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RESUMO

Atualmente vém sendo observadas mudancas significativas no ambiente
das organizagbes que procuram equipas que saibam comunicar
adequadamente com os seus publicos. As organiza¢des especificamente as
publicas, como é este o caso, necessitam cada vez mais de melhorar os seus
processos internos, sendo que nessa perspectiva a comunicagdo interna se
apresenta como um mecanismo de fundamental importancia para que os
gestores e servidores da organizacdo criem um ambiente propicio para o
desenvolvimento e crescimento da mesma. Nesse contexto, este estudo teve
como objetivo analisar o processo de comunicacdo interna do Instituto
Federal Farroupilha Campus Sao Vicente do Sul, nomeadamente com base na
percepgao dos servidores, procurando identificar os meios de comunicagdo
mais utilizados internamente, as principais barreiras e dificuldades, apurar o
grau de satisfacdo quanto a comunicacdao interna e no final foram feitas
sugestdes de melhoria para possivel implementacdo pela gestdo da
instituicdo. Foi utilizada uma metodologia mista de carater quantitativa e
qualitativa, desenvolvida através de um estudo de caso, tendo sido feita a
recolha dos dados por meio de um inquérito por questiondrio. A analise dos
dados obtidos foi realizada com o auxilio de um software estatistico, o SPSS
versdao 17.0 e o Excel 2007, para tabulag¢des, frequéncias e criacao de graficos
para uma melhor representacdo dos resultados e uma analise de contetdo da
opinido dos inquiridos. Os resultados obtidos demonstraram que a
comunicacdo interna é classificada como razodvel pelos servidores. Foram
propostas algumas sugestdes a serem implementadas pela gestdo a fim de se
obter uma comunicacdo fluente, clara e objetiva. Por fim, concluiu-se que a
implementagdao destas melhorias sugeridas a direcdo, nomeadamente nas
politicas, estratégias e acdes de comunicacdo poderao originar beneficios para
a instituicdo e consequente melhoria da satisfacdao dos servidores.
PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo organizacional; Comunicacdo interna;

Barreiras na comunicacao; Informacao.



vi



ABSTRACT

Significant changes have been observed in the environment of
organizations that are looking for teams that know how to properly
communicate with their audiences. Specifically public organizations, as is the
case, increasingly need to improve their internal processes, and in this
perspective internal communication presents itself as a mechanism of
fundamental importance for the managers and servers of the organization to
create a conducive environment for its development and growth. In this
context, this study had as objective to analyze the internal communication
process of the Federal Institute Farroupilha Campus S3o Vicente do Sul,
namely on the perception of the servers, trying to identify the most used
media internally, the main barriers and difficulties, satisfaction with the
internal communication and in the end suggestions for improvement were
made for possible implementation by the management of the institution. A
mixed quantitative-qualitative methodology was used, developed through a
case study, and the data were collected through a questionnaire survey. Data
analysis was performed using statistical software, SPSS version 17.0 and Excel
2007, for tabulations, frequencies and graphing for a better representation of
the results and a content analysis of the opinion of the respondents. The
results obtained showed that the internal communication is classified as
reasonable by the servers. Some suggestions were proposed to be
implemented by the management in order to obtain fluent, clear and
objective communication. Finally, it was concluded that the implementation
of these improvements suggested to the management, in particular in the
policies, strategies and actions of communication will give benefits to the

institution and consequent improvement of the satisfaction of the servers.

KEYWORDS: Organizational communication; Internal communication;

Communication barriers; Information.
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INTRODUCAO

Em todas as organizag¢Ges que trabalham nos mais diversos cenarios do
mundo globalizado percebe-se que ndo basta ter profissionais, servidores,
gestores, equipas com grandes talentos e altamente motivados se nao
estiverem bem informados e ndao souberem comunicar-se adequadamente,
destacando a comunicagdo interna como uma ferramenta capaz de
potencializar a forga humana dentro das organizagdes.

Hoje em dia, verifica-se elevada quantidade nos meios de comunicacao
disponiveis, que vem gerando a necessidade de maior empenho das
organizacdes em construir mecanismos que facilitem a comunicag¢ao interna
de seus participantes nos seus mais diversos ramos, sejam empresariais,
militares, governamentais, universitarios.

