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Resumo:

A comunicacdo interna organizacional representa um fator preponderante para aumentar
a integracdo das informagdes e dos seus colaboradores envolvidos. Ela ndo tem mais
como principal fun¢do somente repassar mensagens, mas sim propagar valores, crencas
e a identidade da organizacdo para seu publico interno. A pesquisa desenvolvida
delimitou como tema a comunicag¢do interna de uma organizagao, o Instituto Federal de
Educacio, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro (IFTM). O objetivo deste estudo
foi levantar as dificuldades e desafios encontrados pelos responsdveis da area de
comunicacdo social do Instituto Federal do Tridngulo Mineiro na gestdo da
comunicagdo interna. A metodologia utilizada na pesquisa foi o estudo de caso, com
andlise dos dados através de uma abordagem qualitativa. Como ferramenta de coleta de
dados recorreu-se a técnica da entrevista semiestruturada aplicada aos responsdveis da
drea de comunicacdo dos nove Campi da Instituicao e Reitoria. A andlise de contetido
foi o método usado para descri¢do e interpretacdo dos dados e os resultados
possibilitaram identificar algumas dificuldades relacionadas aos fluxos, barreiras fisicas
e hierdrquicas, rumores e principalmente a falta de uma cultura de comunicagdo que
impedem uma comunica¢do interna eficiente. Por fim foram propostas acdes
estratégicas visando melhorar os processos comunicativos para o fortalecimento da

comunicagdo interna no ambito do IFTM.

Palavras chave: comunicacio organizacional, comunicagdo interna, fluxos, barreiras,

desafios.



Abstract:

The internal organizational communication represents a major factor to increase the
integration of information and of their employees involved. It no longer has as its main
function only to pass on messages, but to propagate values, beliefs and the identity of
the organization to its internal public. The research developed delimited as a theme the
internal organization of the Institute Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia does
Triangulo Mineiro (IFTM). The purpose of this study is to raise the difficulties and
challenges faced by the media officers of the IFTM in the management of internal
communication. The methodology of the adopted research consisted of a case study,
with a qualitative data analysis. As a data collection tool, we used the semi-structured
interview technique applied to those responsible for the communication area of the nine
Institution and Rectory Campus. Content analysis was the method used to describe and
interpret the data and the results allowed to identify some difficulties related to flows,
physical and hierarchical barriers, rumors and mainly the lack of a culture of
communication that impede efficient internal communication. Finally, strategic actions
were proposed aiming at improving the procedures for the strengthening of internal

communication within the framework of IFTM.

Key Words: organizational communication, internal communication, flows, barriers,

challenges.
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Introducao



A comunicacdo nas organizacdes implica o estudo das vérias abordagens que
dela fazem parte, incluindo seus conceitos e dimensdes de andlise. Efetivamente, houve
um grande crescimento nos estudos da comunica¢do nas organizacdes ao longo dos
anos, que ganhou destaque a partir da década de 40.

Muitos titulos sobre comunicacio organizacional foram publicados entre 1945 e
1958. Bavelas e Barrett em 1951 apresentam a comunica¢do como “o processo bdsico
das organizagdes, a partir do qual todas as outras funcdes derivam”. Simon (1955)
afirmou que o processo de comunicagdo era “essencial para a organizagdo” (Ferreira et
al., 2011, p. 406). O estudo da comunica¢do organizacional continuou evoluindo desde
entdo, se tornando drea de estudo de diversos autores e pesquisadores.

De uma maneira geral, a comunicacdo organizacional € o processo de
comunicagdo que ocorre no contexto da organizacdo seja ela publica ou privada. Nos
ultimos anos, as organizacdes estdo sendo obrigadas a estruturar a drea de comunicagdo
com recursos mais avancados devido ao uso da internet e redes sociais. Esta
modernizacdo tecnoldgica contribui significativamente para o processamento e
intercdmbio das informagdes no ambiente administrativo. Também, torna-se oportuno
destacar que a comunicag@o organizacional ndo se restringe somente a documentos e
formuldrios, ela acontece também de maneira informal, passando por todos os niveis
hierarquicos da organizacdo (Senger & Oliveira, 2013).

A Comunicacio representa um papel fundamental nas organizacdes, e quando
exercida de maneira eficaz contribui diretamente para o alcance dos objetivos e
competitividade das mesmas. Porém, “a eficicia da comunicagdo nas organizacdes
passa pela valorizagdo das pessoas como individuos e cidaddos” (Kunsch, 2003, p. 161).
Vé-se que a Comunicagdo Interna vem se firmando cada vez mais comum processo
estratégico por conta de sua principal prerrogativa: que é estabelecer relacionamentos
com e entre o publico de dentro das organizacdes. O colaborador é o stakeholder
prioritdrio no intenso trabalho de criar e manter fortes os relacionamentos institucionais
de uma empresa. Por esse entendimento, a Comunicag@o Interna € estratégica para a
difusdo dos valores e crencgas da empresa.

As pessoas passam grande parte de suas vidas nas organizacdes em que
trabalham, ao terem espagco para comunicar e serem ouvidas, elas se sentem mais
confiantes e participativas, assim tanto colaboradores como a organizacdo sdo
beneficiados. A comunicacdo interna lida com sonhos e expectativas, por isso, a troca

de informacdes precisa fazer sentido e atender as necessidades emocionais dos
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colaboradores. As equipes precisam estar envolvidas nos objetivos negociais da
organizagdo. (Associagdo Brasileira das Agéncias de Comunicacio [ABRACOM],
2008).

Diante deste cendrio, delimitou-se como tema deste trabalho a comunicacdo
interna numa organizagdo especifica, o Instituto Federal do Tridngulo Mineiro, uma
Institui¢do de ensino publico composta por uma Reitoria e nove Campi. Preferiu-se a
escolha por este tema ao considerar que a comunicacdo interna influencia o
comportamento dos colaboradores afetando sua produtividade, satisfacdo,
relacionamento com a equipe e os resultados do seu trabalho que irdo afetar os objetivos
da Instituicio como um todo. Apesar do assunto ji ter sido tratado por varios
pesquisadores, ainda assim, é possivel perceber que as organiza¢des carecem de uma
comunicagdo que esteja em consondncia com as expectativas dos atores envolvidos,
principalmente os atores internos, isto porque cada organizag@o € tinica, com objetivos e
cultura muito proprios.

Para o desenvolvimento da pesquisa, primeiro buscou-se fundamentar os
elementos que fazem parte da comunica¢do organizacional:

. 0 processo de comunicacdo - que é o caminho desde a transmissdo até a

recepgdo de informagdes entre as pessoas;

. os fluxos - que indicam a dire¢cdo que a comunicacdo percorre dentro de uma
organizagio;

. os canais formais e informais - que constituem a comunicagao;

. as barreiras - que impedem a eficacia da comunicagao e;

. as ferramentas - utilizadas com o propo6sito de fazer a comunicacio funcionar.

Foram utilizadas para essa fundamentacdo algumas referéncias bibliograficas
que se afiguraram centrais. Assim, referimos dois importantes manuais que abordam os
processos de comunicagdo nas organizacdes. Efetivamente, o Manual de
Comportamento Organizacional e Gestdo, escrito por M. Pina e Cunha, A. Rego, R.
Campos e Cunha, C. Cabral-Cardoso e P. Neves, que apresenta a comunica¢do como “o
aparelho circulatério da vida organizacional”. Outro Manual que serviu de orientacdo
foi o de Psicossociologia das Organizagdes, escrito por J. Neves, A. Caetano, J.
Carvalho Ferreira, entre outros autores. Alguns autores de referéncia usados no estudo
sao ldalberto Chiavenato e Stephen P. Robbins. Pelo fato da pesquisa ter sido realizada

em uma instituicdo publica no Brasil, Margarida Maria Krohling Kunsch e Gaudéncio



Torquato foram escolhidos por serem autores de grande relevincia nos estudos da
comunicagdo organizacional brasileira.

Os elementos tedricos foram a base para a constru¢dio de uma entrevista
semiestruturada que foi aplicada aos responsdveis pela comunicacio social do IFTM,
totalizando 10 entrevistados, sendo um responsavel de cada Campus e um responsavel
da Reitoria. A andlise de contetido permitiu a interpretacdo dos dados, apds transcri¢do
das entrevistas e categorizacio dos contetidos.

Os dados obtidos com a entrevista possibilitaram a identificacdo de algumas
dificuldades relacionadas aos fluxos, barreiras fisicas e hierdrquicas, rumores e
principalmente a falta de uma cultura de comunicagéo, que impedem uma comunicacgio
interna eficiente. A partir destas dificuldades algumas agdes foram propostas no sentido
da sua resolucdo.

O presente estudo foi organizado em seis partes. Além desta Introducdo que
apresenta e delimita o tema estudado, realiza-se no Capitulo 1 a contextualizagdo do
estudo e a justificagdo da sua pertinéncia, os objetivos, objetivos especificos e a questio
de investigag¢@o que norteia a pesquisa.

No capitulo 2 apresentamos o enquadramento tedrico que aborda os elementos
que fazem parte da comunicagdo organizacional: os processos comunicativos; os fluxos
que conduzem as comunicagles; a comunicacdo interna e sua importancia nas
organizagdes; as redes formal e informal; as barreiras que afetam o processo de
comunicagdo; as ferramentas utilizadas e os desafios da comunicacio interna.

O capitulo 3 descreve a metodologia, o caso a ser estudados, a amostra,
instrumentos e procedimentos utilizados para a coleta de dados e andlise dos resultados,
bem como a apresentacgdo da Instituicdo e do Setor objeto de estudo.

No capitulo 4 apresentamos os dados disponibilizados em quadros e
organizados conforme categorias de andlise, e na sequéncia, a andlise dos resultados.

No Capitulo 5 apresentamos oito propostas de melhorias para a Comunicagdo
Interna no IFTM, que foram construidas pelo pesquisador apds interpretacdo dos

resultados, e por fim apresentam-se as consideragdes finais.



Capitulo I — Contextualizacdo do Estudo



1.1 Pertinéncia do Estudo

A comunicagdo interna estd intrinseca as organizagdes, ou seja, faz parte da
comunicagdo organizacional e assume a funcio de constituir redes de informagdo, de
modo a favorecer relacionamentos e a difundir os objetivos organizacionais. Porém
grande parte das organizacdes apresenta disfun¢do na comunicag@o interna, porque a
complexidade das estruturas organizacionais proporciona que a informagéo tenha que
percorrer um longo caminho até ao receptor final, originando, frequentemente, a
distor¢do da informacdo original (Carvalho 2012, p. 1).

Kunsch (2003) propde que para entender a complexidade do ato comunicativo,
um dos caminhos € estudar alguns elementos relevantes presentes na gestdo do processo
comunicativo das organizacdes, como as barreiras na comunicagdo e os fluxos
comunicativos, por exemplo. Dentro deste contexto e na qualidade de colaboradora da
organizagdo Instituto Federal do Tridngulo Mineiro afigura-se pertinente o interesse e
investigacdo sobre o setor de comunica¢do, de modo a entender os processos
comunicativos que a caracterizam.

Integrando uma fase exploratéria da nossa investigacdo realizamos uma
entrevista a um informante privilegiado na édrea da comunicacdo e no contexto
organizacional que visamos (Quivy & Campenhoudt, 1998), precisamente o
coordenador de comunicacdo do IFTM. Essa entrevista permitiu identificar a drea da
comunicagdo organizacional interna como uma drea sensivel e com diversos desafios,
especialmente no que respeita a discrepancias de «contetido» e de «sentido» entre canais
formais e informais de comunicag@o. Outro fator que sensibiliza a drea apontada nesta
fase de exploragdo diz respeito a falta de uma cultura de comunicagdo. Tornou-se
pertinente, portanto, levantar quais s@o estas dificuldades e desafios que os responsaveis

da 4rea de comunicacio enfrentam na gestdo da comunicacdo interna do IFTM.

1.2 Objeto do Estudo

A comunicagdo interna deve ser inserida em todo o processo de gestdo
estratégica da organizacdo, facto que nem sempre acontece, ou nele estd incluido de
maneira ineficiente. Uma comunicacdo eficiente ndo apenas se preocupa em passar a
informacdes, mas também tem que estabelecer uma relacdo entre organizacdo e

colaboradores, pois estes sdo seres humanos com varias necessidades e dificuldades de
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relacionamento. “Quando a comunicacdo interna € eficiente, os funciondrios sabem as
diretrizes da empresa, pois o objetivo da organizacdo é manté-los informados, e para
que isso se torne real, ¢ necessdrio que o sistema organizacional e de comunicacdo
compartilhem os mesmos objetivos”’(Aradjo, Simanski & Quevedo, 2012, p.59).A
satisfacdo e produtividade dos profissionais com relagdo a organizacio onde trabalham
pode ser desenvolvida através de uma forma mais competente de comunicagdo,
adotando vérios métodos e demonstrando a importancia desses profissionais para a
atingir os objetivos da organizacio.

O objeto de pesquisa busca as dificuldades e desafios na Gestdo da
Comunicacdo Interna numa institui¢do que teve como ponto de partida, além da fase
exploratdria, outros estudos que demonstraram que embora a comunica¢ido ganhe cada
vez mais um papel estratégico nas organiza¢des como ferramenta de gestdo na
construcdo e fortalecimento dos relacionamentos com seus diversos publicos, ainda
assim, a comunicacao € limitada a seu carater administrativo com o objetivo maior de
dar publicidade a acdes institucionais (Medeiros, 2006).

A gestdo da comunicacgdo interna estd diretamente ligada a capacidade de gestio
das dificuldades internas, ao modo de planejar e ao lugar ocupado pela comunicagéo e
seus profissionais nas instituicdes publicas. Os profissionais de comunica¢gdo deparam-
se com dificuldades inerentes estrutura organizacional, além dos valores impregnados
na cultura da institui¢do, principalmente as que possuem fortes tradigdes burocraticas
influenciam e dificultam a promog¢do de uma comunicacio que vise a instituicdo como
um todo. Um diagnéstico dos problemas estruturais e de relacionamento interno permite
identificar dificuldades, ameacas, falhas e oportunidades de comunicacdo (Nogueira,

2013).

1.3 Objetivos Gerais

A gestdo da comunicagdo interna estd diretamente ligada a capacidade de gerir
as dificuldades que os profissionais de comunicagdo encontram no ambiente interno.
Diante disso, definiu-se como objetivo geral “Levantar as dificuldades e desafios
encontrados pelos responsaveis da drea de comunicacdo social do IFTM na gestdo da

comunicagdo interna”



1.3.1 Objetivos Especificos

A partir do objetivo mais abrangente, delimitamos como objetivos especificos:

. Analisar as ferramentas de comunicacdo interna utilizados no IFTM e
verificar os moldes em que sdo utilizadas pelos colaboradores;

. Analisar o fluxo da comunicagdo interna no IFTM, a fim de compreender
como as mensagens fluem dentro da Instituicio;

. Avaliar o grau de comprometimento dos colaboradores com a
comunicagdo interna;

. Identificar as barreiras que dificultam a comunicacio interna do IFTM;

. Apresentar estratégias de acdo para solucionar as dificuldades da

comunicagdo interna do IFTM.

1.4 Questao de Investigacao

Considerando o contexto do estudo e que uma boa comunicagio interna, quando
eficaz, se torna indispensdvel para uma boa gestdo, esta pesquisa procura responder a
seguinte questdo: Quais as dificuldades e desafios encontrados pelos responsdveis da
area de Comunicacdo social do IFTM na gestdo da comunicac@o interna e que propostas

podem ser feitas no sentido de resolvé-las?



Capitulo II - Enquadramento Teérico



Para dar sustentacdo a pesquisa, foram contextualizados os seguintes temas: o
processo de comunicagdo, a comunicacdo organizacional, os fluxos comunicativos
como condutores das comunicac¢des dentro das organizagdes, a comunicagdo interna e
sua importancia nas organizagdes, redes formal e informal de comunicacéo, as barreiras
que afetam o processo de comunicacdo, as ferramentas utilizadas na comunicacio e
desafios da comunicacdo interna. A revisdo de literatura, ou referencial tedrico € a parte
da dissertacdo que “sintetiza e critica a literatura afim ao tema em estudo; apresenta a
génese a evolucdo histérica do problema em foco, contextualiza os respectivos
constructos tedricos e examina a investigacao relacionada” (Correia & Mesquita, 2014,
p-269).

Foram consultados vdirios autores para dar embasamento tedrico a esta
dissertacdo o que contribuiu para a compreensdo do funcionamento da comunicagfo nas

organizagoes.

2.1 O processo de comunicaciao

As organizagdes funcionam a partir dos processos de comunicacdo. Somente é
possivel uma dindmica organizacional quando é assegurada pela organizacdo a conexao
e integracao de todos os seus membros. O funcionamento coeso, integrado e consistente
de qualquer organizacdo s6 acontece com a comunicagdo, por isso ela se torna
indispensavel (Chiavenato, 2005).

A palavra Comunicagdo tem origem no termo latim “communis”, que significa
comum, por esse motivo, a0 comunicar-se se estabelece algo comum com alguém. A
comunicagdo como conceito € um processo de interacdo social através de simbolos e

sistemas de mensagens que produzem como parte da atividade humana'.

! http://queconceito.com.br/comunicacao
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Considera-se, portanto, a comunicagdo como uma atividade que é inerente a
natureza humana. Implica a interacdo e a posicdo comum de mensagens com
significados, através de diversos canais e meios para influir, de alguma maneira, no

comportamento de outros. Complementando:

O processo de comunicacdo pode ser definido de uma forma mais simplificada
como uma atividade humana caracterizada pela transmissdo e recepcdo de
informagdes entre pessoas, ou, ainda, como o0 modo pelo qual se constroem e se
decodificam significados a partir das trocas de informagdes geradas. A acdo de
comunicar pressupde duas ou mais pessoas produzindo entre si um
entendimento reciproco, a partir de trocas simbdlicas e influenciadas pelo
ambiente no qual estdo inseridas. Pode ser definida, desse modo, como um
comportamento intencionalmente produzido que visa a compartilhar uma
determinada finalidade, explicita ou ndo. (Braga & Marques 2008, p.12-13).

A comunicacdo € formada pelos elementos bdsicos, a saber: emissor,
codificador, canal e receptor. O emissor tem a fun¢fo de transmitir a mensagem para o
receptor que serd transportada por um canal. O receptor descodifica a mensagem que foi
enviada pelo emissor transferindo o significado de uma pessoa para outra. Outro
elemento que faz parte deste processo € o ruido, composto por barreiras que distorcem a
clareza da mensagem, e o feedback que verifica o sucesso da transmissdo da mensagem
(Robbins, 2005). Estes elementos que compdem o processo de comunicagdo sio

representados a seguir:

Figura 1: O processo de comunicacio.

EMISSOR RECEPTOR
Mensagem Codificagdo Canal Mensagem Mensagem
aser — da . VY G ¥ recebida L decodificada
enviada ! t
Ruido /'
.
- . . )
& e

Feedback

Fonte: Comportamento Organizacional (Robbins, 2005, p.233).
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O modelo de processo de comunicagdo mais utilizado segundo Chiavenato
(2005) tem origem nos trabalhos dos pesquisadores Shannon e€ Weaver?, os quais
estavam preocupados em descrever um processo de comunicagdo util em qualquer
situacdo. Sendo a comunicacdo um processo que segue um fluxo bem definido, os
problemas entdo seriam consequéncia de desvios ou bloqueios ocorridos nesse fluxo. O
processo, porém, ndo ¢é diferente do apresentado por Robbins, com os mesmos
elementos que sdo essenciais e asseguram a troca de informagdes e constituem todo o
sistema de comunicacdo. Uma explicacdo mais detalhada dos elementos que fazem
parte da comunicacdo € encontrada em Cunha et al. (2007, p. 417-427) e adaptada no
quadro (1).

Quadro 1: Elementos da comunicacio.

Emissor “Pode ser uma pessoa, grupo ou organizacdo que deseja ou
pretende comunicar com um determinado recetor. Nas
organizagoes, os gestores e colaboradores comunicam entre si
e com entidades exteriores quer como emissores quer cOmo
recetores.”

Codificacao “A comunicagdo enceta-se quando o emissor traduz a sua ideia
para um codigo ou linguagem que possa ser compreendida
pelo recetor. [...] Incorpora signos, mas também regras e
convengdes que determinam como e em que contextos estes
signos sdo dados e como podem ser combinados de maneira a
formar mensagens mais complexas”

Mensagem “O resultado da codificacdo é a mensagem seja ela verbal ou
ndo verbal [...] a mensagem pode ser imaginada ou inferida
[...] as mensagens podem ser emitidas e/ou interpretadas
independentemente da vontade, intencdo ou razoes subjacentes
do emissor [...] a mensagem intencionalmente emitida pelo
emissor pode conter algo mais do que o conteiido aparente das
palavras ou gestos [...] a forma como a mensagem ¢é
transmitida pode ser tdo relevante quanto o seu contelido
aparente. ”

Canal “Meio através do qual a mensagem é transmitida permitindo
que o emissor e recetor comuniquem |[...] fax, correio
eletronico, telefone, comunicagdo cara a cara, conferéncia por
computador, videoconferéncia ou Skype, apresentacoes
formais, reunides, poster, jornais, revistas, boletins
informativos, cartas, telegramas, correio de voz. Todas as
mensagens atravessam algum tipo de canal.

Descodificacao “Consiste na traducgdo, pelo recetor/audiéncia, dos aspetos
verbais e ndo verbais da mensagem do emissor [...] E através
dela que o recetor/audiéncia interpreta a mensagem, lhe
atribui um determinado significado”.

