesquisa de comunicacao interna em
uma instituicdo publica. Diante da semelhanca aetiea, foi utilizado um questionario anéalogo
ao do autor, com adaptacdes das questdes a reatidadstituicdo investigada e ao objetivo da
pesquisa.

Buscou-se subdividir as questdes por blocos deesge, visando o melhor entendimento
e alinhamento ao objetivo da pesquisa. Assimlaob de questdes ficaram categorizados em 6
partes, sendo: (1) Perfil dos atores do proce@3dAmvaliagdo do processo de comunicagéo, (3)
Uso dos canais de comunicacdo, (4) Fluxo da coraga@ interna (5) Perspectivas da
comunicacao e (6fpedbackAntes da aplicacdo do questionario foi realizadopueiteste com
10 servidores para que o instrumento tivesse digee@ fim de evitar davidas por parte dos
respondentes.

Ao todo, foram respondidos 65 questionarios seldde3técnicos administrativos e 30 de
docentes. O questionario foi aplicado no més noverde 2018, tendo sido enviado poeio
dos e-mails instituicionais, utilizando a ferranssgbogle formsAlguns respondentes preferiram
0 questionario impresso e nesse quesito foram id@ndJunto ao questionario foi enviado um
termo de conscentimento ao respondente, permittndste aceitar ou recusar responder as
guestoes.

A analise e a interpretacdo dos dados foi realizada o auxilio de categorizacdes. No
Quadro 2, apresenta-se cada uma das abordagefwameutilizadas, bem como a relagédo entre
indicadores, instrumento de coleta e fonte de dadantexto da presente pesquisa.

ANALISE DE DADOS

Para a anadlise dos resultados optou-se pela dip@doategorias ou blocos de interesse
em funcdo do objetivo da pesquisa. As categoriagad@ 2) foram extraidas dos objetivos
especificos e aspectos concernentes ao objetrab georam analisados 0s seguintes blocos: (1)
Perfil dos atores do processo, (2) Avaliacdo dagsso de comunicacéo, (3) Uso dos canais de
comunicacgao, (4) Fluxo da comunicacdo interna @ppectivas em relagdo a comunicagao
interna e (p Feedback

Perfil dos Autores do Processo

De acordo com os dados pessoais fornecidos pedpsndentes do questionario, foram
estudadas as variaveis demogréficas: sexo, faixaenivel de escolaridade, tempo de trabalho
no IF Goiano, categoria funcional a qual os sem@dopertencem. Observou-se uma
predominancia da presenca masculina, representmda8% dos respondentes. O nivel de
escolaridade considerado alto, mesmo para umauigét de ensino medio, técnico e superior,
com presenca de mais de 30% de doutores. Parteegipsndentes ingressaram na Instituicdo
com nivel médio e em seguida realizaram cursoddegg@mduacastrictu sense/oulato senso.
Ao analisar os dados referentes a idade do senvitdottificou-se que a maioria 49,2% tem idade
entre 26 a 35 anos de idade. Outro fator interéssan fato de que nenhum respondente tinha
abaixo de 25 anos de idade. Isso demonstra a gomesanca de servidores muito jovens ou
recém-formados.



Avaliacdo do Processo de Comunicacgéo

A avaliacdo do processo de comunicacdo compreernoensdes ligadas a (1)
importancia da comunicacdo para o desenvolvimeasoatividades rotineiras, (2) ao nivel de
informacéo, e (3) as falhas na comunicacéao.

- Importéncia da comunicacgéo para o desenvolvimeéasaoatividades rotineiras

Cerca de 83% dos respondentes consideram que anicag@o impacta nas atividades
realizadas no dia a dia de cada setor ou departantenm percentual de aproximadamente 14%
ndo consideram a importancia da comunicacdo paendelver as suas atividades. Neste item
verifica-se a importancia atribuida por parte dewvidores ao ato de receber e transmitir ou
interargir com a informacdo para que esta sejaudeasmportancia no desenvolvimento das
atividades rotineiras. Para Brum (2010) a comuidicaé o espelho de uma empresa, pois a
maneira Como a organizacdo se comunica com sdic@@blabora para a consolidagdo de sua
imagem. Nao ha davida de que a comunicacéo é immgertmas € preciso elucidar a influéncia
que a comunicacdo interna tem no desempenho dadad#s rotineiras da organizacéo. E
pertinente citar Kunsh (2003), que evidencia o fié#oque as acbes tomadas pela organizacao
para melhorar a imagem da mesma perante staketol@eando a comunicacdo interna é
eficiente e eficaz, ela também favorece a comua@axterna, uma vez que o publico interno
assume o0 protagonismo e passa a ser o0 porta-\argaaizacao.