Observa-se que nas ultimas décadas estao sendo registadas mudangas
significativas nas organizacGes tanto privadas quanto nas publicas, gerando a
necessidade de melhorias no sistema de gestdo, na promocao de crescimento
econdmico, social e no atendimento das necessidades de diversos publicos.

Tendo em vista que a comunicacdo seja considerada uma das capacidades
humanas mais relevantes e que o seu desenvolvimento nos individuos ocorre
naturalmente, verifica-se que grande parte das pessoas ndo sabe comunicar
entre si. Muitas pessoas entendem que devido ao fato de saberem expressar-
se bem nas suas atividades, ja lhes permite o titulo de bons comunicadores,
mas de fato ndo se concretiza, pois temos que diferenciar informar e
comunicar. Nesse contexto, percebe-se uma grande preocupagdao de
estudiosos das areas da psicologia, relagdes humanas e administracdo em
desenvolver estudos para o aperfeicoamento da comunicacao.

No ambiente organizacional é extremamente importante que os servidores
estejam satisfeitos e motivados para atua¢cdo em seu ambiente de trabalho,
destacando a importancia de uma boa gestao de pessoas nas organizagdes de
forma a desenvolver nos servidores uma boa pratica de comunicacao visando

criar melhorias nas rotinas administrativas, incentivando a compreensao e



cooperagao, procurando minimizar falhas, criar um ambiente positivo e
conseqlientemente gerando um clima de satisfacdo.

Como as organizagdes sao formadas por pessoas necessita-se de um nivel
adequado de comunicacdo que possibilite o convivio, o compartilhamento de
regras e objetivos a serem atingidos, pois ao contrario podem ocorrer certas
disfungdes no processo comunicacional interno levando a distor¢do de
informagdes por barreiras criadas pela complexidade das estruturas
organizacionais onde muitas vezes a informacdo percorre um extenso
caminho até chegar ao receptor final.

Percebe-se que barulhos, ruidos e indefini¢des estdo colaborando cada vez
mais para a formacdao de um hiato no processo de comunicacdo dentro das
instituicOes e entre os varios grupos sociais, gerando certo desentendimento
e conversas distorcidas, onde ninguém mais consegue entender-se, ou seja,
corre-se o risco de efetivamente haver uma comunicac¢do deficitaria.

Por outro lado, estamos diante de uma explosdo de informacses, em que
0s membros da organizacao tém acesso abundante a dados que se ndo forem
processados da melhor maneira interferem na comunicacgao.

A comunicacdo organizacional, em especial ao que toca ao ambiente
interno, atua como uma ferramenta capaz de propiciar a procura por
melhores resultados institucionais como na atuagao de uma organizagao
publica que temos os seus resultados medidos pelo cumprimento de metas e
pela melhoria na prestacao de servicos voltados a sociedade. No que se diz
respeito a comunicagao desenvolvida em 6rgaos publicos no Brasil, cabe
relevar que na sua maioria tais organizacdes apresentam uma estrutura
tradicional, caracterizada pela dificuldade da implementacdo e aceitacdo de
mudanc¢as como a implementacao de uma politica de comunicacao interna
como ferramenta de gestdo. Nessa perspectiva a comunicagdo interna exerce
um papel de fundamental importancia para os gestores, para as pessoas e
para a organizagao.

Desta forma, o referido estudo tem por objetivo analisar o processo de

comunicagao interna junto aos servidores de uma organizagao publica de



ensino brasileira procurando identificar os meios mais utilizados internamente
pela instituicdo, as principais barreiras e dificuldades encontradas no processo
de comunicacdo, apurar o grau de satisfacdo quanto a comunicagdo interna
pela perspectiva dos servidores e no final pretende-se dar sugestGes de
melhorias quanto ao processo para possivel implementacdo pela gestao da
instituicdo.

Esta dissertacdo esta estruturada em trés capitulos. Inicialmente no
Capitulo | apresenta-se o referencial tedrico com os principais conceitos,
consideracbes e teorias dos principais e mais relevantes autores sobre a
tematica em estudo a fim de clarificar as principais abordagens do contexto
da comunicacdo nas organizagdes.