2 Claude Shannon & Weaver. The Mathematical Theory of Communication. Urbana, III: University of
Illinois Press, 1948.
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Feedback “Consiste na mensagem de retorno que o recetor envia ao
emissor de origem [...] o feedback ajuda o comunicador a
adaptar as suas mensagens as necessidade e reagcoes do
recetor”

Ruidos e barreiras | “[...] tudo aquilo que interfere na transmissdo e recep¢do das
mensagens, reduzindo a fidelidade destas [...] as suas fontes
sdo numerosas, de que se exemplificam as fracas ligagcoes
telefonicas, os virus nos sistemas de computagdo, o barulho
que rodeia uma conversa ou reunido, os erros de ortografia e
outras deficiéncias da mensagem escrita, as dificuldades da
oralidade, audicdo ou visdo, a distdncia fisica entre emissor e
recetor, as incompreensoes entre comunicadores. ”

Fonte: Adaptado de Cunha et. al (2007, p. 417-427)

7z

O processo de comunicacio é eficaz se a mensagem que o emissor tinha a
inten¢do de transmitir, coincidir com a interpretacdo do recetor. Esta eficicia pode ser
desarranjada porque existem distor¢cdes e ruidos que alteram a mensagem a ser
transmitida, que podem prejudicar todo o processo (Ferreira et al., 2011). Chiavenato,
por sua vez, considera o processo de comunicagdo “sist€mico”, pois cada etapa constitui
um subsistema ou parte integrada de um conjunto onde a influéncia em qualquer
subsistema afeta o funcionamento do sistema todo, O autor também afirma que ““ uma
comunicacgdo eficaz ocorre quando o destinatdrio descodifica a mensagem e agrega-lhe
um significado que se aproxima da informacdo ou ideia que a fonte tentou transmitir”
(Chiavenato, 2005, p. 320).

Para Torquato (2015, p. 54), “uma comunicagdo eficaz ndo é, como a primeira
vista pode parecer um ato em que O emissor e recetor se envolvem numa mensagem,
com resultados claros e consensuais para os dois”. O objetivo da mensagem pode ser
claro para ambos, emissor e recetor, mas eles podem se comportar de maneira diferente;
€ preciso analisar a relevancia, credibilidade, adequacdo, entendimento e sincronia
como caracteristica no estudo da eficicia da comunicacio.

Cunha et al. (2007) utiliza para explicar o processo comunicacional a metafora
da danga. Nao basta que emissor e recetor adotem movimentos semelhantes, é preciso
coordenacio, onde cada bailarino possui seu proprio estilo, mas pode se ajustar ao estilo
dos outros sem prejudicar a integridade da danga.

Portanto, nao basta somente transmitir a mensagem e o destinatdrio descodificar,
existem outras varidveis envolvidas no processo de comunicagdo. Estas varidveis podem
estar relacionadas com atitudes tanto da fonte quanto do recetor. Outra varidvel € o nivel

de conhecimento e capacidade de entendimento do interlocutor, o sistema sociocultural
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de referéncia, escolha de canais adequados e a utilizacdo de elementos determinantes de
sinergia, que além de melhorar o ato comunicativo, possibilitam uma sele¢do mais

apurada de canais gerando melhores respostas e reduzindo custos (Torquato, 2015).

2.2 Comunicacao organizacional

As organizagdes ndo existem sem comunicagio. E exatamente a comunicagio
entre os elementos que faz do seu conjunto uma organizagdo e nio elementos a parte,
isolados e desorganizados. Para Cunha et al. (2007, p. 414), “a comunicagio representa
o "aparelho circulatério da vida organizacional e constitui a chave para a resolucdo de
muitos problemas e para o aproveitamento de muitas oportunidades”.

Segundo Chiavenato (2005, p. 330), “a comunicacdo organizacional constitui o
processo por meio do qual a informagdo se movimenta e é intercambiada entre as
pessoas dentro da organizacdo”. Ela abrange todas as formas de comunicacao utilizadas
pela organizagdo para relacionar-se e interagir com seus publicos (Scroferneker, 2000).

A comunicacdo organizacional acontece no contexto da organizagdo, seja ela
publica ou privada, e compreende a comunicagdo formal que é realizada formalmente
pela organizacdo. Também contempla a comunicacdo ndo oficial, realizada por
conversas informais. Esta comunicacdo no interior das organizacdes se constrdi das
diferentes relacdes que se materializam entre os sujeitos e a prdpria organizagdo e
acontece de diversas formas, ndo somente por meios oficiais estabelecidos pelos
métodos formais. Ela deve ser entendida de modo mais abrangente considerando todas
as dreas da organizacdo, ndo somente como transmissdo de informagdes.

Como objeto de pesquisa, “a comunica¢do organizacional é a disciplina que
estuda como se processa o fendmeno comunicacional dentro das organizagdes no
ambito da sociedade global. Ela analisa o sistema, o funcionamento e o processo de
comunicacgdo entre a organizacio e seus diversos ptblicos” (Kunsch, 2003, p. 149). De
acordo com a andlise da autora, a comunicagdo organizacional, apresenta diferentes
modalidades que permeiam suas atividades: a comunicagdo institucional, a comunicagdo
mercadoldgica, a comunicagfo interna e a comunicagdo administrativa, formando assim
uma comunicacdo integrada. Apesar das diferengas de cada drea, deve haver uma
harmonia neste composto de comunicagdo organizacional, sendo estas formas de

comunicagdo que permitem o relacionamento da organiza¢ido com o publico em geral:

14



e Comunicagdo administrativa —se processa dentro da organizacdo, estd
relacionada com as func¢des administrativas, fluxos e redes;

e Comunicagdo interna —setor planejado com objetivos definidos e utilizacdo de
ferramentas de comunicacdo que viabilizem a interacdo entre organizacdo e
colaboradores; neste caso funciona simultaneamente com circulagdo normal da
comunicagdo que ocorre em todos os setores da organizagdo e que permite seu
pleno funcionamento;

e Comunicagdo mercadoldgica-responsdvel pela producdo comunicativa,
divulgacdo publicitdria dos produtos e servicos de uma empresa, ligada
diretamente ao marketing de negdcios;

¢ Comunicagdo institucional-responsavel pelas relacdes publicas, pela construgdo

da imagem e identidade positiva de uma organizacao.

Figura 2: Comunicacio organizacional integrada

Comunicaciio interna

Comunicagio administrativa
Fluxos
Redes formal ¢ informal
Veiculos

Fonte: Planejamento de Relacées Piiblicas na Comunicacdo Integrada (Kunsh, 2003, p.

151)
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Cabral et al. (2009), resume a Comunicacdo Organizacional Integrada de Kunsh,
como sendo o processo de fomentar conteidos relacionados a empresa, seus
colaboradores e produtos, que envolve uma dindmica conjugada de transmissdo de
informagdes, tanto no nivel administrativo e interno, quanto no nivel externo
proporcionando unicidade de conceitos, o que garante seu gerenciamento racional.

Diante dos conceitos expostos, entende-se que a comunicagdo € um
comportamento que estd implicito a vida da organizacdo e de seus membros, portanto,
“a comunicacdo organizacional é o processo através do qual a informacao € transmitida
na organizagdo e a relacdo entre os individuos que dela fazem parte € estabelecida”
(Ferreira et al., (2011, p. 421). Os diferentes elementos que compdem a comunicacio
fazem a informagdo circular e assim as relacdes sdo criadas e a informacdo vai
circulando na estrutura das organizacdes nos seus trajetos descendentes, ascendentes e

laterais.

2.3. Os fluxos comunicativos como condutores das comunicacoes dentro das
organizacoes

Os fluxos comunicativos também fazem parte da comunica¢io organizacional.
Séo eles que conduzem os diversos tipos de comunica¢des dentro de uma organizacdo
nas mais variadas diregdes.

Torquato (2015) explica que a comunicagdo numa organizagdo é movimentada
em trés fluxos (descendente, ascendente e lateral) e duas direcdes (vertical e horizontal)
simultaneamente, residindo no seu ajustamento o equilibrio do sistema comunicacional.
No fluxo descendente a comunicacio segue a hierarquia, as mensagens saem do topo da
organizagdo e descem até as bases; apresenta problemas que diz respeito a retro
informag@o sobre o desempenho das pessoas e excesso de informagdes gerais a todos.

No entanto percebe-se um crescimento na utilizacdo da comunicagdo
descendente que visa informar sobre a cultura, negécio e estratégia da empresa. Este
fluxo é o mais utilizado pelas organizacdes para transmitir a informagdo para as bases
através de reunides e documentos. As reunides tém a vantagem de permitir um feedback
imediato, pois transmite a informacdo desejada e respondem as questdes dos
empregados prevenindo incompreensdes (Ferreira et al., 2011)

Na comunicagdo ascendente a informagdes saem das bases e referem-se aos

anseios, expectativas e sugestdes e passa por muitas restricdes segundo Torquato
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(2015). Neste trajeto a “informagdo circula no sentido dos empregados, quer
individualmente, quer em grupo, para posi¢cdes superiores, com o objetivo de intervir na
resolucdo de problemas encontrados no seu trabalho, ou na organizacdo no seu
conjunto” (Ferreira et al., 2011, p. 423). A comunicacdo ascendente € concretizada
pelos pedidos de esclarecimentos, queixas, caixas de sugestdes, solicitacdes; mas estd
sujeita as distorcdes pelo fato do subordinado sentir-se inibido ao expor informagdes
que possa incomodar. No entanto, este tipo de comunicag@o concede aos subordinados a
oportunidade de expressar seus sentimentos e dos gestores conhecerem melhor a
realidade organizacional. (Cunha et al., 2007).

Na comunicag@o horizontal as informagdes correm no mesmo nivel permitindo
melhor entrosamento entre os grupos. As trocas de informagdes acontecem no mesmo
nivel hierdrquico e tem como objetivo coordenar as atividades entre estas unidades
(Ferreira et al., 2011). Ocorrem em todas as direcdes da estrutura organizacional nas
mais diversas unidades setoriais, sendo uma tendéncia de organizagdes mais flexiveis
(Kunsch, 2003); a autora ainda destaca a comunicacdo ‘“circular” que se desenvolve
mais em organizagdes informais e favorece a efetividade do trabalho.

Outro fluxo que pode ser destacado, no caso considera-se entdo quatro fluxos se
ndo trés, € o diagonal, que pode ser utilizado quando as pessoas ndo podem comunicar
de modo eficaz através dos outros canais. Um exemplo a ser dado, seria a necessidade
de um diretor financeiro precisar com urgéncia de dados referentes a um cliente e
solicitar diretamente por telefone as informacdes ao especialista do departamento, em
vez de, solicitar formalmente ao diretor desse departamento (Cunha et al., 2007). De
acordo com os autores, tal pedido pode ser formalizado por escrito, ou ndo, € 0s correios
eletrdnicos tem facilitado o desenvolvimento deste fluxo de comunicacio.

Embora os fluxos comunicativos tenham como objetivo conduzir as
comunicagdes dentro das organizagdes, nem sempre eles fluem da maneira desejavel.
Cunha et al. (2007) explica que as organizacdes do mundo moderno sdo caracterizadas
pela divisdo de fungdes em diferentes unidades organizacionais que geram eficiéncia
para a produtividade, mas dificuldades para a comunicagfo entre os departamentos. Tais
dificuldades sdo resultado de quatro caracteristicas encontradas nos departamentos: 1.
eles desempenham funcdes distintas; 2. frequentemente encontram-se separados
principalmente em grandes organizacodes; 3. geralmente os setores de contabilidade e
or¢camento também sdo separados; 4. os empregados sdo separados pela estrutura da

autoridade e obedecem ao chefe do seu departamento.
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Os autores complementam que a comunicagdo que circula nos departamentos
ndo acontece no tempo adequado e que seus membros ndo prestam informagdes a outros
justamente por desconhecerem o que se passa no outro departamento. Assim cada
pessoa preocupa-se apenas com seu setor e ignora as outras unidades organizacionais.

Para que a comunicagfo possa fluir com harmonia, as organizacdes devem levar
em consideracdo todas as caracteristicas apresentadas em todos os fluxos identificados,
ndo se esquecendo da importincia da comunicacio informal, e do papel dos meios de
comunicagdo que vem facilitando cada vez mais o desenvolvimento destes fluxos. Desta
maneira é possivel um alinhamento que permita com que os problemas sejam evitados

ou pelo menos amenizados, melhorando o desempenho organizacional.

2.4 A comunicacio interna e sua importancia nas organizacoes

As organizagdes, sejam elas privadas ou publicas, estdo em constantes mudancas
por causa da globalizacdo e evolugdo tecnoldgica. Para sobreviverem neste contexto, é
necessdrio antes de tudo, que haja uma relagdo de confianca e comprometimento por
parte dos seus colaboradores. Entende-se que o processo da Comunica¢ido Interna
assume a constru¢do das novas relacdes dentro das organizacdes. Ao ter espago para
manifestar-se, o colaborador se sente prestigiado e reconhecido. O resultado é o maior
comprometimento com a organizacdo (Reis, 2013).

Chamamos de comunicagdo interna os processos comunicativos realizados no
interior das organizagdes, cujo propdsito basico € permitir que seus membros cumpram
tarefas estabelecidas (Pinho, 2006). Para Rego (2002, p. 54) “a comunicacdo interna tem
como missdo basica contribuir para o desenvolvimento e manutencdo de um clima
positivo, propicio ao cumprimento das metas estratégicas da organizacdo e ao
crescimento continuado de suas atividades e servigos”.

Na obra de Curvello (2012, p. 22), a comunicagio interna é um “conjunto de
acdes que a organizacdo coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar,
e manter coesdo interna em torno de valores que precisam ser reconhecidos e
compartilhados por todos e que podem contribuir para a boa constru¢do da imagem
publica. ”. Assim, na comunicacio interna encontramos a oportunidade de trocar de
informagdes por meio da comunicacdo, contribuindo para a construgdo do

conhecimento, o qual é expresso nas atitudes das pessoas. E fundamentalmente um
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processo que engloba a comunicacdo administrativa, fluxos, barreiras, veiculos, redes
formais e informais.

A comunicagdo entre os colaboradores envolve a informacdo que seja relevante
para o trabalho, envolve compreender o que as pessoas querem saber usar 0s canais
adequados para a comunicacdo, dar o feedback para que se exerca a criatividade e
reconhecimento do bom trabalho realizado (Bergamini &Coda, 1997). Promove,
portanto, a interacdo social e fomenta a credibilidade, agindo no sentido de manter viva
a identidade de uma organizagdo (Marchiori, 2008, p. 213-214).

Compreende-se, portanto que a comunicagdo interna esta relacionada com a
troca de informagdes e ideias dentro da organizacdo, ajudando seus colaboradores a
desempenharem melhor a suas fungdes, contribuindo para um melhor entendimento da
missdo da organizacdo e identificacdo de problemas existentes. Entender o
funcionamento da comunicacio de uma organizacdo contribui para que
descontentamentos e insatisfa¢des sejam evitados.

Para Kunsch (2003, p.159): “a importincia da comunicagdo interna reside,
sobretudo nas possibilidades que ela oferece de estimulo ao didlogo e a troca de
informagdes entre a gestdo executiva e a base operacional [...] a eficicia das
comunicacdes passa pela valorizacio das pessoas como individuos e cidaddos”. E
relevante também considerar a importancia da comunicagfo interna integrada:

A comunicagdo interna vista como comunicacdo integrada com politicas

globais, estabelecidas, estratégias delineadas e programas de acdo voltados

para todo o pessoal do ambiente interno tenderd a ser mais eficiente e eficaz.

Ou seja, a comunicagdo interna é uma aglo estratégica e integrada de

comunicag@o com o publico interno e para isso dispde de canais e instrumentos

diversos e atua sinergicamente com outras dreas da organizacdo. (Pessoni &

Yizima, 2011, p. 143)

O processo de comunicacdo interna é importante porque quanto melhores
informados os funciondrios estiverem, haverd maior envolvimento com a organizagao.
Tem uma funcdo importante, no sentido de fazer circular as informagdes novas,
promover o debate e a interag¢@o entre os vdrios segmentos da organizacio e, sobretudo,
capacitar os funciondrios para os novos desafios. Comunicar é mais que informar, é
atrair, € envolver. E neste processo, todos os empregados possuem seu valor e atuam de
forma a tornar uma organizacio bem informada ou nao. Neste contexto, entende-se que

uma comunicagdo interna quando bem elaborada, serve de instrumento para que os
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gestores a utilizem como forma de elucidar a politica da organizacdo para os

colaboradores, por meio de um conjunto de acdes planejadas.

2.5 Redes formal e informal de comunicacao

“Algumas comunicacdes fluem através da estrutura formal e informal, outras
descem ou sobem ao longo da hierarquia, enquanto outras se movimentam na direcdo
lateral ou horizontal” (Chiavenato, 2005, p. 330). Assim, para garantir um fluxo de
informag@o saudavel, € crucial que a comunicacdo utilize os canais formais e informais
(Filipe, 2007).

A comunicacido formal segue as interacdes hierdrquicas entre os membros da
organizacdo, tipicamente vertical, limitando-se apenas a comunicacdo de tarefas, através
de diretivas, ordens e relatorios, mantendo certa distincia da chefia com os seus
subordinados (Rego, 1999).

Segundo Robbins (2005) os canais formais sdo aqueles estabelecidos pela
organizagdo e transmitem mensagens que se referem as atividades relacionadas com o
trabalho de seus membros. Ji os canais informais sdo espontineos e surgem como
resposta as escolhas individuais.

Para Kunsch (2003, p. 82) o sistema formal é composto por um conjunto de
canais € meios de comunicagcdo estabelecida de forma consciente e deliberada — é
suplementado, no decorrer de pouco tempo, por uma rede informal de comunicagdes,
igualmente importantes, que se baseia nas relagdes sociais intra-organizativas e ¢ uma
forma mais rdpida de atender as demandas mais urgentes e instaveis. A autora ainda
salienta que as pessoas necessitam de informacdes confidveis e seguras e, muitas vezes
os canais formais ndo proporcionam informacgdes suficientes e claras para satisfazer
suas curiosidades e duvidas, e, por isso, buscam fontes alternativas.

Na comunicagdo informal, a informag¢do move-se em todas as dire¢des, ndo
obedecendo a linhas formais de autoridade. Pode ajudar, uma vez que circula mais
rapidamente, ou criar dificuldades a realizacdo das tarefas, na medida em que pode nio
ser feita de um modo claro e preciso, podendo até mesmo impedir o bom funcionamento
da empresa. A comunica¢do formal pode dar origem a uma comunicacido informal,
exemplo disso é o caso de uma reunido de trabalho, previamente formal, onde os seus
intervenientes através das suas intera¢Oes criem um contexto informal. Por outro lado,

também pode acontecer o reverso, ou seja, um ambiente informal pode dar origem a
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situacdes onde se tenha de comunicar formalmente. Por exemplo, um simples “café”
pode levar a que sejam tratados problemas da empresa (Ribeiro, 2008).

Chiavenato (2005) explica que os canais informais de comunicacdo surgem
espontaneamente entre as pessoas, independente dos canais formalmente autorizados, e
nem sempre seguem a hierarquia da autoridade. As comunicagdes informais coexistem
com as comunicagdes formais, mas podem ultrapassar niveis hierdrquicos ou cortar
cadeias de comando verticais para conectar virtualmente qualquer pessoa da
organizagdo. A criacdo de canais informais de comunicacdo pode proporcionar
condicdes para intercambiar mensagens com mais proximidades entre o emissor e
destinatarios.

Segundo Robbins (2005), o sistema informal € considerado uma importante
fonte de informagdes, conhecida também como “rede de rumores” e possui trés
caracteristicas: ndo € controlada pela direcdo da organizagdo; € considerada para os
colaboradores mais confidvel do que os comunicados formais; e muito utilizada para
servir aos interesses pessoais dos que a integram. Para Torquato (2015, p. 81) “as
comunicagdes informais sdo todas as livres expressdes e manifestacdes dos
trabalhadores, ndo controladas pela administragdo”, sdo caracterizadas pela rede de
boatos que ndo tem uma estrutura definida dando margem a cria¢do de outras redes. No
entanto, os rumores, boatos, criticas, questionamentos e elogios representam estes
canais e sdo considerados importantes em qualquer grupo e organizagao.

Cunha et. al (2007, p. 455) discorre que “ um dos maiores equivocos nas visdes
projetadas sobre a vida organizacional reside na crenga de que o organograma € um
espelho fiel das redes de comunicagdo [...] e que “a realidade € mais complexa e
consubstancia-se, igualmente, em redes informais — as configuragdes nao oficiais”.
Reforga-se a importancia de compreender as caracteristicas das mensagens que circulam
neste trajeto a fim de avaliar seus riscos ou vantagens, uma vez que elas circulam mais
rapidamente do que a formal. Esta rapidez é reforcada pela comunicagio eletronica que
possibilitam as redes informais funcionarem vinte e quatro horas por dia dentro e fora

do trabalho, abrangendo pessoas de todos os niveis hierdrquicos.

2.6. As barreiras que afetam o processo de comunicacio

Outra dimensdo relevante a considerar no processo comunicativo sdo as

barreiras que se colocam a comunicagdo nas organizacdes. Chiavenato (2005, p.326)
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afirma “que em todo processo de comunicagdo existem barreiras que servem como
obstdculos ou resisténcia a comunicagdo entre as pessoas”’. O mesmo autor considera
que estas barreiras sdo varidveis indesejadas que afetam negativamente o processo de
comunicagdo e distingue trés tipos de barreiras, a saber:

e Pessoais: que sdo interferéncias decorridas de limitacdes, emogdes e valores de
cada pessoa podendo distorcer as comunicagdes com outras pessoas;

e Fisicas: que sdo interferéncias ocorridas no ambiente que acontece o processo de
comunicacdo como uma distincia fisica entre as pessoas, canal congestionado,
ruidos no telefone, etc.;

e Semanticas: distor¢des decorrentes dos simbolos por meio dos quais a
comunicagdo € feita como gestos, sinais ou mesmo idiomas podem distorcer o
significado e ter sentido diferente para as pessoas envolvidas.