- Nivel de Informacé&o

Questionados em que medida os servidores tém asmafbes necessdarias para a
execucdo do seu trabalho, 55,4% responderam queaséinformacfes necessarias para a
realizacdo de suas atividades, e 41,5% afirmaraenaguinformacdes séo insuficientes. Aqui,
verifica-se uma lacuna existente em uma parte derésiel dos respondentes ( 41,5% ) que
declaram néo ter as informacdes suficientes.

- Falhas na Comunicacéo

Sobre as falhas na comunicacdo, quase metade spmdentes (49,2%) afirmaram que
acontecem com frequéncia e 41,5% dizem que acaontpoecas vezes. Ninguem afirmou que
nunca acontecem e 9,2% disseram que sempre aeoRta Kunsch (2003), existems barreiras
na comunicagdo que podem ser do tipo mecanicaldiiica, semantica e psicolégica. Ou seja 0
problema pode estar no emissor, no canal, no mcept na propria mensagem. As barreiras,
ruidos ou interferéncias sao fatores inibidoresfi#cia da comunicacdo, que descaracterizam a
mensagem e comprometem o objetivo pretendido (KUMNSXD03). Para haver o ciclo completo
conforme apontado por Lasswell (1949, apud Soud@6)2o0 processo de comunicacdo deve se
organizar da seguinte maneira: “quem?”:. refere-senassor; “diz 0 qué?”, relativo as
mensagens; “por qual canal?”, (ferramenta); “come gefeito” (intencdo) e  “para
guem?”(receptor). Qualquer interferéncia neste npeide gerar barreira que leva a falha na
comunicacgao.



Uso dos Canais de Comunicacao

O uso de canais de comunicacdo desdobra-se emodesiestferentes ao canal
propriamente dito e a confiabilidade das informac@&xistem um amplo nimero de canais de
comunicagao utilizados na instituicdo pesquisadais Tcanais ampliam a eficiéncia da
comunicacdao interna e podem atingir a eficaciardogsso apresentando resultados em forma de
feedbackMas antes é necessario estudar quais sdo os cenaisior e de menor utilizagdo.
Com relacdo aos canais de comunicagdo utilizades meber informacdes, os servidores
indicam com 83,1%, a preferéncia pelo uso do e-matitucional. Isso pode ser justificavel
devido ao uso constante do e-mail para varios fais,como marcar reunides, notificar férias,
comunicar decisdes e enviar documentos. Os dernaaigisc sdo utilizados, porém de forma
menos intensa.

Sobre o grau de confiabilidade nos canais de caragéo interna 75% dos servidores
responderam que confiam mais na informacao qualadeeen por meio de documentos oficiais
(oficios, memorandos). Entre os respondentes 1(gfffnaram que confiam nas reunides
formais, ou seja, onde ha registro formal em liproprio. As conversas informais com os
colegas nédo foram consideradas como confiaveis pegpondentes. J& a conversa com os chefes
pontuaram 9,4% de confianca. O indice de confidegaum grau maior nas informacgfes por
escrito, quando se torna possivel aos usuariosltane recorrer a fonte geradora da informacgéo
para constatar a veracidade.

Fluxo de Comunicacao Interna

Ao constatar que algo ndo ocorreu como previstdpaea errada ou em desacordo com
os procedimentos padréo, 70,5% dos respondeniasmragnicam ao chefe imediato. Neste item
verifica-se a forte presenca da comunicacdo asnemaen que os subordinados repassam ao
chefe a informacdo. Em instuicbes hierarquizad&padamentalizadas e com quadro de
funcionarios elevados, é comum o fluxo de comuidicager predominantemente ascendente e
descendente entre chefes e subordinados. Ao anabsa questdo constata-se que o fluxo
ascendente conforme apontado na pesquisa represefeadbackr0,5% eficazaos chefes. Em
contrapartida 20% dos respondentes relatam degasode mesmo nivel hierarquico quando
algo ndo esté correto. Assim Torquato (2015) emfajue a comunicacao horizontal possibilita
0 entrosamento nos grupos de pares de mesmo nimeiohal. Para este autor, o fluxo
ascendente de comunicacao deve ser valorizado @ejasizacdes como forma de promover e
sedimentar uma cultura participativa, com engajamgositivo no processo de tomada de
deciséo.