No Capitulo Il, apresentamos o estudo empirico da pesquisa com a sua
problematica e objetivos, o percurso metodolégico utilizado, discorrendo
sobre o tipo de pesquisa desenvolvida, o local de estudo e os seus
participantes, técnica de recolha e tratamento dos dados, e ainda aferindo
sobre a confiabilidade e validade.

No Capitulo Il procedemos a analise e discussao dos resultados, sendo
esses distribuidos por tépicos de forma a simplificar a reflexao, a organizacao
e a analise dos dados recolhidos: a caracterizacdo pessoal e profissional dos
respondentes; meios de comunicacdo; dificuldades e barreiras na
comunicagdo interna; a satisfacdo dos servidores quanto a comunicagdo
interna; analise de conteldo e as propostas e sugestoes.

Por fim apresentamos as considera¢des finais, com a discussdao dos
resultados mais relevantes evidenciados no decorrer da pesquisa que
propiciaram atingir os objetivos propostos nesse estudo, limitagdes
encontradas durante o percurso de investigacao, bem como sugestdes de

investigacGes futuras.






1.CAPITULO | — REVISAO DE LITERATURA

No presente capitulo apresenta-se o referencial tedrico que servira de base
para o desenvolvimento da tematica a ser estudada contendo os principais
conceitos, abordagens, relacdao, funcGes, processos, fluxos relativos a
comunicagdao, bem como os tipos, meios, canais e barreiras. Ainda nesse
capitulo o referencial apresenta um enfoque da comunicacao relacionada com
aspetos da cultura e clima organizacional, comunicacdo e informag¢dao bem
como a aspectos referentes a gestdo do conhecimento e as tecnologias da
informacdo que tém impacto no sucesso da comunicacao organizacional e por
fim na obtencdo de uma boa fluidez e satisfacdo dos servidores que
trabalham na organizagao a ser estudada.

1.1.GESTAO DE PESSOAS: UM ENFOQUE NA COMUNICACAO

A gestdo de pessoas para Chiavenato (2014a) é representada pela relacdo
entre pessoas e organizagles. As pessoas durante grande parte de suas vidas
passam trabalhando nas organizac0es, na qual através desse esforco de cada
dia buscam a subsisténcia e sucesso. Por outro lado, as organizagGes para
operar e produzir bens e servigos e atender clientes necessitam das pessoas
para realizar as tarefas e atingir objetivos estratégicos e globais. Desta forma
temos uma relacdo de mutua dependéncia entre estas duas partes, as
organizacdes jamais existiriam sem pessoas, assim como as pessoas
dependem das organizacbes para atingir os seus objetivos pessoais e

individuais.



Gestdo de pessoas é a fungao que visa alcangar objetivos tanto individuais
guanto organizacionais através da cooperagao das pessoas que trabalham nas
organizagoes (Gil, 2011).

Conforme Chiavenato (2014a), a gestdo de pessoas procura auxiliar os
gestores a desempenhar as suas fung¢bGes administrativas de planejar,
organizar, dirigir e controlar, por meio das pessoas que formam a sua equipa e
gue colaboram para o alcance das metas, objetivos e dos resultados da
organizac¢do. Ainda nesse, a gestdo de pessoas refere-se a politicas e praticas
na administracdo do trabalho das pessoas.

Bergue (2010) apresenta-nos uma possivel definicdo para a gestdo de

pessoas no setor publico como sendo
Esforgo orientado para o suprimento, a manuteng¢do e o desenvolvimento de
pessoas nas organizagdes publicas, em conformidade com os ditames
constitucionais e legais, observadas as necessidades e condi¢des do ambiente
em que se inserem (Bergue, 2010, p. 18).

Conforme Gil (2011), as organiza¢des vém sofrendo varios desafios desde a
década de 80 (oitenta) tanto de natureza ambiental quanto organizacional,
como por exemplo, globalizagdo da economia, desenvolvimento tecnolégico,
a evolucdo das comunicacdes e o aumento da competitividade. Desta forma a
partir da década de 90 (noventa) sao discutidas novas concepg¢des a cerca do
papel dos individuos nas organizacdes.