Ha também fatores organizacionais que podem prejudicar a comunicag@o sdo as
chamadas barreiras organizacionais, interpessoais e individuais e refere-se a
manipulacdo de informagdes pelo emissor de modo a ser vista de maneira favordvel
pelo receptor; a percepgdo seletiva onde tanto o emissor quanto o recetor selecionam o
que ouvem de acordo com suas necessidades; e a sobrecarga de informagdes que ocorre
quando o volume de comunicagdo é muito grande ultrapassando a capacidade de o
destinatario processar as informacdes distorcendo seu conteuido (Chiavenato, 2005).

As barreiras podem causar muitos problemas ndo s internos na organizagao,
mas também externos que impedem uma comunicacio eficaz, causando insatisfacio e
baixa produtividade. De acordo com Cunha et al (2007, p. 427-428), é importante
“categorizar os aspectos” que sdo potenciais obsticulos ja que permitem ‘“compreender
as razdes pelas quais a comunicagdo nas organizacOes estd imbuida de vérios
condicionalismos que podem contrariar os desejos e intengdes dos membros
organizacionais”. Algumas das principais barreiras & comunica¢do mais comumente
expostas segundo os autores sao:

¢ Diferentes quadros de referéncia—"“as diferentes experiéncias, valores,

sentimentos, desejos, motivacdes, receios, ambicdes, valores, expectativas das

pessoas podem gerar diferentes significacdes”

e Percepcao seletiva— “de entre as mensagens recebidas, as pessoas tendem a

desconsiderar a que colidem com as suas perspectivas de vida ou ndo

confirmam aquilo em que acreditam”
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Incompeténcia em escutar — “escutar implica compreender os sentimentos do
interlocutor, mostra interesse genuino em ouvi-lo, ndo mostrar distracdo, ndo
interromper”

Auséncia de confianca — “quando impera a desconfianca, as pessoas retraem-
se na transmissdo de informacdes, as mensagens sdo alvo de “segundas”
interpretagdes, vinga a concepgdo de que a “historia ndo estd bem contada’.
Juizo de valor, estereétipos e preconceitos — “a interpretacdo projetada sobre
a mensagem ¢ influenciada pela avaliagcdo que se faz do emissor”.
Credibilidade da fonte— “a credibilidade refere-se ao grau em que a
informacdo proporcionada é credivel. Depende, em grande medida, da
confianga, cardter, competéncia, cortesia... da fonte”.

Problemas semanticos — “as mesmas palavras tém diferente significados para
diferentes pessoas. ”

Diferencas culturais — “as pessoas de diferentes culturas interpretam
distintamente as palavras e a linguagem ndo verbal”.

Barreiras fisicas — “a distdncia entre as pessoas, os ruidos e os problemas
técnicos erigem obstdculos sérios a comunicagdo’.

Contexto/arranjo espacial — “o modo como os locais de trabalho estdo
organizados, assim como o local onde a mensagem é emitida/recebida, podem
interferir na comunicagdo”.

Impreparacio e outros problemas do comunicador — “o emissor ndo se
prepara ou tem dificuldades de comunicacdo”.

Estilos pessoais de comunicacao—"“alguns estilos pessoais de comunicacdo
dificultam a comunicacdo. Pessoas com diferentes estilos preferenciais também
podem ter dificuldades em se comunicar”

Filtragem — “ocorre frequentemente na comunicacdo ao longo da cadeia
hierdrquica. Consiste na distor¢do (nem sempre deliberada) da informagdo”.
Pressoes do tempo - “as pressoes do tempo provocam descuidos na
comunicagdo, induzem agédes e palavras precipitadas, desviam a atengdo do
feedback, diminuem a disponibilidade para ouvir”.

Sobrecarga de comunicacdo — “quando hd excesso de informagcdo, ndo é
possivel absorver ou responder adequadamente a todas as mensagens

recebidas”
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e Fracas primeiras impressoes— “as primeiras impressoes que os comunicadores
formam mutuamente de cada um deles podem interferir em todas as fases
subsequentes do processo”.

e Género - “homens e mulheres tém diferentes estilos comunicacionais”

e Heterogeneidade da audiéncia — “quanto mais heterogénea é a audiéncia,
mais dificil é comunicar”.

¢ Contexto temporal — “o momento em que uma mensagem é comunicada pode
interferir nos seus efeitos” .

¢ Fornecimento e recebimento de feedback — “sem feedback, os comunicadores
tém dificuldade em se ajustarem e compreenderem mutuamente”

e Emocoes—“os estados emocionais podem afetar o modo como as pessoas
transmitem e recebem informacdo” .

e Caracteristicas do meio/canal — “por ndo comportarem mensagens ndo-
verbais como as entoagdes de voz, as expressdes faciais, os gestos... alguns
meios empobrecem a comunicagdo” .

As barreiras, chamadas também de ruidos, sdo um dos principais fatores que
afetam a eficdcia da comunicacdo. Detectar as causas destes ruidos pode ajudar a
minimizar as consequéncias negativas que eles podem gerar no processo de

comunicacao.

2.7 Ferramentas utilizadas na comunicacio

Os meios pelos quais as mensagens sdo transmitidas no processo de
comunicagdo sdo chamados de canais ou de veiculos. Estes meios sdo as ferramentas
utilizadas para transmitir e receber as informagdes e permite que a comunicacio
aconteca de diferentes maneiras.

Selecionar bem os canais de comunicagdo é crucial para uma comunicacio
eficaz. Deste modo, se faz necessdrio o alinhamento dos objetivos do emissor, 0s
objetivos da mensagem e as caracteristicas do canal e também do receptor. Para Cunha
et al (2007, p. 420) conjugar estes elementos requer obter respostas para cinco
perguntas:

e Os objetivos do emissor sdo congruentes com os atributos da mensagem

pretendida?
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® As mensagens sdo compativeis com as caracteristicas do canal utilizado?
¢ Os objetivos do emissor sdo compativeis com o tipo de canal utilizado?
* As mensagens sdo compativeis com as caracteristicas do receptor?

e O canal é congruente com as caracteristicas do receptor?

Sdo muito variadas as ferramentas que sdo utilizadas na comunicago: contatos
pessoais, reunides, telefone, e-mail, memorandos, cartas, circulares, quadros de avisos,
relatdrios, caixas de sugestdes, publicacdes, videos, filmes institucionais, comerciais
entre outros. Portanto, cabe ao emissor avaliar as questdes e escolher a mais adequada
aos seus objetivos. Dentre as orientacdes propostas por Cunha et al. (2007) para ajudar
nesta escolha t€m-se algumas defini¢es:

Comunicacdes cara a cara: permitem receber e emitir além da mensagem falada, os
gestos, olhares, postura, sendo muito util para informagdes confidenciais e complexas,
feedback, ou quando se tem a intencdo de persuadir o receptor sobre algum assunto.
Telefonemas: permite contato rdpido entre pessoas situadas em espacos geograficos
diferentes preservando a percepcdo do tom da voz, do suspiro, do ritmo, mas ndo do
olhar, gestos e expressdes faciais. Meio apropriado para enviar mensagens simples e
curtas ou feedback que ndo sejam complexos.

Cartas: por ndo comportar expressoes faciais, corporais e gestos exige-se uma precisao
no texto contendo um teor de formalidade maior.

Correio eletronico: possui um nivel de formalidade inferior ao de outros meios que
transmitem mensagens escritas sendo mais apropriada para disseminar informagdo do
que partilhar conhecimento, porém permite enviar um grande volume de mensagens a
um baixo custo para muitos destinatarios sendo possivel gravar as mensagens para que o
destinatdrio possa acedé-las quando necessario.

Videoconferéncia: permite transmitir mensagens com imagens e sons facilitando o
contado das pessoas que estdo em espacos geograficos diferentes permitindo economia
com viagens e tempo.

Além destas ferramentas, outras frequentemente utilizadas na comunicacgio

interna sdo apresentadas no quadro (2):
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Quadro 2: Ferramentas da Comunicacao interna.

Ferramentas utilizadas
na comunicacao interna

Caracteristicas

E-mail

Muito utilizada nas organiza¢des, uma ferramenta
barata que permite a comunicacdo com todos os
colaboradores dentro da organizacdo, de fécil
manuseio e pode ser acessada em casa, do smartphone
ou qualquer outro lugar

Intranet

Rede interna que permite centralizar as informagdes
que seriam divulgadas por outras ferramentas com
acesso restrito via web, aos usudrios cadastrados,
possibilitando recuperar e localizar informac¢des com
muito mais facilidade

Mural

Pode auxiliar muito para deixar lembretes, recados,
metas, devendo ser colocado num lugar de referéncia e

acessivel, com linguagem simples e de fécil
entendimento.

Rede social corporativa | O acesso a estas redes € exclusivamente interno e
favorece uma comunicagdo mais horizontal,

aproximando as diferentes dreas da empresa. Sua
versatilidade possibilita anexar arquivos de midia e
realizar chats.

Jornal, revista ou

newsletter

Em versdo impressa ou virtual, as informagdes e
noticias devem conter assuntos e novidades que
despertam o interesse e geral.

Caixa de sugestoes

Funciona muito bem para os colaboradores que tém
otimas ideias, mas nfo se sentem a vontade para falar
com seu lider ou gestor, principalmente porque as
sugestdes podem ser feitas em anonimato, podendo ser
utilizada por qualquer organizacio

Fonte: Do autor, 2017.

A eficacia de uma ferramenta depende de véarios fatores além da simples escolha.

Cabe ao emissor e receptor analisar o canal que julgar mais adequado de acordo com a

mensagem a ser repassada e recebida. Uma mensagem simples pode ser facilmente

entendida através de um e-mail, porém se um assunto for mais complexo e delicado, o

emissor pode preferir as reunides.

Ressalta-se que houve uma evolugdo na utilizagdo das ferramentas como advento de

novas tecnologias, e as redes sociais vem se tornando uma ferramenta cada vez mais

frequente na comunicagdo das organizacdes. As redes sociais podem ser vistas como

uma ferramenta pratica, vidvel, econOmica e muito abrangente de realizar a

comunicagdo entre os sujeitos internos e externos uma vez que ela proporciona uma

interagdo direta entre colaborador, organizacdo e meio externo.
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Qualquer que seja a ferramenta escolhida, ela possui caracteristicas especificas
que sdo vantajosas em determinados momentos € em outros nao. E fundamental
entender estas caracteristicas para escolher com mais precisdo quais meios utilizar em
determinados momentos do processo de comunicag¢do. Os profissionais da drea de
comunicagdo sdo fundamentais na hora da escolha das ferramentas que serdo mais
adequadas aos objetivos da organizacao.

Tendo em vista que este estudo estd delimitado a comunicagdo interna, nio

vamos considerar os meios de “comunicacio de massa” que sdo jornais, radio, televisdo

veiculos digitais e outros que abrangem a sociedade como um todo.

2.8 Desafios da comunicacio interna

Marchiori (2008, p.4) em seu artigo sobre os desafios da comunicagdo interna
nas organizacoes, salienta que:

A comunicagdo € tratada como uma ferramenta, um instrumento que pode
melhorar o processo de gerenciamento de um determinado empreendimento.
Entendemos que essa €, sim, uma das fungdes da comunicag@o, mas € preciso
avancar, € preciso visualizar a comunicagd0 como um processo, cOmo uma
perspectiva de maior desenvolvimento, como algo que gera conhecimento para
as pessoas, que modifica estruturas e comportamentos. E necessdrio ampliar a
visdo de comunicacio organizacional. As empresas que passarem a entender e
a praticar a comunicacdo nessa perspectiva, certamente, estardo evoluindo
como organizagao.

Seus estudos apontaram que as pessoas percebem a comunicacdo como um
produto na forma de publicacdes e midias, como um processo de transmissdo apenas.
Para a autora, é preciso “olhar a comunicacdo como processo de criagdo de
conhecimento, como estimuladora de didlogo, como uma comunicagdo que ajuda a

construir a realidade organizacional”. Deduziu-se da conclusdo de suas pesquisas que:

A comunicacdo interna baseia-se na administragdo de processos de
comunicagdo que mantenham as pessoas informadas, por meio de redes
formais e informais, mas principalmente mediante os veiculos de comunicagdo
que existem e determinam a forma de comunicagdo, provavelmente com o

objetivo de cumprir as fun¢des organizacionais, administrativas, politicas e
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humanas. [...] percebe-se que a comunicacdo interna tem se embasado muito na
comunicagdo de fatos ocorridos nas organizacdes, o que € imprescindivel, mas,
de certa forma, mantém a perspectiva funcionalista como direcionamento
maior.
Vale ressaltar que a gestdo da comunicagfo interna gera os seguintes resultados
(Marchiori, 2008, p. 13):
e Sobrevivéncia da organizagdo e consequentemente fortalecimento de suas redes
de relacionamento;
e Valorizacdo interna de suas relacdes;
* Ambiente de trabalho humanizado, colaborativo e participativo;
e Estreitamento dos lacos de confianca na gestdo dos negdcios;
¢ Fortalecimento de diferentes liderancas em intimeros niveis, permitindo maior
flexibilidade, criatividade e, consequentemente, inovagio organizacional;
e Comprometimento e respeito como extensdo dos processos de interagao;
e Equilibrio entre as necessidades de informagdo da empresa e expectativas dos
funcionarios;
e Aproximagdo de pessoas, com respeito mutuo; conquista de credibilidade e
legitimidade organizacional interna.

Atualmente os desafios do mundo globalizado ndo param de crescer, vivemos
num ambiente de constantes mudangas e percebemos que as organizacdes estdo cada
vez mais preocupadas com o seu publico interno. Investir na comunicac¢do interna
contribui para o desenvolvimento das relagdes interpessoais afinal uma comunicagéo
quando realizada com sucesso influencia diretamente o comportamento dos
colaboradores que trabalham mais seguros e motivados e isto reflete na imagem da
organizagao.

O desafio da comunicagdo interna € desenvolver as relacdes internas da
organizacdo, € entender o que faz sentido para as pessoas no seu ambiente de trabalho.
Esta interacdo social estimula a credibilidade das relagdes e mantém a identidade da
organizacgdo viva.

A revisdo de literatura foi o aporte para o presente estudo, que abordard os
componentes da comunicagdo, a saber, os quais conduzirdo a pesquisa a fim de se

chegar ao objetivo de levantar as dificuldades e desafios enfrentados pelos responsdveis
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da comunicacdo social do IFTM e assim propor agdes de melhoria para uma

comunicagdo mais eficiente.

Quadro 3: Modelo Teoérico de Analise.

Dimensoes Variaveis Medicao
Objetivos da Comunicacdo | Contetidos Conhecimento
Comunicacao —— ——— Comprometimento | das atribuicdes.
0 . Comunicagdo | Comunicac¢ao NI
rganizacional Rumores Importancia da
Formal Informal .
Ferramentas comunicagio
Fluxos interna
Barreiras/Ruidos | Dificuldade nos
fluxos
Disponibilizag¢do
de ferramentas
Principais
barreiras.
Problema/Desafio:

Objetivos organizacionais propostos/atingidos
Identificacdo de obstaculos

Propostas de melhoria

Incentivar uma cultura de comunicagao

Fonte: Da autora, 2017.
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Capitulo III - Metodologia



No primeiro momento foi realizada uma pesquisa bibliogrifica, para saber o que
se encontra disponivel sobre o problema por meio de estudos realizados. Tendo como
base a afirmacdo de Gil (1996), a pesquisa bibliografica € desenvolvida a partir de
publicacdes relacionadas ao tema de estudo, desde publicagdes avulsas, boletins,
jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, dentre outras, fornecendo ao
investigador, uma visdo abrangente sobre o assunto a ser pesquisado.

Em termos de metodologia, afigurou-se-nos como a mais ajustada a prossecucao
de um estudo de caso ou anélise intensiva. Efetivamente esta metodologia possibilitou a
recolha de material/dados diversificados, em moldes qualitativos, com a vantagem de
permitir uma visdo ou perspectiva histérica sobre a tematica da comunicacdo em
contexto do IFTM.

Segundo Merrian (1998), o estudo de caso se caracteriza como um tipo de
pesquisa cujo objeto é uma unidade que se analisa profundamente, visando ao exame
detalhado de um ambiente, um determinado grupo social, um simples sujeito ou uma
situacdo em particular. Cada vez mais os pesquisadores sociais vém utilizando o estudo
de caso visto servir a pesquisas com diferentes propdsitos, tais como: ‘“explorar
situacdes da vida real cujos limites ndo estdo claramente definidos; descrever a situacdo
do contexto em que estd sendo feita determinada investigacdo; explicar as varidveis
causais de determinado fendmeno em situagdes muito complexas que ndo possibilitam a
utilizacdo de levantamentos experimentos” (Gil, 1999, p.77).

Segundo Chizzotti (1995, p. 102), estudo de caso “é a pesquisa para coleta e
registro de dados de um ou vérios casos, para organizar um relatério ordenado e critico
ou avaliar analiticamente a experiéncia com o objetivo de tomar decisdes ou propor
acdo transformadora. “Permite que os investigadores foquem o “caso” e retenham uma
perspectiva holistica e do mundo real — como no estudo dos ciclos individuais da vida,
comportamento dos pequenos grupos, 0s processos organizacionais e administrativos, a
mudanga de vizinhancga, o desempenho escolar, as relacdes internacionais e a maturacio
das industrias” (Yin, p. 4). A partir do entendimento destas defini¢des que o desenho de
investigacdo foi escolhido por envolver o caso do setor de comunicagdo do IFTM.

A abordagem qualitativa para Marconi e Lakatos (1999; 2007), trata-se de uma
pesquisa que tem como premissa analisar e interpretar aspectos mais profundos,
descrevendo a complexidade do comportamento humano e ainda fornecendo andlises

mais detalhadas sobre as investiga¢des, atitudes e tendéncias de comportamento. Assim,
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a énfase da pesquisa qualitativa é nos processos e nos significados. Para Minayo (2001,

p- 22):

A pesquisa qualitativa responde a questdes muito particulares. Ela se preocupa,
nas ciéncias sociais, com um nivel de realidade que nao pode ser quantificado.
Ou seja, ela trabalha com o universo de significados, motivos, aspiragdes,
crencas, valores e atitudes, o que corresponde a um espaco mais profundo das
relacdes, dos processos e dos fendomenos que nido podem ser reduzidos a

operacionalizacdo de varidveis.

3.1 Local do estudo e caracteristicas da populacao do estudo

A pesquisa foi limitada aos setores de Comunicacdo Social do Instituto Federal
de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Tridngulo Mineiro — IFTM. Participaram da
pesquisa os responsaveis pela drea de comunicagdo social dos nove Campi da
Institui¢do e Reitoria, totalizando uma amostra de 10 pessoas. Justifica-se esta amostra
tendo em vista que o objetivo da pesquisa era o de levantar as dificuldades e desafios
encontrados somente pelos responsdveis da drea. Inqueriu-se sobre o conhecimento que
eles possuem dos processos comunicativos que compdem a comunicagdo; se eles
conhecem claramente as atribui¢des da drea; o quanto consideram importante a
comunicagdo interna; se eles consideram que os colaboradores se comprometem com a
boa comunicagdo ou se tem muito rumor causado pela comunicacdo informal; se
entendem o funcionamento do fluxo comunicativo; quais as ferramentas que eles
disponibilizam para seus colaboradores, se sdo acessiveis e quais as barreiras que

dificultam o funcionamento do setor de comunicacao.

3.2 Instrumentos de coleta dos dados

Na fase exploratéria foi feita uma entrevista informal com o coordenador de
comunicagdo do IFTM, pretendeu-se com este tipo de entrevista segundo Gil (1999)
obter uma visdo geral do problema pesquisado e identificar alguns aspectos da
personalidade do entrevistado. Na fase empirica a ferramenta utilizada foi uma
entrevista semiestruturada com os responsdveis da drea de Comunicagdo do IFTM com

o objetivo de responder a questdo de investigacdo sobre as dificuldades e desafios da
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comunicacdo interna, bem como o conhecimento dos processos comunicativos
utilizando um guido (Apéndice I), formulado a partir das dimensdes propostas.
Fundamenta-se a escolha da entrevista por permitir ao investigador obter dados que
interessam a investigacdo através de um didlogo. Na entrevista semiestruturada existe a
possibilidade de o entrevistado discorrer sobre o tema proposto, onde o pesquisador
segue um conjunto de questdes previamente definidas, porém o contexto se aproxima

muito de uma conversa informal (Boni & Quaresma, 2005).

3.3 Analise e tratamento dos dados

Para analisar os resultados e interpretar os dados recorreu-se a andlise de
conteudo, técnica utilizada para investigacdo de dados qualitativos. (Bardin, 2002, p.
38) designa a andlise de conteddo como “um conjunto de técnicas de andlise das
comunicagdes, que utiliza procedimentos sistemdticos e objetivos de descri¢do do
contetiido das mensagens”. As fases de andlise de contetddo prevista pela mesma autora
estdo organizadas em:

» pré andlise — fase de organizacgdo, leitura, transcri¢do das entrevistas separagdo por
categorias;

sexploracdo do material — escolha das categorias em razdo de caracteristicas comuns,
classificagdo por tema e definicdo das categorias baseadas na fala dos entrevistados;

» tratamento dos resultados: a inferéncia e interpretacio — sendo a inferéncia o
instrumento de inducdo, no caso o roteiro das entrevistas, e a interpretacdo que devera ir

além do conteddo manifestado nos documentos.
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Figura 3: Fases da Analise de Contetdo.