Perspectivas dos Servidores em Relagdo a Comunicadaterna

Sobre as pespectivas do servidores, se as ferrasngmicomunicacao utilizadas cumprem
0 seu papel, 7,40% dos respondentes afirmaram eemger frequentemente as comunicacdes
internas e 43,1% sente-se frequentemente inforsn@&dduas questdes tém a mesma intencao
vista por duas perspectivas diferentes; uma comfatdeocorre e a outra como o servidor se
sente. Perguntados se sentem-se informados, 2&,724,6% responderam respectivamente que
as vezes e raramente se sentem informados. Masiap@nguntados sobre a compreenséo da
comunicacdo, ndo houve respostas negativas reda@enAssim, o confronto de dados leva a
seguinte afirmativa de Kunsch (2003): as pessodsmdacilitar ou dificultar, dependendo da



personalidade, das emocdes e dos valores, o poocasainicacional. Percebe-se uma acentuada
diferenca na segunda opcédo, demonstrando a faltgetgacio entre servidores administrativos
e docentes. E perceptivel também a falta de engafanpor parte dos envolvidos no processo.

Feedback

No processo déeedbacko emissor torna-se receptor e vice-versa, supeitodos 0s
problemas de emissor e receptor respectivamentenfunicacdo nos dois sentidos representa
uma retroalimentacéo, ufeedbaclda comunicacao propriamente dita. O fato de uroiumdrio,
ndo importando o grau hierarquico, poder falarreosgido € que produz autoconfiaca e gera a
certeza de que a comunicagéo tornou-se eficaz.

DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Conforme ja& mencionado na Metodologia, com o iotule alcancar os objetivos
estabelecidos nesta investigacdo, as categoriasnfa@ubdivididas em perfil dos atores do
processo, avaliacdo do processo de comunicacdodascaanais de comunicagdo, fluxo de
comunicagao, percepcao da comunicacdeesslback

A primeira categoria analisada foi o perfil proigsgl dos respondentes, em que se
buscou verificar a composi¢cdo do quadro de sergl@¢docentes e técnicos administrativos),
formacédo, tempo de servico e atuacdo nos diversttses da instituicdo. Essa analise foi
necessaria para identificar quem séo os atoresode$s0 e como estao distribuidos pela unidade
da instituicdo em estudo. A diversidade do pubdicocomplexidade das fun¢des ocupadas pelos
profissionais foi um fato considerado, tendo entavigue dificuldades na comunicacdo podem
ocorrer em decorréncia da falta de interacdo @stiervidores.

A segunda categoria teve 0 objetivo de avaliaroegsso de comunicacao, perpassando
pela importancia, nivel de informacao e falhas racgsso. Evidentemente, a pesquisa apontou
um reconhecimento da comunicacdo no desenvolvindagatividades do entrevistado, mas por
outro lado revelou um alto indice de falhas de auoagdo. Tais falhas comprometem a eficacia
da comunicacdo e representam entre outros fatores, dificuldade para o desempenho das
atividades. Nessa perspectiva, a indicacdo dedglba parte dos servidores remete a reflexao,
de que é preciso estabelecer um sistema de avabiacdomunicacgdo interna com a participacao
dos atores do processo comunicativo.

Na terceira categoria foram avaliados os canargp tpara receber quanto transmitir
comunicacdo. Percebeu-se que o e-mail € o canebmenicacdo mais conhecido e utilizado
pelos sujeitos da pesquisa. Ressalta-se que o essa decnologia facilitou os meios de
comunicacgao e colocou o e-mail como canal prisotdentro da instituicdo estudada, devido a
facilidade de uso, capacidade de guardar a infaimag; acessibilidade de qualquer lugar e
horério. Sabe-se que existem outros canais tedonokgle comunicacdo, mas o e-mail foi
adotado pela administracdo como meio oficial de wovoacdo com aceitacdo irrestrita do
publico interno.

Em relacdo ao fluxo de comunicacdo, quarta cat@gamialisada, a maior parte dos
entrevistados avaliou bem o fato de que as infobem¢ransitam de modo a obedecer a logica
burocratica das organizacfes publicas, com hiei@sdpem definidas e fluxograma.

Na quinta categoria, percepcdo da comunicacao,ehowonfronto de respostas, pois em
uma questdo o respondente poderia afirmar o fattohgreender o significado da mensagem e
na outra questdo manifestar o sentimento ao reeebwmsagem. A percepc¢do neste sentido é o



estimulo que visa obter as respostas sobre assaévdormas como alguém observa uma
situacdo, a maneira com a qual julgam, entendemnéngtram um conflito, ou até mesmo
criticam uma agdo. Sendo assim, as respostas sldgdeesentam um ganho para a organizacao,
somada as diversas contribuicbes fornecidas pelos fsincionarios através da percepg¢do. Um
administrador deve estar atento a sua percepcd@oagaz de identificar as influéncias internas
ou externas, dentro ou fora do seu campo admitigira

Por fim, oFeedback a Ultima categoria analisada, € um instrumenitmqydial para o
crescimento e estabelecimento de metas a serentatizs baseada nos resultados obtidos, e por
esse motivo foi utilizado com a finalidade de veaf a eficacia da comunicagéo.