Pré Analise

Analise de
Conteudo

Explorag¢ao do Material

Tratamento dos Resultados:
Inferéncia e Interpretacdo

Fonte: Adaptado de Bardin (2002).

Para Godoy (1995) a andlise de conteido de Bardin consiste em um instrumental
metodolégico que se pode aplicara discursos diversos e a todas as formas de
comunicagdo, seja qual for a natureza do seu suporte. Caberd ao pesquisador ler os
documentos selecionados, adotando, nesta fase, procedimentos de codificacgdo,
classificac@o e categorizagdo e vice-versa, aonde as categorias vao se tornando cada vez

mais claras e apropriadas ao escopo do estudo.

3.4 - Estudo de caso -O Instituto Federal do Triadngulo Mineiro (IFTM)

A Instituicdo objeto do estudo, denominada Instituto Federal de Educacio,
Ciéncia e Tecnologia do Tridngulo Mineiro (IFTM), é uma instituicdo publica de
educacdo superior, bdsica e profissional. Disponibiliza a oferta da educacdo nos
diversos niveis de ensino e modalidade de cursos, permitindo o ingresso do estudante
desde o Ensino Médio até o nivel superior e de Pdés-Graduacdo lato-sensu, como
Mestrado e Doutorado.

O IFTM é composto, atualmente, pelas unidades: Reitoria, Campus Ituiutaba,
Campus Paracatu, Campus Patos de Minas, Campus Patrocinio, Campus Uberaba,

Campus Avancado Parque Tecnoldgico Uberaba, Campus Uberldndia e Uberlandia

Centro, e Campus Avancado Campina Verde. Todos os Campi estdo situados em
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posicdes geograficas diferentes dentro do Estado de Minas Gerais, mais especificamente
na regido do tridngulo mineiro. Localizada em Uberaba, a Reitoria é responsdvel pela
garantia da unidade institucional e pela gestdo de recursos e planejamento, além de estar
a frente de todos os interesses educacionais, econdmicos e culturais da instituicdo; sua
estrutura administrativa € formada pela assessoria de gabinete e possui como 6rgdos de
suporte a tomada de decisdes, as Pr6-Reitorias de Desenvolvimento Institucional, de

Ensino, Extensdo, Pesquisa e P6s-Graduacdo e Administragao.

Figura 4: Municipios de Minas Gerais com Campi do IFTM.
MESORREGIGES DO ESTADO DE MINAS GERAIS E MUNICIPIOS COM CAMPI DO IFTM

@
N4

[ PaTOS DE MINAS(
UBERLANDIA @

ITUIUTABA @ TROCINIO @
EMHNAVERDE @ @

. Triangulo Mineiro, Alto Paranaiba e Noroeste de Minas
Fonte: Portfélio. http://www.iftm.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/

A missdo do Instituto é ofertar educacio profissional e tecnolégica por meio do
ensino, pesquisa e extensdo, promovendo o desenvolvimento na perspectiva de uma
sociedade inclusiva e democratica. Sua visdo € ser uma instituicdo de exceléncia na

educacdo profissional e tecnoldgica, impulsionando o desenvolvimento tecnoldgico,
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cientifico, humanistico, ambiental, social e cultural, alinhado as regionalidades em que

estd inserido. Os valores sdo pautados na ética, no desenvolvimento humano, na

integracdo social, na inovagdo e na qualidade e exceléncia.
O Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Tridngulo Mineiro
tem por finalidade formar e qualificar profissionais no ambito da educagdo
tecnoldgica, nos diferentes niveis e modalidades de ensino, para os diversos
setores da economia, bem como realizar pesquisa aplicada e promover o
desenvolvimento tecnolégico de novos processos, produtos e servicos, em
estreita articulacdo com os setores produtivos e a sociedade, especialmente de
abrangéncia local e regional, oferecendo mecanismos para a educagdo
continuada.’

Por ser uma Institui¢do que oferece ensino publico e gratuito, seus principios sdo
orientados para a qualidade do ensino, buscando contribuir para uma sociedade mais
justa, democrdtica, soliddria, pautada nos principios €ticos e no respeito a diversidade.
Portanto, propde-se a ser uma instituicio de exceléncia na educacdo profissional e
tecnoldgica, oferecendo cursos técnicos, sendo estes um diferencial, com o intuito de

atrair o maior namero de alunos.

3.4.1 - A Coordenaciao de Comunicacao do IFTM

A comunicagio no IFTM* dirigida por meio de uma Diretoria de comunicagdo
Social e Eventos ligados ao gabinete do Reitor. E uma unidade administrativa
subordinada ao Reitor, como 6rgdo de assessoramento e assisténcia direta para o
cumprimento das seguintes finalidades: Planejar, propor, implementar, coordenar e
executar Politicas de Informacdo e Comunicacdo Social e Eventos no IFTM;
Consolidar, ampliar, promover e fortalecer a identidade e imagem institucionais junto
aos publicos interno e externo; Divulgar as acdes de comunicacdo do IFTM, em
articulacdo com os diversos publicos; Planejar, coordenar e executar as cerimdnias e
eventos no ambito do IFTM.

Todo o campus possui Comissdo responsdvel pela drea de comunicagao,

formando assim uma extensido da Diretoria centralizada na reitoria.

3Plano de Desenvolvimento Institucional do IFTM - 2014 A 2018
4 http://www.iftm.edu.br/comunicacao/
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Atendendo a demanda de um mundo cada vez mais tecnoldgico, as acOes de
comunicagdo do IFTM tém procurado cada vez mais se inserir na sociedade, fazendo
uso das redes sociais e do site institucional. Procura tornar mais transparente a missao
do IFTM, os resultados alcangados e a proposta de educagdo profissional e tecnoldgica,
permitindo que a sociedade o conhegca como instituicdo essencial para o
desenvolvimento econdmico, social e cultural em sua drea de abrangéncia.

A comunicacdo no IFTM com a comunidade interna acontece de diversas
formas: e-mails, site oficial da instituicdo/portal eletronico, redes sociais, boletins
eletrdnicos dos Campis. O IFTM tem como missdo ofertar a Educacdo Profissional e
Tecnoldgica por meio do Ensino, Pesquisa e Extensao, promovendo o desenvolvimento
na perspectiva de uma sociedade inclusiva e democrdtica. Assim, tem se esforcado para
estabelecer canais que possibilitem o relacionamento, agil e transparente, da direcdo
com o publico interno e entre os proprios elementos que integram este publico. Para
atingir a comunidade interna, tem sido considerado importante o atendimento
presencial, telefonico e virtual na institui¢o.

A comunicacdo com a comunidade interna se estabelece de diversas formas,
sempre levando em consideracdo os publicos e seus perfis. Para os estudantes, as
informagdes referentes a estes segmentos sdao divulgadas no “Portal do Aluno” e murais
espalhados pelos pontos estratégicos onde hd maior presenca, como préximo a
Coordenacgido de Controle e Registro Académico, Biblioteca, Reprografia, Refeitério e
Coordenagdo de Assisténcia ao Educando. Quanto aos servidores, estes recebem
noticias e informagdes a partir do site institucional, bem como do e-mail e postagens em

“Noticias Internas” ou “Avisos” dentro do ambiente “Virtual IF”.

37



Figura 5: Organograma Comunicacao Social IFTM.
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Fonte: Da autora, 2017
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Capitulo IV - Apresentacao dos dados e analise dos resultados
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Neste capitulo serdo apresentados os dados e a andlise dos resultados obtidos
através das entrevistas.

As entrevistas foram realizadas com dez servidores responsdveis pela
comunicagdo do IFTM, sendo nove servidores representantes um de cada Campus
localizado em diferentes espagos geograficos e um servidor responsavel pela
comunicacdo na Reitoria, onde € situada a Coordenacdo Geral de Comunicacao.

A construcdo da entrevista foi delineada a partir do referencial tedrico com o
objetivo de obter os dados que permitissem levantar as dificuldades e desafios
encontrados pelos responsdveis da drea de Comunicagéo social do IFTM na gestdo da
comunicagdo interna e assim poder propor acdes no sentido de resolver tais
dificuldades. Quanto a realizacdo da entrevista, todos se mostraram disponiveis para
responder. Algumas dificuldades foram encontradas para localizar alguns responsaveis
pela comunicacio dos Campi que também exercem outras funcdes. Como os
entrevistados encontram-se situados em espagos geograficos diferentes, algumas
entrevistas foram realizadas por telemével. O gravador de voz do telemével foi o
dispositivo utilizado para gravagao do dudio.

Apds gravagdes, as entrevistas foram transcritas e depois impressas, deixando-
se margens largas a esquerda e a direita do papel para sintese apds leitura conforme
proposto por (Guerra, 2016) na primeira organizacdo para andlise de conteido. O
material escrito foi agrupado segundo categorias pré-estabelecidas no processo de
andlise dos dados. Trechos dos discursos dos entrevistados foram utilizados a fim de
contextualizar o contetido das transcri¢oes.

Os responsaveis pela comunicacdo de acordo com a execugdo das entrevistas
foram denominados da seguinte maneira conforme quadro (4).

Quadro 4: Denominacao e local de atuacao dos entrevistados.

Denominacio Local de atuacao
El Campus 1
E2 Campus 2
E3 Campus 3
E4 Campus 4
ES5 Campus 5
E6 Campus 6
E7 Campus 7
ES8 Campus 8
E9 Campus 9
E10 Reitoria

Fonte: Da autora, 2017.
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4.1 Perfil dos entrevistados

Este topico visa apresentar o perfil dos entrevistados segundo sexo, idade,

escolaridade, tempo de trabalho no IFTM e tempo como responsdvel pela comunicacio

social da unidade em que atua e esta representado no quadro (5).

Quadro 5: Perfil dos entrevistados Sexo, Idade, Escolaridade, Tempo na

Instituicao e Tempo setor de Comunicacio.

Entrevistado Sexo Idade Escolaridade | Tempona | Tempo no
Instituicao setor

Comunic.

E1l Feminino |35 a 44 | Mestrado De 7 a 10| De 7 a 10
anos anos anos

E2 Feminino | 35 a 44 | Especializagdo | Menos de 1 | Menos de 1
anos ano ano

E3 Masculino | 45 a 50 | Mestrado De 1 a 3|{De 1 a 3
anos anos anos

E4 Feminino |25 0 34 | Graduagio De 1 a 3|{De 1 a 3
anos anos anos

ES Masculino | 25 a 34 | Especializagdo |De 4 a 6|(De 1 a 3
anos anos anos

Eé6 Feminino |35 a 44 | Especializagdo |De 7 a 10| De 7 a 10
anos anos anos

E7 Masculino | 18 a 24 | Ensinomédio |De 1 a 3| Menos de 1
anos anos ano

E8 Masculino | 45 a 50 | Especializagdo |De 1 a 3|De 1 a 3
anos anos anos

E9 Masculino | 18 a 24 | Graduacdo De 4 a 6| Menos de 1
anos anos ano

E10 Feminino | Entre 45 | Mestrado De 7 a 10| De 4 a 6
a 50 anos anos anos

Fonte: Da autora, 2017.

Quanto ao perfil dos dez entrevistados relacionados no Quadro 6, cinco sdo do
sexo feminino e cinco do sexo masculino, caracterizando uma igualdade na distribuicio
das funcdes da comunicagdo. As idades dos respondentes sdo variadas a partir dos
dezoito anos ndo ultrapassando os cinquenta anos. Somente um dos entrevistados ndo
possui curso de graduagdo, sendo que os restantes possuem especializacdo e mestrado.

Do total da amostra, trés entrevistados possuem mais de sete anos de Instituicdo, e
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maior experiéncia no setor de comunicacdo. Os demais possuem pouco tempo de

Institui¢do por estarem localizados nos Campi mais novos.

4.2 - Conhecimentos das atribui¢cées da Coordenaciao de Comunicacio do
IFTM
Dentre as categorias de andlise abordadas de acordo com o referencial tedrico,

considerando a comunicagdo formal, foi questionado aos entrevistados sobre o
conhecimento das atribui¢cdes da coordenacdo de comunicacdo do IFTM e quais sdo
elas, conforme demonstrado no quadro abaixo:

Quadro 6: Vocé tem conhecimento de todas as atribuicées da coordenacao de

comunicacio do IFTM? Quais sio elas?

Entrevistado Verbalizacao

El “[todas ela é meio complexo de falar até porque a gente comecou a
elaborar um regulamento e esse regulamento ndo estd ainda
disponivel e sdo vdrias as atribui¢bes da coordenacdo”...] a
comunicagdo a reitoria é responsdvel pela elaboracdo do plano
anual de comunicagdo, eles acompanham e planejam as politicas de
comunicagdo do IF e dos Campi também [...] relacionamento com a
imprensa [...] relagcoes piiblicas [...]"”

E2 “Ndo, eu ndo tenho conhecimento, nunca foram repassadas para mim
estas atribui¢des e entdo ndo sei dizer quais sdo elas”

E3 “Ndo, ndo tenho conhecimento de todas as atribuigcoes”

E4 “De todos eu acho que ndo consigo elencar, mas o que eu consigo me

lembrar é uma questdo de orientar os Campi em relacdo ao material
grdfico, com relacdo a divulgacdo, relacoes publicas e publicidade,
sobre comunicagdo interna, orientar com relacdo a logo marca
institucional [.] acho que é mais isso assim que eu me lembro”

E5 “De todas ndo tenho ndo [.] seria trabalhar na divulgacdo dos
editais, dos eventos, promoverem a parte de relacdes piiblicas do
Instituto, de maneira geral. ”

E6 “Da coordenagcdo em si ndo tenho todas ndo porque aqui no Campus
ndo tem essa funcdo de coordenacdo, entdo como ela fica na reitoria
algumas coisas mudam e a gente demora um pouquinho para ter

conhecimento”

E7 “De todas as atribuicdes ndo, eu reconheco que a principal fungdo é
efetuar a comunicagdo tanto de maneira interna e externa. ”

ES8 “FEu tenho, eu tenho de manter os servidores e a comunidade
informados do que ocorre no IFTM”.

E9 “Ndo tenho. Algumas atribuicées, ndo todas, cuidar da parte de
reportagens, cobertura de eventos, as midias sociais dos Campi.”

E10 “Sim [.] eu ajudei a elaborar as atribuicées de cada comissdo dos

Campi e da Diretoria de comunicagdo, do cerimonial e eventos e da
comunicagdo social [...] o regimento onde vdo constar todas essas
atribuicoes do setor”

Fonte: Da autora, 2017.
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O contetido das entrevistas revela um conhecimento difuso, vago e pouco
concreto acerca das atribuicdes da coordenacdo de comunicacdo do IFTM por parte
destes servidores responsdveis pela comunica¢do ao nivel de todos os campi.
Efetivamente, apenas o entrevistado 10 afirma ter conhecimento e ter participado na
elaboracdo das atribuicdes de cada comissdo dos Campi e da Diretoria de comunicagdo,
do cerimonial e eventos e da comunicacdo social e também do regulamento onde
constarfo as atribui¢des do setor.

O conjunto das afirmacdes revela um alheamento destes servidores
relativamente a diretivas concretas e a procedimentos, tanto formais como informais.
Efetivamente, as no¢des de objetivos, procedimentos e resultados esperados em termos
de comunicagdo organizacional sdo um pouco difusas. Este alheamento ndo nos parece
uma falta de zelo, mas uma postura de aguardar comunicacio no sentido descendente,
ndo optando por questionamentos de fundo eventualmente gerador de tensdo ou
conflito.

Podemos concluir também algum desinvestimento em termos centrais na
formacdo e sensibilizacdo dos colaboradores dos diversos campi para a importancia da
comunicagdo interna - regras e procedimentos — no sentido do alcance de objetivos
partilhados ao nivel do IFTM.

Se os colaboradores t€m estas nocdes vagas sobre a comunicagdo no IFTM,
serdo conduzidas a um afastamento da exposi¢do publica formal e informal de
conteido/informacdo, dado que ndo sabem como funcionam os processos € que usos
tem a informac@o veiculada. Uma forma de controle dos colaboradores sobre o processo
comunicacional na organizacdo, e conteudos veiculados, serd a opg¢do por contatos
diretos e pessoalizados via e-mail, e o deixar cair outras ferramentas disponiveis,
eventualmente «menos seguras».

Os dados revelam também a urgéncia da constru¢do de um regulamento
partilhado, que oriente as boas praticas em termos de comunicacdo. Entretanto, este
regulamento ja se encontra disponibilizado no Site da Institui¢do da Resolugdo 11/2017
que versa sobre o Regulamento da Diretoria de Comunica¢do Social e Eventos do
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Tridngulo Mineiro. O
regulamento trata além das competéncias da Dire¢cdo de Comunicagdo, das atribui¢des
da Coordenacdo Geral de Comunicacdo localizada na Reitoria e das atribuicdes das

Comissdes de Comunicagdo Social de cada Campus:
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Art. 4° - A Coordenacdo de Comunicagdo Social € uma unidade administrativa

subordinada a direcdo de Comunicag¢do Social e Eventos, responsdvel por

planejar, coordenar, supervisionar, orientar e executar as atividades

relacionadas a esta drea no IFTM.

Art. 5° - Compete a Coordenacdo de Comunicacdo Social:

I. Coordenar a divulgagdo de atividades, eventos e campanhas realizados pelo

IFTM;

II. Acompanhar os processos de produgdo e veiculagdo de noticias do IFTM,

em meios impressos e eletrdnicos, nos ambitos interno e externo;

III. Estabelecer boas relagdes com a imprensa, apoiar e orientar as comissdes

de Comunicacdo Social de cada campus quanto a esta atividade;

IV. Elaborar termos de referéncia para a contratac@o de servigos de publicidade

e propaganda, de acordo com as legislacdes vigentes;

V. Acompanhar a produgéo de videos institucionais;

VI. Acompanhar a publica¢@o, na imprensa, de anincios e editais, referentes ao

IFTM;

VII. Coordenar a realizaco de clipping (arquivo de noticias) anual;

VIII. Coordenar a revisdo e adequagdo dos textos recebidos das pro-reitorias,

diretorias, coordenacdes gerais, comissdes e outros setores as normas técnicas

da escrita comunicacional, bem como realizar a padronizacdo dos elementos

estéticos e textuais do Portal do IFTM;

IX. Coordenar os processos de criagdo, producdo, edi¢do e veiculagdo de

periddicos, flyers, cartazes, folders, manuais, anais, entre outros, além de

divulgé-los nos meios eletronicos e impresso;

X. Acompanhar a atualizacio do Portal - IFTM e sites dos campi;

XI. Colaborar na padronizacdo da linguagem dos setores de atendimento

telefonico do IFTM;

XII. Acompanhar o agendamento e realizacdo de entrevistas junto aos veiculos

de comunicag@o;

XIII. Desempenhar demais atividades correlatas.

Cada Campus possui uma Comissdo de Comunicag@o Social que € uma extensao

da Coordenacdo Geral centralizada na Reitoria, e as respectivas atribuicdes das

comissoes estdo no Regulamento conforme artigos descritos abaixo:
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Art. 8° - As Comissdes de Comunicagdo Social de cada campus sao
subordinadas & Direcdo Geraldo campus e responsavel por planejar, coordenar,
supervisionar, orientar e executar as atividades relacionadas a esta 4rea no
IFTM.

Art. 9° - As Comissdes de Comunicag@o Social de cada campus sdo compostas
pelos seus representantes e, na auséncia ou impedimento legal destes, por seus
substitutos.

Pardgrafo tnico - As Comissdes de Comunicagdo Social de cada campus
planejardo e executardo atividades, acdes e estratégias dos campi, em
consonancia com as diretrizes emanadas pela Diretoria de Comunicacdo Social
e Eventos - IFTM.

Art. 10° - Compete as Comissdes de Comunicagédo Social de cada campus:

I. Submeter a direcio geral do campus, para prévia aprovacdo, projetos,
programas, eventos, atividades, e seus respectivos or¢amentos;

II. Dar ciéncia a Diretoria de Comunicacdo Social e Eventos sobre projetos,
programas, eventos efetividades jd aprovadas pela direcdo geral do campus.

III. Submeter a Diretoria de Comunica¢do Social e Eventos, para prévia
aprovacdo, quaisquer materiais de divulgacdo de atividades, eventos e
campanhas elaborados pelo campus;

IV. Elaborar termos de referéncia para a contratac@o de servigos de publicidade
e propaganda, de acordo com as legislacdes vigentes;

V. Produzir e veicular noticias do campus, em meios impressos e eletronicos,
nos Aambitos interno externo, mediante aprovacdo da Assessoria de
Comunicacdo Social e da dire¢@o geral do campus;

VI. Estabelecer boas relacdes com a imprensa;

VII. Dar ciéncia a Dire¢do de Comunicacido Social e Eventos sobre quaisquer
entrevistas ou reportagens solicitadas por veiculos de comunicacio,
preferencialmente antes da realizagcdo das mesmas;

VIII. Representar o setor de Comunicagdo Social do campus, em
compromissos oficiais, mediante designacio do diretor geral do campus;

VIX. Acompanhar a producdo de videos institucionais;

X. Realizar clipping (arquivo de noticias) anual;

XI. Colaborar com estudos sobre comunicagio organizacional promovidos pela

Diretoria de Comunicag@o Social e Eventos;
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XII. Revisar e adequar os textos recebidos das diretorias, coordenacdes gerais,

comissdes e outros setores as normas técnicas da escrita comunicacional, bem

como realizar a padronizacdo dos elementos estéticos e textuais do Portal do

IFTM;

XIII. Manter o site do campus atualizado;

XIV. Zelar para que sejam seguidos todos os dispositivos, normativas e

orientacdes da Secretaria de Comunicagdo Social da Presidéncia da Reptiblica

(SECOM-PR) que digam respeito as atividades de Comunicacdo da Rede

Federal;

XV. Zelar pela correta utilizacdo da marca IFTM, nos ambitos interno e

externo, bem como seu uso em materiais elaborados por terceiros.

XVI. Colaborar na padronizacdo da linguagem dos setores de atendimento

telefonico do IFTM;

XVIIL. Seguir as diretrizes de Comunica¢do Social por meio da adocido de

manuais, cartilhas e afins estabelecidos em conjunto com a Diretoria de

Comunicagéo Social e Eventos;

XVIIL. Atender as convocagdes da Diretoria de Comunicacio Social e Eventos

para a realizagdo de atividades relativas a drea de Comunicacdo Social;

XIX. Montar o Plano Anual de Comunicagdo Social no campus em

consonancia com as diretrizes estabelecidas pela Diretoria de Comunicagdo

Social;

XX. Desempenhar demais atividades correlatas

Considerando que a Coordenagdo geral de Comunicagdo do IFTM fica

localizada na Reitoria e que cada Campus possui apenas comissdes formadas para gerir
a comunicacdo dos Campi, questionou-se aos entrevistados sobre o suporte que a

Coordenagdo Geral presta aos Campi. As informagdes sdo apresentadas no quadro (7).
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Quadro 7: A coordenacao geral de comunica¢io do IFTM da o suporte adequado

para os representantes de comunicacao dos Campi?

Entrevistado Verbalizacao
El “Sim, dd suporte sim. Quando eu preciso deles para tudo eles sempre
me auxiliam”
E2 “Eu acho que ela dd suporte em algumas dreas [...] apesar de que eu
sinto falta de uma identidade do Campus”
E3 “Olha, ultimamente isto melhorou bastante, com a chegada de novos

funciondrios tanto da comunicacdo como das relacdes publicas,
entdo isso melhorou bastante porque até entdo ndo tinha muita
comunicagdo com essas comissoes com o setor de comunicagdo da

Reitoria. ”

E4 “Entdo, sempre que eu precisei de alguma coisa da coordenacdo, a
gente foi atendida sim com satisfacdo. ”

ES “FEu julgo que sim, a gente tem um suporte bom, ndo é o ideal por

conta de distdancia, por conta também das especificidades de cada
Campus, mas sempre que a gente precisa a gente recebe ajuda. ”

E6 “Com certeza eles ndo conseguem ainda porque a demanda é muito
grande, a estrutura do instituto em termos de comunicacdo ela é
muito pequena entdo a demanda que chega para a gente ndo dd
tempo de eles darem o suporte, o fluxo ndo permite isso, teriamos de
ter (comparado a outros institutos) muitas outras pessoas para
agregar na equipe [...] tem muita coisa para ser melhorada”

E7 “Sim. Para vdrias demandas que a gente teve ao longo do nosso
trabalho a gente teve o suporte da coordenacdo [...] eu considero
que o suporte ¢é feito de maneira bem eficiente. ”

ES8 “Da maneira como eu encaro eu diria que sim porque o Campus ele
ainda é novo [...] muita coisa ainda a ser melhorada é verdade,

E9 “Olha, na maioria das vezes que a gente solicita o atendimento deles
eles ddo suporte”

E10 “Eu ndo sei o que vocé considera como adequado, porque no caso,

eu ndo sei se vocé tem conhecimento, a coordenacdo geral e
diretoria de comunicacdo ficam localizadas na reitoria, os Campi
ficam nas outras cidades [...]. Entdo, o nosso suporte é dado da
seguinte forma: orientagdo via e-mail, via telefone, sempre que
possivel tentamos realizar reunides via web, para poder estd
conversando e dialogando sempre que hd de duvida dentro das
comissoes. ”

Fonte: Da autora, 2017.

Todos os entrevistados afirmam ter um apoio ou suporte presente e adequado
por parte da coordenacdo geral de comunicagdo do IFTM. Ou seja, as comissdes sdo
apoiadas prontamente na resolucéo do conjunto de questdes e problemas que se colocam
quotidianamente. A excec¢do de um, os entrevistados afirmam um apoio eficiente e um

fluxo de comunicagdo permanente. O entrevistado 6 afirma que os problemas sdo
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muitos e as pessoas alocadas a sua resolucdo poucas. A questdo da distdncia também é
mencionada bem como a escassez de fluxos de informagao. A ideia com que ficamos € a
de que as afirmag¢des ndo sdo contraditdrias, ou seja, existe comunicacio, existe apoio,
mas dirigido a resolucdo de questdes pontuais nos campi, existindo muito cuidado nos
temas e problemas apresentados e comunicados superiormente em termos do IFTM. Por
questdes que se prendem com a afirmacdo da capacidade de resolugdo dos problemas
concretos em cada campi pelas respectivas comissdes, existe uma gestdo dos problemas
colocados superiormente, e de preferéncia tratados de forma individualizada e por meio
de contatos pessoais.

Outro questionamento foi a respeito da frequéncia de reunides com a
Coordenacgdo Geral do IFTM para saber como funciona este relacionamento dos Campi

que ficam situados em outros espacos geogrificos, e que estdo verbalizados no quadro

(8).

Quadro 8: Existem reunides frequentes com a Coordenacio Geral de

comunicacio?
Entrevistado Verbalizacao
El “Entdo, reunido frequente a gente ndo tem, é mais conversa por

telefone ou por e-mail [...] todas as nossas questoes elas geralmente
ndo sdo resolvidas por reunides, mas por este contato digamos
informal. ”

E2 “Ndo, ndo existe, desde que cheguei aqui, ainda ndo fez um ano, a
gente fez uma reunido geral. Foi uma videoconferéncia inclusive com
o pessoal dos Campi, mas foi s6 uma reunido para fazer um
levantamento de uma problemdtica que depois acabou ndo tendo um
retorno [...] acho que seria bom ter mais reunides justamente para ter
esta orientacdo né da comunicacdo geral do Campus que a gente fica
que cada um fazendo uma coisa diferente e acaba ndo tendo muita
unidade. ”

E3 “Tivemos uma reunido por video conferencia, até hoje de um ano e
meio de comissdo aproximadamente tivemos uma reunido. Faria
diferenca se houvesse mais reunioes [...] essas reunides sdo muito
importantes e reunides presenciais sdo mais efetivas que as por video
conferéncia. ”

E4 “Tem acho pelo menos uma vez por ano a gente faz uma reunido, eu
acho que deveria ter mais reunides e o periodo de espaco ser menos
entre essas reunioes. ”

»

E5 “Ndo, reunides ndao. Mais reunioes melhorariam com certeza.
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Entrevistado Verbalizacio

E6 “Também ndo, talvez até por questdo de tempo |[...] que eu me lembro
de duas reunides com a coordenac¢do apenas, uma foi presencial em
Uberaba e outra por videoconferéncia que eles fizeram com todos os
Campi, mas so essas duas que eu me lembre em cinco anos. A reunido
é boa para trocar ideias, ver o que estd acontecendo, das vezes um
problema que a gente tem aqui o outro também tem entdo contribui,
seria importante ter um contato maior, mais frequente. ”

E7 “Sim sdo frequentes, eu me recordo que semestre passado houve duas
se eu ndo me engano. Presenciais ndo, foram a distdncia as duas.”
E8 “Ndo, as reunioes sdo raras exatamente porque do modo, no formato,

ou como o Campus estd hoje, estas reunides nem SAo necessdrias,
entdo por enquanto ndo tem havido a demanda de reunides da
comissdo de comunicacdo. ”

E9 “Ndo frequentemente, que eu me lembre foram poucas reunioes”

E10 “Esse é nosso sonho se a gente pudesse fazer mensal. Seria bom para
poder agilizar o processo de comunicacdo interna, principalmente
porque é um dos grandes problemas que a gente tem dentro da
instituicdo”

Fonte: Da autora, 2017.

Os entrevistados disseram ndo haver reunides frequentes com a Coordenagdo
Geral de Comunicacdo e consideram que reunides presenciais sdo importantes para ter
uma orientagdo melhor dos processos. Segundo Chiavenato (2005), as reunides
constituem ferramentas indispensdveis na comunicagdo organizacional onde as pessoas
se encontram para discutir assuntos, resolver problemas e tomar decisdes. Representam
um intercambio de ideias entre as pessoas e ajuda a esclarecer dividas e alinhar os
planejamentos da equipe.

As reunides presenciais sdo mais efetivas que as realizadas por video
conferéncia para o entrevistado4. A videoconferéncia permite aos colaboradores de uma
organizagdo a realizacdo de reunides entre as pessoas que estejam situadas em lugares
diferentes, que € o caso dos Campus do IFTM. “A tecnologia da videoconferéncia, na
realidade, permite que as pessoas conduzam reunides interativas sem a necessidade de
estarem todas no mesmo espago fisico” (Robbins, 2005, p. 241); considera-se uma
opc¢do adequada para economia de recursos que seriam gastos para deslocamento de

pessoal.
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4.3 — Importancia da Comunicacao Interna e grau de comprometimento dos
colaboradores com a Comunicacao Interna

Esta categoria de andlise teve como finalidade questionar sobre a importancia da

comunicagdo interna e avaliar se existe comprometimento dos colaboradores com a

comunicacao interna e s@o apresentados no quadro (9) e (10).

Quadro 9: O que vocé considera importante para uma boa comunicac¢ao interna?

Entrevistado

Verbalizacao

El

“hoje a comunicacdo interna vocé pode ver tem ela tem um papel mais
amplo, além de vocé levar as informacdes para os servidores vocé recebe
deles também [...] pra ter uma efetiva comunicacdo externa a gente precisa
de ter também uma boa comunicacdo interna, que os nossos servidores
eles precisam ser educados pra passar a real imagem da instituicdo e
também é pela comunicacdo interna que a identidade, vocé comeca a
estabelecer a identidade do instituto para depois passar pela questdo da
imagem.”

E2

“FEu acho que principalmente a disponibilidade dos servidores assim,
disponibilidade no sentido de estarem abertos a comunica¢do”

E3

“Vdrias coisas, mas o principal é vocé receber a noticia na hora que ela
acontece de maneira rdpida, de maneira sucinta”

E4

“Entdo, acho que com relacdo a comunicacdo interna eu acho que vai
mais da disponibilidade dos servidores, do entendimento e conscientizacdo
de cada um saber que é importante passa essa informagcdo de maneira
correta, para as pessoas corretas também para que essa informagdo possa
ter mais eficiéncia e eficdcia. ”

E5

“A interna, eu penso que a gente precisa no dmbito do IFTM, melhorar
bastante, eu acho que os canais que a gente tem o e-mail e até as redes
sociais que gente usa externamente a gente sabe que nem sempre sdo
satisfatorios. ”

E6

“Aqui a gente tem um problema no geral do Instituto de uma informacdo
ficar concentrada apenas nos diretores e acaba criando a informagcdo que
é a brincadeira do” telefone sem fio” que a gente brinca que a pessoa
comega a distorcer no geral, entdo acho que a comunicacdo tinha que ser
mais abrangente, ndo ficar so entre a diretoria e coordenagdes e diretores
de drea, mas passar de forma mais clara para todo mundo”

E7

“O mais importante é a transparéncia e a informacdo precisa ser
construida de uma maneira que todo mundo entenda, que ndo gere
duvidas, ambiguidades ou alguma distor¢do no entendimento. ”

E8

“E a prontiddo, no sentido de que aquele ou aqueles que forem os
responsdveis pela comunicacdo interna, realizarem o trabalho de modo
mais rdpido possivel. [...] Uma competéncia linguistica mesmo por parte
do responsdvel ou responsdveis por divulgarem, por lidarem com esta
comunicagdo interna”
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Entrevistado

Verbalizacao

E9 “Precisa ver os recursos que a gente dispde né, no caso a internet, revisar
também a pdgina do Instituto muito pouco utilizada tanto pela comunidade
interna quanto comunidade externa.”

E10 “[...] o fluxo da tramitacdo da informacdo deveria ser mais continuo [...]

entdo eu acho que o mais importante seria delinear esse fluxo da
informacdo, saber de onde ela surge aonde ela tem que chegar e de que
forma ela vai chegar |[...] nesse fluxo estd tendo uma interrupcdo e sempre
a informagdo ndo chega onde ela deveria chegar, ela tem sempre um

desvio”

Fonte: Da autora, 2017.

Quanto a importancia da Comunicagdo Interna os entrevistados manifestam
olhares diferentes, considerando importantes vdarios aspectos como: a identidade da
Institui¢do; a disponibilidade dos servidores; os fluxos; e os canais disponiveis.

Para o entrevistado 1 a comunicacio interna é vista como uma ferramenta de
organizagdo e transmissdo de uma boa imagem para o exterior, € nota-se a preocupacio
de trabalhar esta imagem. Talvez os moldes em que os assuntos de comunicacio sdo
tratados espelhem este comprometimento dos colaboradores deste Campus, o que se
traduz no grande cuidado que se tém com a imagem transmitida para o exterior. Os
entrevistados 2, 3, 4 e 8 consideram que a disponibilidade dos colaboradores seja crucial
para uma comunicag¢do interna eficiente, possibilitando uma maior rapidez no processo
de comunicagdo. Os canais sdo considerados insatisfatorios para os entrevistados 5 e 9.
Existe uma necessidade de trabalhar melhor a utilizacdo destes canais disponiveis pela
Institui¢do para que a comunicacdo interna se torne mais “participativa”. A clareza e
transparéncia sdo importantes na comunicagdo interna para os entrevistados 6 e 7; nota-
se uma concentracdo de informagdes por parte de diretores o que gera muitas vezes o
conhecido “telefone sem fio” gerando distor¢des nas informagdes.

O décimo entrevistado considera importante para uma boa comunica¢do interna
um fluxo comunicacional continuo, sem interrup¢des. Ressalta- se que € um
‘equivoco’acreditar que o organograma represente o0s fluxos comunicacionais
essenciais; a realidade se resume nas configuragdes ndo oficiais e as mensagens que
circulam neste trajeto indicam caracteristicas que valem ser compreendidas a fim de
verificar suas vantagens e riscos (Cunha et. al, 2007).

Os vdérios aspectos citados pelos entrevistados de uma forma geral se

complementam e ndo devem ser trabalhados de maneira isolada. Falta um delineamento
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das vdrias caracteristicas consideradas importantes para o desenvolvimento de uma

comunicagdo interna mais integrada.

Quadro 10: Os colaboradores dos Campi sdo comprometidos com a comunicacio

interna? De que maneira?

Entrevistado Verbalizacio

El “Comprometidos com a comunicacdo interna é até complicado porque
a gente ndo tem uma politica e também ndo tem uma cultura de
comunicagdo interna [...] as vezes eles ndo chegam e falam quais sdo
os problemas de comunicacdo, so falam assim que a gente tem um
problema, mas ndo chega e ndo dd nemhuma sugestdo, ndo fala
nenhuma coisa, entdo é muito dificil o pessoal daqui ajudar nesta
questdo da comunicagdo interna”

E2 “Ndo sdo muito comprometidos com a comunica¢cdo interna ndo. Eu
tenho bastante dificuldade principalmente do que estd acontecendo no
Campus, eles se esquecem de passar a informagdo para comunicagdo
e ndo so comunicagdo interna, comunicagdo externa também. ”

E3 “Nosso Campus é pequeno entdo nos ndo temos nenhum problema
com comunicagdo interna mesmo porque a gente tem os e-mails
formais, tem o chat para se comunicar, como somos um Campus
pequeno ds vezes dd tempo de a gente visitar o colega pessoalmente,
sentar, trocar ideias, ver o que funciona melhor”

E4 “Entdo, eu acho que ainda falta muito nesta questdo de comunica¢do
interna, é uma questdo que a gente vai conseguindo alcancar aos
poucos, o interesse de todo mundo e a maioria assim quando faz essa
comunicagdo, ela é feita muito através do e-mail institucional. ”

ES5 “Sim, sdo comprometidos sim, o que as vezes atrapalha um pouco a
comunicagdo seria mais a correria do dia a dia, nem tanto pela
deficiéncia dos canais, seria mais as vdrias coisas que aparecem,
vdrias atribuicoes que a gente tem nos setores. ”’

E6 [...] entdo eu posso dizer que aqui no Campus em termos de
comprometimento e passar a informagdo verdadeira a gente tem no
minimo 60%, mais tem alguns que ndo contribuem o que dificulta. [...]
como sou sO eu, entdo eu ndo consigo atender os trés turnos, entdo
alguém vai no evento para mim, recolhe as entrevistas, os alunos
fazem muito isso para mim de fazer as fotos dos eventos e depois me
mandar, gravam pequenos videos e me passam, entdo os alunos sdo
melhores que os servidores nesta parte aqui. ”

E7 “Sim, eles sdo comprometidos e eles fazem uso do e-mail corporativo
como ferramenta de disseminar informagoes de interesse de todos do
Campus e eles usam muito os quadros informativos que nos temos
espalhados no Campus também”

ES8 “Eles sdo sim, em especial os professores, ndo que o pessoal da
administragdo ndo contribua, é que o pessoal da administracdo
geralmente ndo pede que os trabalhos deles sejam divulgados”
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Entrevistado Verbalizacao

E9 “Olha geralmente aqui a gente faz reunides para designar o que cada
pessoa tem que fazer e fica estabelecido cada pessoa responde a sua
Jungcdo”

E10 “Eu tenho uma equipe muito boa de trabalho, eles sdo bem

comprometidos, bem interessados [...] precisamos melhorar as nossas
estratégias de trabalho, entdo teremos que trabalhar analisar, montar
uma politica de comunicacdo dentro do instituto para poder ver se a
gente consegue sistematizar esta comunicacdo interna, ndo s6 na
reitoria, mas como no instituto num todo. ”

Fonte: Da autora, 2017.

O contetido da entrevista revela que, na maioria dos Campis, os colaboradores
sdo comprometidos com a comunicacio interna. Nota-se que o comprometimento estd
mais no sentido de ajuda para divulgar algum trabalho ou noticia, ou mesmo realizacdo
de eventos, sendo esta colaboragcdo mais perceptivel nos Campi menores. Somente o
entrevistado 2, revela que os colaboradores de seu Campus, ndo sdo comprometidos
nem com a comunicacio interna, nem com a externa, € que hd muitas dificuldades para
saber o que estd acontecendo.

O entrevistado 1pressupde que ninguém quer romper o protocolo e o status quo.
Ninguém quer fazer sugestdes «despropositadas» ou que comprometam a imagem
pessoal de bom colaborador. Isto faz recair na reitoria, em boa verdade, qualquer
proposta ou inten¢do de boas praticas ligadas a comunicagfo interna. A falta de uma
cultura de comunicacio interna também € mencionada como um complicador.

Montar uma politica de comunicagdo dentro do instituto com a finalidade de

sistematizar a comunicac¢do interna ¢ uma das sugestdes apontadas pelo entrevistado 10.

4.4 — Comunicacio Informal e Rumores

A comunicacdo informal faz parte da comunicag¢do interna, € os rumores ou
“conversas de corredor”’, andam juntamente com ela. Coube a esta categoria indagar: se
os rumores contribuem ou prejudicam a comunica¢do interna; e se consideravam a
comunicagdo informal importante dentro deste contexto. Obteve-se as seguintes

respostas conforme quadro (11) e (12).
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Quadro 11: Vocé acha que a comunicacao informal é importante para a

comunicacio interna?