Nos resultados obtidos, ficou evidente a falta mtegracdo entre servidores técnicos
administrativos e docentes, talvez pela ausénciande politica que estimule o convivio das
categorias em ag¢fes conjuntas ou até mesmo peleeretdas atividades exercidas por cada
categoria. Portanto, a conclusdo do estudo sobfieacia do processo de comunicagdo é que ha
necessidade de avaliacdo para que se possa creaamimho adequado.

As organizacdes, de maneira geral sdo compostasveesos departamentos e fungbes
gue precisam estar interligadas. Nesta visdo deepsos empresariais, a comunicagao atua de
forma a fornecer as informacfes necessérias paaogudepartamentos e fungbes ajam de
maneira efetiva. Assim, quando ndo ha eficacia nmoegsso de comunicacdo, a ligacdo entre
departamentos pode ser comprometida.

O desempenho de uma organizacdo é consideradavateliom ou satisfatério quando
os problemas dos usuérios sdo resolvidos a partitilzacdo correta dos recursos utilizados
(MAXIMIANO, 2012). As distor¢des e falhas mais camsuno sistema de comunicacao tém
origem em fatores como inadequacdo dos canaisedoagdo de linguagens, auséncia de
tempestividade, excesso de informacdes, planejameatiequado do consumo informativo e
falta de especialidades (TORQUATO, 2004).

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve por objetivo identificar, sobieaddla teoria da comunicacao a eficicia da
do processo de comunicacgédo interna numa institdegderal de ensino. Para tanto, foi realizado
um estudo exploratério com levantamento de dadosapos no ambito da instituicdo em
estudo. Foi aplicado um questionario contendo umeale de avaliagdo do processo de
comunicagao com base no trabalho de Medeiros (2006)

Os resultados indicaram a existéncia de falhas oraunicacdo interna na unidade,
percebido por meio da analise documental e por aEsorespostas ao questionario estruturado.
O Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) adtssa importancia do planejamento, mas
pouco cita sobre a comunicacao, deixando-a em anopheramente segundario. Assim pode-se
afirmar que a instituicdo utiliza a comunicacaeting, em carater administrativo, limitando seu
uso a publicidade dos atos ac¢fes instituicionaidaVia, dar publicidade aos fatos é correto, mas
comunicacdo ndo destina somente ao uso tatictaralz&m pode e deve ser estratégica.

Portanto, entende-se que o objetivo foi alcancamha wez que a pesquisa conseguiu
verificar a eficacia do processo de comunicacdermiat no Instituto Federal Goiano - Campus
Urutai, a partir do conhecimento fundamentado salte®ria da comunicacao organizacional.
Compreender as causas dessas deficiéncias e aralisfternativas para o estabelecimento de
uma comunicacdo organizacional eficaz foi o potpattida da jornada desta pesquisa.

E importante esclarecer que este estudo é uma ipastg caracter exploratorio e néo
encerra-se em si mesmo, mas abre uma desafianterigade de fazer novas descobertas sobre



0 assunto abordado. Pode-se afirmar que este tetigcontribuicdo para a académica e para as
praticas profissionais de marketing ao servir ageefale informacéo e ponto de partida para novas
pesquisas e instrumento de comparacéo de resutiadasuro.

E evidente que tal estudo se encerra por hora seras de ponto de apoio para estudos
de comunicagdo interna. Um assunto amplo como reésseesta sujeito a limitacdes de estudo,
assim € necessario que novas pesquisas possam,stwgi novos enfoques e diferentes recortes
de tempo a fim de contribuir para a academia.

Espera-se que o presente estudo auxilie no aprafugrto das discussdes acerca do
tema, e fomente discussdes sobre a efetivacdo @e pafitica de comunicagdo estratégica,
contribuindo dessa forma para as organizacdescaoam a eficiéncia e eficacia no processo de
comunicagao.

Por fim, os resultados encontrados neste trabahtbém podem contribuir para a
realizacdo de pesquisas futuras, sendo uma baskadies complementar para que gestores
publicos e privados, instituicdes de ensino superide pesquisa, possam aprofundar na analise
sobre comunicacao interna, elaborar estratégidanepde agbes conjuntos na tentativa reduzir
impactos negativos na imagem da instituicdo, agsimo potencializar aqueles considerados
positivos. Em suma, recomenda-se a criacdo de uohiticp de comunicacdo seja mais
estratégica e menos operacional com participac@odds os envolvidos.
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