Entrevistado

Verbalizacao

El

[...] “essa comunicacdo ela é muito importante porque com a
comunicagdo informal a gente também comeca a conhecer as outras
pessoas também, as atividades desempenhadas por outros colegas de
servico, o que os alunos tem feito, eles trazem também informagcoes
também pra gente, a gente fica também sempre por dentro de algum
trabalho ou alguma atividade, entdo esse relacionamento informal
entre nos servidores e entre servidores alunos ele é extremamente
importante até pra vocé tracar alguma estratégia de comunicacdo”

E2

“FEu acho que ela é mais perigosa do que importante [...] a gente tem
que ter muito cuidado com isso”

E3

“FEu acho que toda comunicacdo é importante, seja ela informal,
porque quando surge a comunicacdo informal, surge a partir de uma
necessidade e se ela sinaliza aquela necessidade vocé pode tomar
medidas para complementd-la, sanar aquelas necessidades, entdo eu
acho importante. ”

E4

[...] “eu acho que é meio complicado esta comunicacdo informal,
porque as vezes como membro da comunicacdo a gente fica sendo os
ultimos, a saber, a gente fica sabendo de informacdes terceirizadas
que vai passando de um para o outro e se for alguma informacdo que
a gente tem que dar publicidade, a gente ndo consegue ter eficdcia
nesta informacdo. Mas agora a informacdo que é do dia a dia, ai como
servidora eu acho que funciona a comunicagdo informal. ”

E5

“Eu acho que sim, talvez ela até derrube estas barreiras que os outros
canais formais ndo rompem né, estas conversas do dia a dia ds vezes
promovem esta comunica¢do do que os outros canais. ”

E6

“Eu considero o "papo do cafezinho” fundamental porque é o
momento de a pessoa estar ali mais descontraida, momento que vocé
descobre o que realmente estd acontecendo [...] se estd no café ou se
encontra com alguém no corredor eles te informam o que estd
acontecendo e eu vejo também que é um momento para pegar ideias
para poder melhorar, porque é um momento de vocé avaliar o que as
pessoas estdo achando do trabalho, entdo neste momento surgem
criticas construtivas, outros apontamentos”

E7

“FEu acho que ela importante, um exemplo nos temos aqui a gente usa
muito o Google talk que aquela ferramenta de mensagem instantinea,
e a funcionalidade é tornar mais rdpida a comunicagdo, o fdcil
atendimento, as vezes é uma demanda que precisa ser atendida de
forma rdpida, vocé jd chama o seu colega de trabalho e rapidamente
jd é atendido, entdo apesar das vdrias desvantagens que ela tem, eu
vejo este exemplo aqui e aqui funciona. ”

E8

“A comunicagdo informal eu julgo que ela é importante sim,
primeiramente porque ela pode solidificar um laco de colaboragdo, de
amizade, essa informalidade ela ndo é necessariamente ruim |[...] a
partir desta informalidade... ideias podem surgir [...] eu vejo com
muito bons olhos a questdo da informalidade, da conversa de
corredor, de ideias que sdo veiculadas em contextos informais, eu
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Entrevistado Verbalizacao

acho isso bom sim. ”

E9 “As vezes sim, as vezes ndo, pode rolar muita coisa que ndo é oficial
né, isso que é o problema. A comunicagcdo ndo oficial ds vezes pode
transmitir informagdes ndo veridicas sobre algum assunto”

E10 “Eu acho assim, toda comunicacdo é vdlida pra dentro de uma
organizacdo, nos temos que saber apenas delinear o grau, o que é
relevante, o que é irrelevante. E a comunicacdo informal apesar de ds
vezes ser caracterizada de uma forma negativa, eu jd vejo do
contrdrio, ela pode ser bem positiva dentro da instituicdo, mas ela tem
que ser delineada”

Fonte: Da autora, 2017.

Duque (2013, p. 11) argumenta em seu trabalho que a “segmentacio interna no
que respeita a comunicacdo informal € bastante til, tendo em conta que grupos
diferentes de colaboradores tém diferentes necessidades e preferéncias”. Destaca ainda:
“a comunicagdo informal é das mais adotadas uma vez que permite uma maior
facilidade na partilha de conhecimento dentro da organizagdo, devendo ser estimulada,
entre os colaboradores, através de ferramentas adequadas”. Tal alega¢do pode ser
notada na presente entrevista onde todos os participantes consideram importante a
comunicacdo interna, com excecio do entrevistado 2 que a considera mais perigosa do
que importante. O “papo do cafezinho” é fundamental segundo entrevistado 6 por ser
um momento de descontragdo onde surgem novas ideias e criticas construtivas.

A comunicagdo informal possibilita maior facilidade de didlogo e satisfagdo
pessoal para alguns, mas ainda causa um pouco de desconfianca para outros quando da
veracidade das informacdes, mas de modo geral é vista como positiva. De acordo com
(Robbins, 2005, p. 238) ela “é tida pela maioria dos funciondrios como mais confidvel e
fidedigna do que os comunicados formais. ” Keith Davis (como citado em Kusch, 2003,
p- 83) defende o “uso construtivo da rede informal de comunica¢gdes” que faz parte da
organizagdo e oferece alguns beneficios.

A comunicacdo interna informal serve a estratégia de cada colaborador em
afirmar-se positivamente na organizagdo, serve como um auto ajuste aos procedimentos

emanados centralmente.

Quadro 12: Para vocé a comunicacio informal, conversas de corredor, contribuem
ou prejudicam a comunicacio interna? De que maneira prejudicam ou

contribuem?
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Entrevistado

Verbalizagio

El

“Elas atrapalham a partir do momento que as informagdes elas ndo
chegam de maneira correta para as pessoas, entdo cria aquele tanto
de boato, aquele tanto de “buchicho” e acaba tomando uma
propor¢do muito maior do que de fato é se talvez tivesse sido
esclarecido [...] ela ndo é nem negativa (ela tem logico os aspectos
negativos), mas tem também os positivos. Entdo se os negativos
tivessem maior transparéncia também eles ndo aconteceriam. ”

E2

“Bom, eu acho que mais prejudica contribuir eu realmente acho muito
dificil que isso contribua com a comunicacdo interna esses rumores de
corredor, geralmente eles comecam com wuma coisa, um vai
aumentando a conversa e pode chegar a distorcer completamente o
que estava acontecendo”

E3

“Bom, depende do conteiido destas informacoes, desses rumores, mas
eu vejo que ela mais contribui do que prejudica porque se hd rumores
bons ou ruins eles estdo sinalizando um problema e quando o
problema é sinalizado é fdcil de corrigir”

E4

“Eu acho que ela mais contribui do que prejudica porque fica um
ambiente, vamos dizer menos travado, um ambiente mais leve para a
gente poder trabalhar”

E5

“Elas podem prejudicar sim. Como eu disse, acho que contribui por
ser mais uma forma de se comunicar, mas assim falando de rumores,
uma comunicacdo errada pode atrapalhar”

E6

“[...]J40% atrapalha no sentido que pega uma informagcdo pela metade
e comeca a repassar como Se fosse a versdo oficial [...], mas de
qualquer forma o que eu acho importante é estar atento, se vocé
ignorar esses rumores ai que da comunicacdo vai ficar pior ainda.

Entdo é importante para vocé ver onde estd a falha e tentar corrigir. ”

E7

“Com certeza elas prejudicam, eu vejo assim, que a informagdo
quando ela ndo ¢ oficial, ela ndo ¢ institucionalizada, entdo é assim,
cada um tende da maneira como convém ai esta informacdo ela é
distorcida, entdo ela é muito prejudicial, ndo convém de forma alguma
em termos de comunicagdo. ”

E8

[.] a questdo de conversa de corredor, de conversa de copa no hordrio
do café, isso ndo atrapalha nem interfere na comunicacdo interna [...]J
quando hd geralmente conversa de corredor ou na copa, ai
geralmente o que hd é aquele velho traco humano que diz respeito a
“fofocas”, isso é inevitdvel [...] isso é uma caracteristica do ser
humano

E9

“Prejudica. Se tivesse uma comunicacdo mais forte nessa
comunicacdo formal nem precisa dessa comunicagdo informal pra te
falar a verdade”.

E10

“[...] muitas das vezes elas prejudicam a nossa comunicacdo interna
sim, porque os rumores, as conversas de corredores nunca chegam
com veracidade, eles chegam sempre distorcidos para os outros”

Fonte: Da autora, 2017.
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Os rumores ou “conversas de corredor” estdo inseridos na comunicagio interna e
podem ser um sinal de fragilidade no processo de comunica¢do de uma organizagao.
Sete dos 10 entrevistados consideram que as “conversas de corredor” prejudicam a
comunicac¢do interna porque “ela nunca chega a veracidade, ela chega sempre distorcida
para os outros” (E10). Para o entrevistado 3 ela contribui para sinalizar um problema e
pode ser benéfica com a finalidade de corrigir falhas.

Um dos entrevistados discorre que a “conversa de corredor” pode virar fofocas
e as julga como uma “caracteristica do ser humano”. De acordo com Robbins (2005)
constantemente imagina-se que os rumores comecam porque eles alimentam fofocas,
mas dificilmente este € o caso; para o autor os rumores emergem como reagio a
diversas situagbes e se mantém enquanto existir expectativas e desejos dos
colaboradores.

O rumor ocorre basicamente porque as pessoas procuram entender, dentro das
suas possibilidades de «descodificacdo» e das suas estratégias de sobrevivéncia pessoal,
a informagdo que corre. Procuram encontrar um sentido na comunicacdo que lhes
permita estar a par de eventuais mudangas. Buscam estabilidade e confianga, numa

organizagdo com muitos atores e interesses que podem ser diferentes.

4.5 — Ferramentas utilizadas na Comunicacio Interna do IFTM

Outra categoria a ser analisada teve como objetivo verificar quais as ferramentas

que os Campi utilizam para a comunicacio interna e como € o acesso a todas elas,

conforme descrito nos quadros (13) e (14).
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Quadro 13: Quais sao os principais veiculos/ferramentas utilizadas para a

comunicacio com o publico interno?

Entrevistado

Verbalizagio

El

“Aqui no Campus a principal ferramenta com o piiblico interno é o e-
mail, ndo tem outra, a gente até tem proposta para fazer um boletim,
um jornalzinho, alguma coisa, um newsletter, alguma coisa neste
sentido [...] tem o facebook, mas o facebook que acessa mais sdo os
alunos”

E2

“Atualmente o e-mail que a gente tem [...] nos temos também grupos
de whatsapp [...] mural a gente utiliza mais para cartaz que chega de
divulgacdo de algum evento cientifico, alguma coisa assim, mas ndo
tem um mural especifico para comunicacdo interna. ”

E3

“Atualmente o e-mail e o chat, além dos didlogos diretos. Temos os
murais também”.

E4

“Entdo, o principal meio de comunicacdo é realmente o e-mail
institucional, so que existe paralelo a este veiculo de comunicacdo, os
grupos de aplicativo do WhatsApp™”

E5

“O publico interno seria mais os murais e o e-mail mesmo, site
também”

E6

“Interno hoje a gente tem aqui a reestruturacdo dos murais [...] entdo
eu tenho nove murais a minha disposicdo porque a gente tem dois
pisos, o Campus é pequeno, entdo esses nove murais me atende
tranquilamente. Eu tenho um informativo que eu faco que eu chamo de
“Semana no Campus” que o faco toda segunda feira com o resumo
que aconteceu na semana anterior. Esse informativo ele vai por e-mail
para todos os servidores, e-mail de alunos cadastrados [...] uso
também o face, o twitter, o linkedin e o proprio youtube também para
publicar algumas coisas que sdo informacdes diversificadas. O e-mail
institucional eu jd uso menos, eu so uso para mandar o “Semana no
Campus [...] eu prefiro estes outros canais, além do site. ”

E7

“Direcionado ao publico interno nds utilizamos muito o e-mail
institucional, os quadros de aviso, o site e a pdgina do facebook.”

E8

“E-mail, basicamente e-mail e também o virtual [F”’

E9

“O interno é facebook, o site institucional [...] Sdo os mesmos
utilizados pra o publico externo”

E10

““ Hoje o que nds mais usamos é o e-mail, cem por cento [...].
“Também usamos os murais para poder informar e divulgar. ”

Fonte: Da autora, 2017.

O e-mail institucional é a ferramenta mais utilizada de acordo com o contetdo

da entrevista e também o principal meio de comunicagdo do publico interno da

Institui¢do. Pode- se deduzir que é pelo fato de ter um nivel de formalismo inferior ao

de muitos outros meios de mensagens escritas (Cunha et al., 2007). Dentro do e-mail

localiza-se o chat, que permite as conversas pessoais diretas. Percebe-se uma

58




preferéncia a contatos pessoalizados, com fraca ou nenhuma exposicdo publica de
conteudo.

Os murais vém em seguida, utilizados por quase todos também, embora o
entrevistado 2 assume que o mural € utilizado apenas para divulga¢do de eventos
cientificos. O entrevistado 6 ressalta que consegue fazer um bom trabalho com varios
murais disponibilizados em seu Campus, além de um informativo semanal. Analisando
o perfil do entrevistado 6 verifica-se que o mesmo possui formag¢do em comunicacio
social e jornalismo o que facilita o desempenho de sua funcdo na Instituigao.

Foi citado também o uso do site institucional por dois entrevistados, mas,
considera-se esta ferramenta mais para o publico externo do que interno. O Virtual IF,
citado pelo entrevistado 8, € um ambiente de intranet que concentra todos os servigos
virtuais, ou seja, ele serve como uma mesa de trabalho do servidor e permite sugestdes
dos usudrios para adequag@o e moderniza¢io’. Nota-se que os demais entrevistados ndo
citam muito essa ferramenta que poderia ser muito interessante para a comunicagio
interna justamente por ela ser acessada todos os dias pelos servidores.

As redes sociais, como o facebook, sdo utilizadas conforme citado por alguns
entrevistados, mas nio € disponibilizado por todos os Campi para os colaboradores

internos no horario de trabalho.

Quadro 14: Os colaboradores do Campus tém acesso a todas as ferramentas

disponibilizadas pela instituicao?

Entrevistado Verbalizacao

El “Ao e-mail sim, logico, a ferramenta interna que é o virtual IF sim. No
caso de redes sociais, esta é um pouquinho mais complicada porque
ndo dd para liberar o acesso para todo mundo |[...] Aqui no Campus
no hordrio de almogo é disponibilizado o acesso ao facebook normal e
depois do almoco o acesso é cortado novamente. ”

E2 “Tem acesso a elas sim tranquilamente”
E3 “Eles tém a essas que a gente utiliza, ndo tem dificuldades. ”
E4 “Com relacdo ao e-mail institucional sim, todo mundo tem acesso,

agora com relagdo aos grupos de WhatsApp paralelo ai sdo vdrios
grupos ai eu jd ndo sei te falar se todos utilizam desta ferramenta”

E5 “Sim, tem um bom funcionamento”

Shttps://virtualif.iftm.edu.br/

59



Entrevistado

Verbalizagio

E6

“Cada Campus acho que estd trabalhando de acordo com que a
equipe consegue porque ainda tem Campus que ndo tem a pessoa
especifica, entdo a pessoa acumula a fun¢do de comunicacdo entdo ele
faz meio que nas horas que dd, mais as redes sociais estdo abertas
para todos [...] O facebook eles tentaram bloquear jd mais eu
consegui junto com a direcdo a um bom tempo para que ndo seja
blogueado entdo ¢é liberado, inclusive no laboratorio para os alunos,
ai compete ao professor bloquear no hordrio da aula ou ndo, mais é
liberado”

E7 “Ndo tem problema algum, todos tem acesso a todas as ferramentas”.

ES8 “E sem nenhum problema, isso ai nunca foi problema ndo. ”

E9 “E também tem publicacdes e murais aqui no Campus, o e-mail
também e todos os colaboradores tem acesso”

E10 “Sim. Tem as redes sociais, tem o e-mail, em cada campus tem

também os murais”

Fonte: Da autora, 2017.

Nao existe problema de acesso as ferramentas internas disponibilizadas pelos

Campi segundo todos os entrevistados. Quanto as redes sociais, ai sim existe um certo

bloqueio que se deve ao fato de que, se for totalmente liberado, as pessoas depois se

ocupariam durante o dia no facebook, tratando de assuntos pessoais € ndo institucionais.

Os grupos de WhatsApp sdo paralelos, ndo sendo classificados como uma ferramenta

interna, mas criados informalmente de acordo com interesses de cada grupo.

4.6 — Fluxos de Comunicaciao do IFTM

A fim de compreender como as mensagens fluem dentro da institui¢do, foi

questionado aos entrevistados quais os fluxos mais utilizados na comunicagio interna se

existem dificuldades nestes fluxos. As respostas s@o disponibilizadas nos quadros (15) e

(16).
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Quadro 15: Qual o fluxo de comunicacio mais utilizado nos seu Campus,

ascendente, descendente, lateral ou outro?

Entrevistado

Verbalizagio

El

“Eu acho que pode considerar um misto destes fluxos, mas até por
conta de nossa caracteristica de instituicdo piiblica federal, a gente
tem bastante hierarquia, entdo a hierarquia e a burocracia também
sdo muito grandes, a gente utiliza mais num primeiro momento mais o
fluxo descendente, de cima para baixo, da alta gestdo para os
servidores. Ainda ndo tem como a gente mudar isso de vez, mas a
gente usa também o ascendente, quando o servidor tem alguma
sugestdo as vezes eles encaminham direto para a direcdo geral outras
vezes ndo e vdo passando pelos seus setores até chegar a direcdo.
Agora outro tipo que a gente pode colocar é o horizontal entre os
servidores, entre servidores e setores. Esta parte ndo sei dizer em
outros setores, mas na comunicacdo a gente utiliza muito isso. Se eu
preciso de um trabalho de outro setor as vezes eu ndo tenho que
passar por outra chefia de outro setor para entrar em contato, entdo a
gente vai e comunica direto, dependendo da questdo a gente tem
autonomia para chegar e conversar com outro servidor”

E2

“Acho que mais lateral e descendente, da direcdo para gente”

E3

“Nos temos tanto ascendente, quanto descendente quanto lateral e
todos funcionam bem porque somos um time ainda pequeno entdo ndo
temos estes problemas que ocorre normalmente em lugares com maior
niimero de servidores, colaboradores. ”

E4

“Eu acho que a gente fica no lateral. Os outros também funcionam
sim. ”

E5

»

“Eu acho que seria mais lateral de um departamento para o outro.

E6

“Aqui a gente é bem informal, até uma questdo que eu tentei colocar e
a diregcdo atual aprovou que é pra ndo ficar aquela coisa engessada
que a pessoa tem receio de falar entdo ficou uma coisa bem informal,
a qualquer momento a pessoa pode chegar, pode repassar entdo eu
recebo muita coisa que vem dos alunos, antes tinha uma necessidade
do aluno ter que passar para o professor, o professor ter que passar
para o coordenador, entdo o coordenador encaminhar para a direcdo
e a direcdo passar para a comunicagcdo. Ai esse fluxo ascendente,
digamos assim, ndo funciona, porque ficava muito burocrdtico, entdo
eu posso dizer para vocé que hoje o fluxo ele é mesmo informal e as
informacdes chegam de todos os lados, a gente ndo tem uma
padronizagdo”

E7

“Eu vejo que todos sdo utilizados, depende da situacdo, por exemplo,
quando nos precisamos levar a gestdo algum problema, alguma coisa
que precisa ser melhorada entdo a gente utiliza a ascendente, da
mesma forma quando uma informagdo tem que ser passada para todos
os colaboradores tem o uso do fluxo descendente, da mesma forma a
lateral também quando tenho que fazer o andamento de informagoes e
reunioes, entdo eu vejo todos esses fluxos sdo utilizados e ndo percebo
que tem nenhum que é mais utilizado do que o outro ndo”
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Entrevistado Verbalizagio

ES8 “Eu diria que é uma mistura das trés, o que diz respeito a dire¢do
geral ela cumpre o papel dela no sentido de divulgar o que compete a
ela ser divulgado [...] geralmente a comunicacdo interna ela se dd de
modo mais intenso a pedido dos professores para que isso seja
divulgado a todos os servidores do Campus, o nome técnico que se dd
a isso ai de fato eu ndo saberia dizer, mas é assim que acontece. ”

E9 “Na maioria das vezes é de cima para baixo, da direcdo para os
servidores, mais do que 100% da comunicacdo aqui funciona desse
jeito”

E10 “E mista porque ds vezes ela vem de cima, ds vezes ela surge debaixo

do interesse, ds vezes vem do servidor, vem de uma direcdo, vem de
uma coordenagdo, ai depende da demanda e do contexto da
informagdo. ”

Fonte: Da autora, 2017.

Quanto a utilizac¢do dos fluxos de comunicagdo pelos dez Campi da Instituicdo
incluindo a Reitoria, os entrevistados 1, 2 e 9 afirmam ser o fluxo descendente, ou seja,
de cima para baixo, o mais utilizado pelo seu Campus. Isso se deve ao fato de ser uma
Institui¢do Publica Federal, onde ha o predominio da hierarquia e da burocracia. Nestes
casos a comunicacdo ascendente é melindrosa, dai que se prefiram os contatos
pessoalizados e por e-mail, no sentido ascendente, o minimo possivel, que pode
acarretar também entraves & mudanca.

O entrevistado 3 afirma que o fluxo em seu Campus funciona de todos os lados e
que isso se deve ao fato de serem pequenos ainda, entdo facilita esta comunicagdo. Os
entrevistados 6, 7 e 10 também afirmam haver um fluxo que funciona tanto ascendente,
quanto lateral e descendente. Ainda o entrevistado 6 considera que a comunica¢do em
seu Campus flui de maneira bem informal e que a dire¢do definiu ser a melhor forma
para evitar a burocracia. A comunicagdo lateral entre os departamentos funciona
segundo entrevistados 4 e 5 e o entrevistado 9visualiza em seu Campus o fluxo de baixo
para cima e o de cima para baixo, embora ndo saiba identificar os nomes dos fluxos, o
que se subentende que nio tem conhecimento especifico dos processos de comunicacao.

Conclui-se que depende bastante da gestdo de cada Campus o modo como
utilizam esses fluxos. Alguns ainda carregam os tracos da hierarquia centrados na
burocracia que faz parte das organizacdes publicas e que causa certo tipo de
conformacdo dos colaboradores. Mas percebe-se que outros estdo mais receptivos as
mudangas e utilizam os diversos fluxos que fazem parte do processo de comunicacio

proporcionando maior autonomia dos atores internos. Falta aos responsdveis da
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comunicacdo buscar um melhor conhecimento das caracteristicas de cada fluxo

identificado.

Quadro 16: Existe alguma dificuldade no fluxo da comunicac¢ao interna? Quais?

Entrevistado Verbalizacao

El “Existem vdrias no caso... muitas vezes os servidores e alunos eles ndo
sabem a quem recorrer [...] esta informacdo que estd ld em cima ela
ndo chega de maneira correta ao setor que precisa disseminar a
informacdo, ds vezes a informacdo que estd no setor ndo chega a
direcdo”

E2 “Eu acho que as dificuldades seriam o mal-uso das ferramentas que
ds vezes as pessoas fazem [...], mas de maneira geral até que o fluxo
até que é bom ld no campus realmente é muito tranquila (os diretores
sdo pessoas que estdo muito proximas da gente) ndo tem esta
verticalizacdo tdo forte. ”

E3 “Nosso time é pequeno e bem coeso, raramente temos problemas de
comunicacdo nesses fluxos”

E4 “Eu ndo vejo dificuldade de estar conversando diretamente com
coordenacdo, com direcdo, é bem aberto o0 espaco para esta
comunicag¢do. ”

ES “Eu entendo que ndo hd dificuldade ndo”

E6 “As vezes as pessoas se esquecem, a equipe aqui é muito enxuta, nosso

Campus ¢ pequeno, entdo todos tem muitas atividades, acho que por
causa desse excesso de atividade na mdo de cada um é o que acaba
dificultando”

E7 “Ndo, ndo vejo nenhuma, sempre que eu preciso que a informagdo
chegue ao superior a gente sempre consegue, ndo vejo problema
nenhum, sempre de forma muito simples mesmo. ”

ES8 “Nunca houve dificuldade ndo tudo sempre foi muito tranquilo. ”

E9 “Vejo que sim porque sé a direcdo ndo consegue cuidar dessa parte
por isso também transmite algumas funcdes para a comissdo de
comunica¢do”

E10 “[...] eu ndo vejo essa dificuldade de acessibilidade ndo, essa

z

acessibilidade ¢é bem clara, a diretoria de comunicacdo, a
comunicacdo social e o cerimonial de eventos td sempre aberto para
auxiliar, receber a qualquer momento”

Fonte: Da autora, 2017.

Dos fluxos utilizados nos Campi da Instituicdo identificados pelos entrevistados
apenas 3 revelam ter dificuldades, assim como citado na questdo anterior, era previsivel
que alguns Campi apresentassem problemas de como as comunicagdes sdo conduzidas.
O entrevistado 1 relata que as informagdes de cima para baixo nem sempre chegam da

7z

maneira correta. Cunha et al (2007, p. 454) afirma que “quando ndo é eficaz, esta
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comunicagdo suscita equivocos, ansiedade, insatisfacio e rumores entre o0s
colaboradores”.

Os demais entrevistados afirmam que o fluxo € tranquilo e ndo demonstram
tantas dificuldades. Mais uma vez infere-se da entrevista talvez um certo
desconhecimento das caracteristicas de cada fluxo por parte dos responsdveis pela
comunicagdo, o que impede a identifica¢do de algumas obstru¢des que podem acontecer

no processo de comunicagao.

4.7 Barreiras/Ruidos da Comunicac¢io Interna

Todo processo comunicativo estd sujeito a deformacdes. Sdo as chamadas
barreiras da comunicacdo que afetam direta ou indiretamente a mensagem produzida.
Esta categoria buscou identificar as barreiras que dificultam a comunicag@o interna do

IFTM e sao descritas nos quadros (17) e (18).

Quadro 17: Existem muitas barreiras/ruidos que afetam negativamente o processo

de comunicacido do Campus?

Entrevistado Verbalizacao

El “Existem, temos novamente a rddio pedo é umas das barreiras que
afetam e depois temos as barreiras digamos pessoais, o fulano A ndo
gosta do fulano B, entdo eles ndo conversam com aquela pessoa...
Tem a fisica porque existem setores aqui que sdo muito distantes entdo
é muito dificil manter contato com eles porque precisa do transporte
também, ou as vezes o telefone ndo estd funcionando ou estd sem
acesso a internet, isso vai dificultando também, vai criando barreiras
na nossa comunicag¢do. ”

E2 “Ndo, ndo sei se é porque estou hd pouco tempo e pelo fato de ser um
Campus novo ainda, eu ndo vejo muita barreira ndo, assim eu nunca
senti nem pessoal, nem da organizacdo, ndo vejo muitos ruidos, ndo
vejo muitas conversas e corredor, eu ndo percebo muita dificuldade
nisso ndo. ”

E3 [...] barreiras pessoais ndo vejo dificuldade [...] ainda falta alguma
infraestrutura, mas estd funcionando. Nosso Campus tem um grupo
bem coeso entdo as informagdes circulam bem.

E4 “Olha eu acho que a gente pode colocar a barreira fisica com relagcdo
a distancia porque o Campus é grande e das vezes a gente ndo
consegue falar com todo mundo [...] com relacdo talvez a barreira
pessoal ndo sei se encaixaria é mesmo a questdo do tempo, da
disponibilidade das pessoas. Existe esta distancia também, da pessoa

se deslocar até a outra e as vezes as atividades ndo permitem por a

64



Entrevistado

Verbalizagio

>

gente estar envolvido com alguma coisa. ’

E5

“Eu ndo vejo muito estas barreiras ndo”

E6

“Aqui a maior dificuldade [...] a gente ndo tem software para fazer um
material grdfico bacana, ai é onde a reitoria ndo consegue atender
também pelo fluxo de trabalho, eu ndo tenho software para
desenvolver uma atividade mais elaborada porque a gente estd muito
limitada a isso, entdo é uma parte vamos dizer tecnologica |[...] se eu
proponho agcdes novas e eu tenho condicdes fisicas de material fisico
para fazer a direcdo libera, mas ainda tem algumas ideias que a gente
ndo conseguiu implantar por dificuldades de software e de pessoas
[...] a equipe hoje so seu eu, “euquipe”, entdo seria essa limitacdo de
pessoas e de liberacdo para compra de software, o restante aqui é bem
tranquilo com a dire¢do”

E7

“O nosso Campus ele fica situado na fazenda, entdo frequentemente
nds temos alguns problemas de comunicacdo com telefone ou com a
internet, entdo é a tinica barreira que eu vejo é a de forma fisica
mesmo quando hd a instabilidade nesses servicos, entdo a
comunicacdo fica um pouco prejudicada nesse sentido. Mas se
tratando de barreiras a tinica que eu consigo enxergar € essa. ”’

E8

“Com relacdo a dificuldade de comunicacdo que existe, ele é técnico
no seguinte sentido: a internet do nosso Campus ela cai com
frequéncia, e hd dias que ela ndo funciona, entdo com relacdo a
dificuldades pessoais elas praticamente inexistem, e quando hd sdo
poucas”

E9

Olha, na verdade aqui o que afeta mais a falha da comunicagdo é que
o Campus é um pouco grande e quando tem publicacdes em murais a
gente custa conseguir um local. Mais uma barreira fisica mesmo]...],
mas quanto a emocional, outro tipo ndo tem ndo.

E10

“Existem alguns ruidos de estrutura, que ds vezes alguma ferramenta
que a gente precisa estar atualizando, uma cdmara mais atualizada do
momento que vai fazer diminuir um trabalho ajudar numa
diagramagdo, num tratamento de um video, entdo ds vezes uma
ferramenta atrasa o nosso trabalho, esta dificuldade ds vezes, e vocé
sabe que ds vezes nem é pela instituicdo, a burocracia do servico
publico [...] A comunicacdo também como o Instituto cresceu muito
ela ainda estd com o quadro carente de pessoal, hd necessidade de
ampliar este quadro, mas também ndo é dependéncia nossa...”

Fonte: Da autora, 2017.

Pode-se inferir do entrevistado 1 que as barreiras sdo humanas, mais o pormenor

significativo da distincia. A rddio pedo é um mecanismo de sobrevivéncia num sistema

muito rigido e no qual as pessoas procuram sobreviver da melhor maneira acautelando

os seus interesses pessoais. Em vez de ser um agente de mudanca, a rddio pedo confirma

a forma de estar num sistema rigido burocritico. O entrevistado 2 ndo consegue

enxergar barreiras e alega o fato do seu Campus ser novo ainda, isso pode ser detectado
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com o tempo, com a convivéncia. Para o entrevistado 3 hé problemas de infraestrura
apenas, 0 que caracteriza uma barreira fisica. Mais uma vez a barreira fisica é
identificada segundo entrevistado 4 e isso se deve ao fato do Campus ser grande e as
pessoas ficarem mais afastadas, e isso pode ser percebido com o entrevistado 9 também.

Nio existem barreiras no Campus do entrevistado 5 assim como néo existem
problemas nos fluxos. Imagina-se que tudo corre bem no processo de comunicagdo, mas
ao observar o perfil do entrevistado nota-se que o mesmo possui uma formagdo que
talvez ndo permita ter uma visualizagdo mais coerente dos processos comunicativos.

Os entrevistados 6 e 10 relatam a necessidade de softwares e ferramentas novas
que os impedem de desenvolver algumas ideias e dificultam o trabalho. Estas barreiras
também sao classificadas como fisicas, mas ressalta-se aqui a barreira burocratica, uma
vez que qualquer tipo de equipamento, software e material depende da necessidade de
licitagcdes que sdao muitas vezes complicadas por causa do sistema burocratico do servigo
publico.

As barreiras relacionadas a problemas de transmissdo como internet e telefone
sao relatados pelos entrevistados 7 e 8, estas barreiras sdo classificadas como fisicas.
Quadro 18: Vocé tem alguma proposta para melhorar a comunicacio interna no

seu no Campus?

Entrevistado Verbalizacao

El “A gente no caso precisava desenvolver ndo é nem uma cultura de
comunicacdo interna, mas uma cultura de comunicacdo onde todos os
servidores e alunos soubessem da importancia que eles tém nesse
percurso, tanto interno quanto externo, porque se a gente ndo tem uma
boa comunicacdo interna, a externa fica extremamente prejudicada,
entdo as pessoas tém que criar este hdbito de entender que elas
também sdo elementos de comunicacdo dentro da instituicdo. ”

E2 “Talvez melhorar a comunicacdo da gestdo da comunicacdo com o0s
Campi para poder realmente tentar fazer uma comunicagdo unica, ter
mais reunides, mais conversas, mais acertos entre a direcdo de
comunicacdo e a comunicacdo que estd no Campus. ”

E3 “Com a chegada de novos servidores na reitoria melhorou muito a
comunicagdo entdo agora eu acredito que com algumas agobes
pontuais a gente consiga estabelecer uma conexdo mais efetiva com a
comunicacdo central. ”

E4 “Entdo, eu acho que é a questdo mesmo da gente conscientizar oS
servidores da importancia desta comunicacdo, de estar todo mundo
sabendo das coisas que acontecem no instituto”

E5 “Isto é uma coisa que a gente sempre pensa, em algumas solucoes,
mas como eu te disse o nosso maior problema aqui quando a gente
fala de comunicacdo interna é justamente encontrar esse canal [...]
para te falar uma proposicdo eu tenho dificuldades em te passar. Seria
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Verbalizagio

uma solucdo sim ter uma coordenac¢do s6 para isso, aqui é so uma
comissdo, a gente tem vdrias atribuicoes além, ndo fica so por conta
disso. ”

E6

“Aqui no Campus seria a questdo da estrutura fisica para ter mais
equipamentos e ter mais pessoas, mais eu sei que ndo depende do
Campus, depende da Reitoria, a abertura de mais vagas, a abertura de
cargos [...] tem também a questdo da limitacdo que a gente tem hoje
de estar tudo muito concentrado na reitoria [...] Se tivesse mais
independéncia do Campus para fazer outras coisas eu acho que
poderia melhorar, porque a informacdo ela tem que ser dgil [...],
entdo o que acontece hoje eu tenho que divulgar hoje, ndo tenho que
esperar do informativo que é feito na reitoria, que ele sai com uma
média de cinco meses de atraso da informagdo ninguém mais vai ler,
em minha opinido é um desperdicio de tempo e de dinheiro. Se fosse
algo mais independente de cada Campus fazer da forma que prefere,
logico que atendendo o que é obrigatoriedade, a comunicagdo no
Instituto no geral seria melhor, ndo essa concentracdo

E7

“FEu acredito muito assim que o informativo eu vejo ele como uma
ferramenta muito importante no sentido de levar as informacoes que
acontece em todos os Campus para todo mundo e acredito na ideia de
um boletim semanal para cada Campus, entdo assim, a gente faria
este boletim e disponibilizaria na forma digital, acredito que seria a
forma mais conveniente e ai para que todos os funciondrios estejam a
par das informagcdes que sdo pertinentes naquele periodo, naquele
pequeno espaco de tempo, ai todos estariam alinhados sem conversas
de corredor, sem informacdo distorcida, entdo uma forma que eu vejo
de informacdo eficiente é essa, um boletim semanal. Seria interessante
a coordenacdo dar algumas orientacoes em termos de padroes para
cada um ndo fazer do jeito que mais convém. ”

E8

“[...] com relacdo a esta questdo pessoal estd muito tranquilo, é so
mesmo a parte técnica que precisava ser resolvido, até mesmo para
que a gente esteja preparada para quando o Campus for maior a gente
ter uma estrutura técnica para que esta comunica¢do ocorra de modo
adequado”

E9

“Talvez utilizar os recursos que a gente tem com a equipe que a gente
mais utiliza como as redes sociais, até o site mesmo. Eu tenho
conhecimento que os Institutos Federais tinham uma rddio e estava até
no site do instituto uma época depois eles tiraram, dava para ter muito
conhecimento do que acontecia fora do instituto também. Talvez se
tivesse dentro do Campus funcionaria, quer dizer, uma sugestdo, usar
mais os recursos que a gente possui. ”’

E10

“Nos vamos agora, realizar o primeiro passo para tentar melhorar
esta comunicagdo interna, que é montar um manual de politicas de
comunicagdo [...] esse manual vai orientar ndo so a reitoria como até
os Campi nas acdes de comunicacdo que deve ser feita [...] Entdo
iremos montar um plano de trabalho, uma estratégia a partir do
segundo semestre de 2017 para tentar criar este plano de
comunicagdo, desenvolvimento da comunicac¢do dentro do Instituto”

Fonte: Da autora, 2017.
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Sdo diversas as propostas apresentadas pelos entrevistados para melhoria da
comunicagdo interna em seus Campi. O entrevistado 1 sugere o desenvolvimento de
uma cultura de comunicagdo. De acordo com o professor da UMESP e da ECA/USP,
Wilson da Costa Bueno® uma cultura de comunica¢do ndo floresce em estruturas
hierarquicamente rigidas e ndo é percebida em house-organs cuja pauta é definida por
interesses meramente institucionais, sem levar em conta as demandas e as expectativas
dos publicos internos. Para se construir uma cultura de comunicagio, fundamental para
a saude da comunicagfo interna, € preciso que as organizacdes abandonem praticas
antigas, baseadas na perspectiva de que informacgdo é poder e que, portanto, precisam
estar sob o controle dos chefes, excluidos os que costumam pensar de maneira diferente.
Quando o entrevistado 4 propde “conscientizar os servidores da importincia desta
comunicacdo”, também se nota esta falta de uma cultura de comunicagao interna.

Estabelecer uma comunicagdo tnica com a comunicag¢do central para que se
torne mais efetiva e alinhada é proposta pelo entrevistado 2 em acordo com o
entrevistado 3. O entrevistado 5 alerta que representantes de comissdes geralmente t€m
outras atribui¢des e ndo ficam exclusivamente disponibilizados para a comunicagdo e
uma coordenacgdo seria uma solugdo para resolver estas falhas.

Sugere o entrevistado 6 uma maior independéncia do Campus, pois tudo
depende da Reitoria. Faltam equipamentos e pessoas, que mais uma vez esbarra-se na
burocracia. Ndo é tdo simples numa Organizag@o publica conseguir pessoal adequado
par um setor especifico por depender de liberagdo de cargos e concursos.

Outras propostas se referem a criacdo de boletins semanais de informacdes
disponibilizadas de maneira rapida ou adequar os préprios recursos que os Campi ja
possuem de forma mais padronizada, porém, independentes. O entrevistado 10 relata a
proposta de montar um manual de “politica de comunica¢do”que visar orientar todos os

Campi sobre as acdes de Comunicagao.

®http://www.rp-bahia.com.br/colunistas/wilbueno4.htm, recuperado em 15 de maio de 2017
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Capitulo V - Propostas de melhorias para a comunicacio interna no IFTM
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Um processo de comunica¢do interna vai muito além da criagdo de jornais e
murais internos, de meios e veiculos. E necessério considerar que nao basta apenas
“informar” ou transmitir contetidos. O ato de comunicar envolve dar sentido a realidade,
devendo considerar que a mensagem seja interpretada de acordo com as experiéncias de
cada receptor, sendo essencial uma andlise mais profunda ndo s6 do publico interno,
como a forma que se pretende atingi-lo (ABRACOM, 2008).

A partir do contetido das entrevistas foi possivel perceber algumas dificuldades
que os responsaveis da drea de comunicacdo de cada Campus do IFTM tém em
promover uma gestdo de comunicag@o interna que esteja alinhada aos objetivos dos
atores internos e da Instituicio como um todo. No entanto, ndo se pode ignorar que a
gestdo da comunicacdo interna nas organizagdes publicas é imbuida de caracteristicas
da prépria administracio publica, sendo necessirio um modelo mais comunicativo e
menos informativo por parte destas Institui¢des. A comunicacido deve favorecer aos
servidores uma vis@o sist€mica da organiza¢do que ultrapasse as atribui¢des do cargo e
rotinas burocréaticas (Sales, 2013).

Verificou-se que cada Campus tem suas especificidades por causa do seu
tamanho, do tempo de funcionamento, infraestrutura, quadro de pessoal dentre outros.
Portanto, a partir dos dados apresentados e considerando as sugestdes apontadas pelos
entrevistados, propdem-se algumas estratégias de acdo para solucionar as dificuldades

da comunicagdo interna do [IFTM:

1. Criar uma coordenacao ou setor de comunicacio para cada Campus.

As atividades de comunicagdo dos Campi s@o exercidas por Comissdes formadas
pelos servidores. Diferente da Reitoria que possui uma Coordenacdo de Comunicacio
com pessoal habilitado em comunicagdo social e relagdes publicas, isso ndo acontece
com todas as comissdes, que sdo formadas por servidores que exercem outras funcdes
como professor, técnico em assuntos educacionais, assistente administrativo, técnico de
T.L

Pode- se perceber do conteido das entrevistas um maior conhecimento dos
processos administrativos por aqueles perfis que tem alguma formacdo na drea de
comunicagdo e um maior engajamento também. O fato dos membros das comissdes
exercerem outras fungdes que ndo sdo exclusivas da comunicagdo acaba prejudicando o

desenvolvimento de um planejamento de comunicagéo interna.
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Nesse contexto, a proposta seria criar uma coordenagdo em cada Campus, ou na
impossibilidade de coordenacdes, setores que aloquem servidores que tenham
conhecimentos técnicos na drea ou um perfil que seja compativel com a atividade
exercida, além da reestruturagdo do quadro para os lugares que demandarem mais

pessoal.

2. Desenvolver um Plano de Comunicacao Interna.

Segundo Kunsch (2003, p. 161) “a comunicagdo € um ato de comunhao de ideias
e o estabelecimento de um didlogo, ndo ¢é simplesmente uma transmissido de
informagdes”. Infere-se das entrevistas que os responsdveis pela comunicacdo no IFTM
se preocupam mais com a transmissdo de informagdes, o que demonstra a caréncia de
uma comunicagdo interna. Para se estabelecer uma Comunicagdo interna, é preciso
desenvolver um planejamento “cujo conteido serd formado pelas necessidades de
transmitir as mensagens-chave para o relacionamento com o publico interno, e ao
mesmo tempo, conhecer e tratar as expectativas desse publico para com a organizacao.
A justa medida estd em minimizar ao maximo a distincia entre as necessidades e as
expectativas” (ABRACOM, 2008 p.14).

Quando a Comunicagéo Interna ndo € planejada, a informacao nio alcanga todos
os colaboradores ou os comunicados circulam desordenados e o relacionamento
empresa-colaborador é confuso, abrindo espago para ruidos, troca de informacdes
erradas ou com sentido distorcido. E nessa hora que a famosa radio corredor toma
forma, prejudicando o clima organizacional, impactando na produtividade dos
colaboradores e na sua motivacdo. Diante deste quadro, propde-se aos profissionais de
comunicacdo da Coordenacdo Geral elaborar um Plano de comunicag¢do Interna e
implantar em cada Campus para que seja coordenado por profissionais de comunicagdo
sejam eles jornalistas, relagdes ptiblicas, publicitirios ou que tenha um perfil adequado
ou afinidade com a drea. Primeiramente deve-se levantar um diagndstico do publico
interno para saber quais s@o as suas necessidades e expectativas dentro da Institui¢do.
Apo6s diagnodstico € possivel estabelecer os objetivos e estratégias da comunicacdo

interna, segmentar este publico interno, definir taticas, prazos e resultados esperados.
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Para elaborar este plano, sugere-se seguir as fases propostas pela Social Base’

conforme quadro abaixo:

Quadro 19: Fases para um Planejamento de Comunicacao Interna.

E o momento de fazer um mapeamento para conhecer o
Fase 1 cendrio atual da empresa, com pesquisas que transparecam
Diagnoéstico os desejos e as necessidades do colaborador.
Fase 2 E o momento de aprimorar e estruturar as solucdes
Definicao da existentes, direcionando qual a natureza da informacio:
Hierarquia da operacional, estratégica, técnica ou motivacional.
Informacao
Fase 3 E momento de orientar e integrar as acdes de Comunicagdo
Composicao da da empresa, formalizando um processo que nem sempre as
Politica pessoas percebem que ocorre
Fase 4 E o momento de estimular os gestores a participarem do
Responsabilidade da | processo de comunicacdo, assumindo o compromisso de
Lideranca criar um efeito cascata da informag@o. Nessa etapa, também
pode-se criar Comités, Grupos ou Redes de Comunicacio
Interna.
Fase 5 E o momento de gerir o Planejamento de Comunicacio,
Controle e fazendo com que o processo seja naturalizado na empresa
Manutencao
Fase 6 E o momento de mensurar a Comunica¢do e avaliar a sua
Afericao de eficiéncia.
Resultados
E o momento de decidir sobre os canais a serem utilizados
Fase 7 na Comunicagdo. Cada um deles deve priorizar a
Plataforma dos efetividade/atratividade da forma, quanto a mensagem a ser
Meios entregue ao publico.
Fase 8 E o momento e gerir todas as atividades de Comunicacio
Plano de Acao Interna por meio de acdes coerentes e ordenadas. Um roteiro
basico: defini¢do de objetivos, estratégias da Comunicagao,
segmentacio do publico interno, tdticas, prazos
(cronograma) e resultados esperados.

Fonte: Adaptado de Social Base. Planejamento de comunicagdo interna o guia
completo. Recuperado de http://materiais.socialbase.com.br/agradecimento-ebook-
planejamento-de-comunicacao-interna em 20 de maio de 2017.

7 Rede Social Corporativa. http://www.socialbase.com.br
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3. Construir uma “cultura de comunicacao”.

Uma boa comunicacio interna sé serd alcangada quando a Instituicdo consolidar
uma cultura de comunicacdo. Esta proposta ndo depende exclusivamente dos
profissionais de comunicagdo, mas cabe a eles conduzir este processo para
gradativamente mudar o panorama da Institui¢do.

Segundo Bueno®:, a organizagio necessita mais do que apenas profissionais de
comunicagdo competentes ou de caixinhas no organograma. Ela precisa construir uma
cultura de comunicacio. De acordo com o autor, construir uma cultura de comunicacéo
ndo ¢ tarefa facil “é algo que se constréi ao longo do tempo, com a participacio e o
comprometimento de todos os publicos internos, algo que se compartilha e se vivencia
permanentemente”. Ainda ressalta que ‘“uma comunicacdo interna, apoiada em uma
auténtica cultura de comunica¢do, estabelece canais personalizados para o
relacionamento com os publicos internos, obedecidos os seus perfis e necessidades,
adéqua discursos e conteidos e busca incentivar a participacdo dos funciondrios pelo
fortalecimento dos fluxos ascendente e lateral de comunicacio”.

Dentro deste contexto e considerando o conteido das entrevistas que denota a
falta de uma cultura de comunicagdo, espera-se que ela possa ser estabelecida para o

fortalecimento da comunicagdo interna em toda a Instituigao.

4. Estabelecer um calendario trimestral ou semestral de reunioes com as
equipes dos Campi, para alinhamento das acées pontuadas pela Coordenacao

Geral.

A coordenacdo geral de Comunicacdo é responsdvel por planejar, coordenar,
supervisionar, orientar e executar as atividades relacionadas a esta drea no IFTM.
Portanto, propde-se que se estabeleca um calendério de reunides para que haja um maior
contato com os representantes de comunica¢ido dos Campi, com a finalidade de alinhar
as acdes que sdo estabelecidas.

Os entrevistados relataram a importincia das reunides por ser um meio onde

podem ser trocadas ideias e experiéncias, onde conhecimentos podem ser

8Wilson da Costa Bueno (http://www.rp-bahia.com.br/colunistas/wilbueno4.htm, recuperado em 15 de
maio de 2017)
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compartilhados, o que implica crescimento para toda a instituicdo e constitui-se um
ponto fundamental para o estabelecimento de uma boa Comunicacao Interna.

Nos relatos das entrevistas percebeu-se que a dificuldade em fazer reunides
ocorre pelo fato da distancia fisica entre os representantes dos Campi e a coordenacao.
As reunides presenciais geram um gasto para a institui¢do, entretanto, podem ser

realizadas por videoconferéncia sem acrescer custo adicional.

5. Desenvolver um manual de boas praticas de comunicacio interna.

Outra proposta € elaborar um guia com dicas e com boas praticas de
Comunicagdo Interna que contenha um conjunto de ideias, de principios estruturantes e
de propostas simples que permitam incorporar pequenas praticas nas agdes didrias com

a finalidade de contribuir para a melhoria da comunicacdo no ambiente interno.

6. Utilizar melhor os recursos das ferramentas disponibilizadas e adotar as
redes sociais como uma ferramenta de comunicacdo interna visando a

possibilidade de ampliar o alinhamento da instituicio com os seus servidores.

Ao se tratar de comunicagdo interna, as redes sociais ainda sdo vistas com receio
pelas organizacdes por serem um espago supostamente democritico para manifestacdo
de qualquer tipo. E uma ferramenta sem censura, que dissemina as informacdes muito
rapidas, de maneira descentralizada, provocando certa desconfianga na veracidade das
informagdes que podem ser consideradas como um risco para uma organizacdo. No
entanto, a comunicagdo interna ndo pode se limitar aos espagos fisicos para atuar, e
bloquear o acesso as redes sociais no espaco de trabalho ndo parece uma solugio
definitiva (Martinelli, 2014). Sugere-se que o acesso seja liberado como uma
expectativa de promover maiores possibilidades de conexdes para a comunicacdo
interna. Para assegurar um certo grau de confidencialidade pode-se criar uma politica

especifica que declare direitos e deveres dos colaboradores nas redes sociais.

7. Elaborar um mapeamento dos fluxos de comunicacio de cada Campus a
fim de identificar onde estio as falhas e os ruidos no processo de trocar
informacoes ou onde sera necessario que a comunicacio interna atue mais

fortemente.
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O conteudo das entrevistas demonstrou que os fluxos de comunicacio no IFTM
mudam de Campus para Campus. E normal que numa Instituicio piiblica prevaleca o
sistema hierdrquico sendo mais fécil detectar o fluxo descendente, mas alguns Campi
utilizaram fluxos ascendentes e laterais. A proposta de mapear os fluxos tem a funcdo
de permitir aos responsdveis identificar os pontos criticos quanto ao percurso que as
informagdes tomam, e assim, tracar o melhor caminho para atuagdo de uma

comunicagdo interna mais fluida.

8. Inserir no planejamento da instituicio a compra de softwares e
ferramentas novas a serem disponibilizadas aos responsaveis de comunicacao e
buscar apoio junto ao setor de Tecnologia da informacdo para minimizar as

barreiras fisicas referentes a falhas de internet e telefone.

Devido as especificidades da administracdo publica, hd certa dificuldade em
adquirir suprimentos de imediato por causa de recursos do sistema licitatério. Portanto,
€ necessdrio inserir com antecedéncia no sistema de planejamento or¢amentirio da
Institui¢do, os materiais e ferramentas que serdo utilizados pelo setor de comunicacao.
Quanto aos problemas de conexdo com internet e telefone, recomenda-se a integracdo

com o setor de tecnologia da informacao para que sejam feitos os ajustes necessarios.
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A comunicacdo nas organizagdes passou por significativas transformagdes ao
longo dos anos. A evolugdo tecnoldgica contribuiu de forma significativa para que as
dreas de comunicacdo modernizassem suas estruturas com recursos mais avancados que
facilitam a troca de informagdes. Todavia, ndo bastam somente recursos tecnolégicos
para desenvolver uma comunicacio eficiente. Ela se constréi com as relacdes que se
processam dentro das organizagdes, com seus atores internos. A comunicagdo interna se
tornou uma area estratégica para a construcdo dessas novas relagdes e quando bem
planejada contribui consideravelmente para o fortalecimento da organiza¢do como um
todo.

A presente dissertacdo delimitou como estudo a comunicacdo interna no
Instituto Federal de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia do Tridngulo Mineiro e pretendeu
levantar quais sdo as dificuldades e desafios que os responsdveis pela area de
comunicagdo enfrentam na gestdo da comunicagdo interna. Procurou-se, como objetivos
especificos: analisar as ferramentas de comunicacdo interna utilizados no IFTM e
verificar os moldes em que sdo utilizadas pelos colaboradores; analisar o fluxo da
comunicagdo interna no IFTM a fim de compreender como as mensagens fluem dentro
da Institui¢do; avaliar o grau de comprometimento dos colaboradores com a
comunicagdo interna; identificar as barreiras que dificultam a comunicacio interna do
IFTM; e a partir deste levantamento, apresentar estratégias de acdo para solucionar as
dificuldades da comunicag¢do interna do IFTM.

Inicialmente foram fundamentados os elementos que fazem parte da
comunicagdo organizacional:

® 0 processo de comunicag@o, que € o caminho desde a transmissdo até a
recepgdo de informagdes entre as pessoas;

e os fluxos que indicam a direcdo que a comunicacido funciona dentro de
uma organizagdo; os canais formais e informais que constituem a
comunicagio;

e as barreiras que impedem a eficdcia da comunicagao e;

e as ferramentas utilizadas com o proposito de fazer a comunicacio
funcionar.

Estes elementos serviram como suporte para a constru¢do do guido (Anexo 1)

que conduziu a entrevista semiestruturada que foi aplicada a um responsdvel pela 4rea
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de comunicag@o social de cada Campus do IFTM e um da Reitoria, totalizando dez
entrevistados.

Os dados recolhidos foram analisados pela técnica da andlise de contetdo,
seguindo as fases propostas por Bardin (2002). Na pré-andlise, as entrevistas foram
transcritas, organizadas, lidas, e separadas por categorias. Depois as entrevistas foram
classificadas por temas e definidas as categorias baseadas na fala dos entrevistados e
apresentadas em quadros. A dltima fase apresentou a interpretacdo dos dados de cada
categoria pelo pesquisador.

Considerando os dados levantados, os objetivos propostos no estudo foram
atingidos. Foi possivel verificar que, a ferramenta mais utilizada por todos os Campus é
o e-mail institucional, embora muitas outras ferramentas sejam disponibilizadas.
Compreendeu-se que o fluxo dentro da institui¢do funciona muito de cima para baixo, o
que € uma caracteristica intrinseca da administra¢do publica, mas em alguns Campi este
fluxo j4 estd funcionando em todas as dire¢des. Isto demonstra que alguns gestores
percebem a importancia de uma comunicacdo mais democrdtica. Verificou-se que os
colaboradores sdo comprometidos com a comunicac¢do mais no sentido de divulgagdo de
informagdes. Foram apontadas as principais barreiras que dificultam a comunicacdo
interna do IFTM como: distdncia entre setores, falta de softwares e equipamentos de
comunicagdo mais modernos, problemas técnicos de internet, que acontece
principalmente nos Campus situados na darea rural. Os rumores também foram
mencionados como uma barreira humana que interfere na eficiéncia da comunicagao.

Diante dos levantamentos apresentados foi possivel responder a questio que
norteou a investigacdo: Quais as dificuldades e desafios encontrados pelos responsaveis
da area de Comunicagdo social do IFTM na gestdo da comunicagdo interna e que
propostas podem ser feitas no sentido de resolvé-las? Além dos problemas
identificados, foi possivel inferir dentro do contexto das entrevistas outras dificuldades
encontradas pelos responsaveis da drea de comunicagdo como: a falta de conhecimento
das atribui¢des previstas em um regulamento, a falta de um alinhamento das acdes que
sdo estabelecidas com a coordenagdo geral, a caréncia de uma politica e uma cultura de
comunicacdo interna. Uma organizacdo sé terd uma boa comunicagdo interna se
dispuser de uma cultura de comunicacdo onde todas as pessoas que a integram
estiverem comprometidas com a circulagdo e a partilha de informacdes. Alguns
obstdculos estdo relacionados as especificidades que a administragdo publica apresenta

como a hierarquia e burocracia, mas que podem ser amenizadas com um bom
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planejamento juntamente com os gestores € os profissionais de comunicag@o. Estes sdo
pecas fundamentais para o planejamento de uma boa comunicag¢do interna.

Foram recomendadas oito a¢des para solucionar as dificuldades da comunicacao
interna do IFTM:

¢ Criar uma coordenag¢fo ou setor de comunicagdo para cada Campus;

e Desenvolver um Plano de Comunicac¢ao Interna;

¢ Construir uma “cultura de comunicagdo”;

e Estabelecer um calenddrio trimestral ou semestral de reunides com as
equipes dos Campi, para alinhamento das agdes pontuadas pela
Coordenacdo Geral,

¢ Desenvolver um manual de boas praticas de comunicacio interna;

e Utilizar melhor os recursos das ferramentas disponibilizadas e adotar as
redes sociais como uma ferramenta de comunicacio interna visando a
possibilidade de ampliar o alinhamento da instituigdo com os seus
servidores;

¢ Elaborar um mapeamento dos fluxos de comunicacio de cada Campus a
fim de identificar melhor onde estdo as falhas e os ruidos no processo de
trocar informagdes ou onde serd necessario que a comunicacio interna
atue mais fortemente;

e Inserir no planejamento da instituicio a compra de softwares e
ferramentas novas a serem disponibilizadas aos responsdveis de
comunicag¢do e buscar apoio junto ao setor de Tecnologia da informacdo
para minimizar as barreiras fisicas referentes a falhas de internet e
telefone.

O principal desafio dos responsaveis pela drea de comunicacio social do IFTM
na gestdo da comunicacgdo interna é justamente ser capaz de gerir essas dificuldades
internas. O modo de planejar e administrar a comunicag@o interna estdo diretamente
ligados aos profissionais dessa area nas administracdes publicas, por isso, cabe a eles
conduzir todos os atores internos para uma maior participacdo e envolvimento no
ambiente da instituicdo. Portanto, espera-se que as a¢des propostas possam contribuir
para que os responsdveis pela drea de comunicagdo social desenvolvam uma
comunicagdo interna mais eficiente, que promova a total integrac@o entre a institui¢éo e

seus colaboradores, onde todos possam se beneficiar.
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Limitacoes e Perspectivas para investigacoes futuras

Os fatores limitadores da pesquisa poderdo estar relacionados com a escolha dos
sujeitos pesquisados. Foram ouvidos 10 responsaveis pela drea de comunicagdo do
IFTM, um responsavel de cada Campus e um responsdvel da Reitoria. O perfil tracado
nido abrangeu todos os colaboradores internos da instituicdo, mas possibilitou um
contato mais profundo com os responsdveis da comunicagdo. Talvez esse fator impega
tirar conclusdes mais generalizadas sobre a comunicacéo interna de toda a instituico.

E necessdrio ressaltar, que o objetivo da pesquisa era levantar as dificuldades e
desafios encontrados pelos responsdveis da drea de comunicacdo na gestdo da
comunicagdo interna. Estes objetivos foram atingidos, porém, faz farte dos desafios do
planejamento dessa comunicagdo, pensar em uma investigagdo mais minuciosa.

Conforme exposto, a amostra de andlise do estudo ficou restrita somente aos
responsdveis pela drea de comunicacio social do IFTM. Nao foram ouvidos os demais
integrantes das comissdes € nem os colaboradores da institui¢@o, logo, seria valido ouvir
todos os atores internos, através de uma pesquisa que permita fazer um diagnéstico mais

aprofundado da comunicacio interna.
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APENDICE I - GUIAO DA ENTREVISTA

Essa pesquisa tem como objetivo levantar as dificuldades e desafios encontrados
pelos responsaveis da area de Comunicacao social do IFTM na gestio da
comunicacio interna e que propostas podem ser feitas no sentido de resolvé-las.
Sua participacao consiste em responder algumas perguntas/ e ou alternativas
distribuidas entre os instrumentos. Sua participacao nessa pesquisa, nao auferira
nenhum privilégio de carater financeiro ou de qualquer natureza, no entanto
contribuira efetivamente com o desenvolvimento da ciéncia em nosso pais. Serao
garantidos o sigilo e privacidade, sendo reservado ao participante o direito de nao
se identificar ou informar dados que possam comprometé-lo. Na apresentacio dos
resultados nao serao citados os nomes dos participantes nem suas iniciais, sendo os
mesmos identificados por uma representacio numérica.

Questoes de

Categorias de analise

pesquisa QUESTOES
Dimensoes Indicadores

Quais as 1. Vocé tem conhecimento de
dificuldades e todas as atribui¢des da
desafios coordenacgdo de comunicagdo do
encontrados IFTM? Quais sio elas?
pelos o 2. A coordenacdo geral de
I:esponsavels da Conhecimento comunicagdo do IFTM di o
area de. - . |das atribui¢des da |suporte adequado para os
C01.numcagao Comunicagio coordenagiio de | representantes de comunicagao
social d~0 IFTM |Formal comunicagiio do | do Campus?
na gestao da IFTM
comunicacao 3. Existem reunides frequentes

interna e que
propostas podem
ser feitas no
sentido de
resolvé-las?

com a Coordenacgao Geral de
Comunicagdo?
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Questoes de
pesquisa

Objetivos
especificos:

Analisar as
ferramentas de
comunicagdo
interna utilizados
no IFTM e
verificar os
moldes em que
sdo utilizadas
pelos
colaboradores;

Analisar o fluxo
da comunicagdo
interna no IFTM,
a fim de
compreender
como as
mensagens fluem
dentro da
Instituicdo;

Avaliar o grau de
comprometimento
dos colaboradores
com a
comunicagdo
interna;

Identificar as

Categorias de analise

QUESTOES
Dimensoes Indicadores
4. O que vocé considera
Importancia da :
e importante para uma boa
comunicagao comunicag¢do interna?
interna e grau de
comprometimento | 5. Os colaboradores do Campus
dos colaboradores | sdo comprometidos com a
com a comunicag¢do interna? De que
comunicacao maneira?
interna.
6. Vocé acha que a comunicagdo
informal € importante para a
comunicag¢do interna? Por qué?
7. Para voc€, os rumores da
Rumores da L
. comunicacdo informal,
Comunicagio f:omumcagao conversas de corredor,
Informal informal contribuem ou prejudicam a
comunicag¢do interna? De que
maneira prejudicam ou
contribuem?
Ferramentas 8. Quais sdo os principais
utilizadas na veiculos/ferramentas utilizadas
) para a comunica¢do com o
Comunicagdo PRI
publico interno?
interna do IFTM
Ferramentas
9. Os colaboradores do Campus
Acesso as tém acesso a todas as
ferramentas ferramentas de comunicagdo
internas disponibilizadas pela
Institui¢do?
Conhecimento 10. Qual o fluxo de
dos fluxos de comunicag¢do mais utilizado no
Fluxos

comunicagdo do

seu Campus, ascendente,
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Questoes de
pesquisa

barreiras que
dificultam a
comunicagdo
interna do IFTM;

Apresentar
estratégias de
acdo para
solucionar as
dificuldades da
comunicagdo
interna do IFTM.

Categorias de analise

QUESTOES
Dimensoes Indicadores
comunicativos | [FTM descendente, lateral ou outro?
Eficacia dos 11. Existe alguma dificuldade
fluxos no fluxo da comunicagao
interna? Quais?
Barreiras pessoais | 12. Existem muitas
- limitacdes e barreiras/ruidos que afetam
emocdes negativamente o processo de
comunicagdo do Campus?
Barreiras fisicas —
distancia fisica, 13. Vocé tem alguma proposta
ruidos estrutura | para melhorar a comunicacio
Barreiras

Barreiras
organizacionais -
manipulagio e
sobrecarga de
informacoes

interna no seu Campus?

Dados Pessoais

14. Sexo

() Masculino

() Feminino

15. Idade

(18 a 24 anos
() 25 a 34 anos
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()35 a 44 anos
()45 a 50 anos
() Mais de 50 anos

16. Escolaridade (marcar maior titulagio)
() Ensino médio
() Graduagao
() Especializagdo
() Mestrado

() Doutorado

17. Quanto tempo trabalha nesta institui¢do?
() menos de 1 ano
() 1 a3 anos
() 4 a 6 anos
() 7a 10 anos

() mais de 10 anos

18. Quanto tempo trabalha no setor de Comunicagéo?
() menos de 1 ano
() 1 a3 anos
() 4 a 6 anos
() 7a 10 anos

() mais de 10 anos
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APENDICE II - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Pesquisador Responsavel: Patricia Alves
Endereco: Rua Elias Ferreira 685

CEP: 38030.035 — Uberaba - MG

Fone: (34) 99968-2545

E-mail: patriciaalves @iftm.edu.br

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé estd sendo convidado (a) a participar, como voluntirio (a), do
estudo/pesquisa Intitulado: Gestao da Comunicac¢io Interna no Instituto Federal do
Tridngulo Mineiro conduzida por Patricia Alves.

Este estudo tem por objetivo levantar as dificuldades e desafios encontrados
pelos responsdveis da drea de comunicagdo social do IFTM. Vocé foi selecionado (a)
por se responsavel da drea de comunicagdo social do seu Campus.

Sua participagdo nio € obrigatoria. A qualquer momento, voc€ podera desistir de
participar e retirar seu consentimento. Sua recusa, desisténcia ou retirada de
consentimento ndo acarretard prejuizo.

Este estudo ndo implica quaisquer riscos a pessoa entrevistada no que se refere a
sua saude fisica, nem emocional. A participagdo ndo é remunerada nem implicard em
gastos para os participantes.

Sua participag@o nesta pesquisa consistird em uma entrevista semiestruturada
realizada face a face com a utilizagdo de um gravador. N@o havera uso de imagem.

Os dados obtidos por meio desta pesquisa serdo confidenciais e ndo serdo
divulgados em nivel individual, visando assegurar o sigilo de sua participagao.

O pesquisador responsdvel se comprometeu a tornar publicos nos meios
académicos e cientificos os resultados obtidos de forma consolidada e a identifica¢do
serd apenas por codigo numeral em possivel citacdo no trabalho.

Caso vocé concorde em participar desta pesquisa, assine ao final deste
documento, que possui duas vias, sendo uma delas sua, e a outra, do pesquisador

responsavel / coordenador da pesquisa.

Uberaba, de de

Assinatura do (a) participante:
Assinatura do (a) pesquisador:
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