Da mesma forma Souza e Oliveira (2015), corroboram que pelo grande
avanco tecnolégico nas organizagdes permitiu que os gestores percebessem a
importancia das pessoas para o desenvolvimento da exceléncia. Com isso,
surgiu a necessidade de desenvolver uma area na organiza¢dao com o foco no
ser humano, o seu bem estar social e satisfacdo profissional, ou seja, gerir
pessoas com muitos desafios para o alcance das metas e conseqiiente sucesso
organizacional.

Para Bergue (2010), em organizacdes publicas, como a instituicdo a ser
estudada, é de suma importancia que a gestdao de pessoas necessite de
maiores esforcos para compreensao de aspectos culturais e possiveis

mudancgas nas organizacdes, motivadas por demandas da sociedade que



requerem melhores servicos tanto em quantidade, quanto em qualidade,
visando a sua adaptacao e inovagao especialmente num ambiente onde os
servidores possuem estabilidade em suas fun¢bes e sdo resistentes a
mudancas. Além disso, a gestdo de pessoas na administracdo publica precisa
dar importancia e destaque a fendmenos associados a comunica¢do e a
cultura organizacional, pois sdo relacionados e fundamentais para o
encaminhamento de mudancas estruturais ou de desempenho.

Na visdo de Macédo, Rodrigues, Johann e da Cunha (2012), a comunicag¢ao
é considerada como um insumo fundamental para a gestao de pessoas, pois
ela permite aprimorar desempenho dos colaboradores através do feedback,
delimita e orienta acBes entre pessoas, une equipas em torno de uma visao da
organizagdo, bem como promove mudangas e contribuigdes estratégicas.

Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010), as pessoas quando estdo
acordadas ficam cerca de 70% (setenta por cento) das horas exercendo a
comunicacgdo, sendo assim pode-se afirmar que um dos principais motivos
que inibem o bom desempenho de um grupo é a deficiéncia do processo de
comunicagao.

A gestdo de pessoas é composta de processos dispostos de forma dindmica
e seqliencial, que conforme Bergue (2010) tem como propdsito atuar no
desenvolvimento de cinco processos, inicialmente para agregar pessoas, que
é o0 processo de encontrar novas pessoas para a organizacdao cumprindo com
os procedimentos de admissdao no quadro de servidores, logo apds o processo
de alocagdo de pessoas, que desenvolve a¢bes destinadas ao treinamento e
adaptacdo do servidor no seu ambiente de trabalho, dando seqiiéncia
apresenta-se o processo de remuneracdo de pessoas que representa o
retorno financeiro relacionado aos servigos prestados, ou seja, vencimentos,
gratificacGes, auxilios, e por seguinte emerge o processo de transformacdo de
pessoas o qual equivale as praticas de treinamento e desenvolvimento de
pessoas para atender as necessidades institucionais e o crescimento de

carreira, e por final chegamos ao processo de acompanhamento de pessoas



gue consiste no acompanhamento do desempenho dos servidores no
atingimento dos parametros estipulados pela organizagao.

Do mesmo modo Chiavenato (2014a) lista seis processos bdsicos na gestao
de pessoas, sendo o primeiro agregar pessoas, aplicar pessoas, recompensar
pessoas, desenvolver pessoas, manter pessoas e monitorar pessoas, na qual
interligados fazem com que qualquer alteragdo num dos processos provoque
influéncia sobre os demais, ou seja, um processo falho de agregar pessoas
pode exigir um intenso processo de desenvolver pessoas, assim como se no
processo de recompensar também existir falhas resultard num intenso
processo para manter pessoas, relevando a importancia de se ter equilibrio

durante todos esses processos.

1.2.COMUNICACAO

Para elucidarmos a comunica¢do, cabe primeiramente verificar o seu
significado etimoldgico, onde no latim a palavra deriva de communis, cujo
significado é comum, compartilhado.

Segundo Chiavenato (2009) “comunicar significa tomar comum a uma ou
mais pessoas determinada informacdo” (p. 147). Para a compreensdo da
comunicacdo o mesmo nos releva que sdo importantes que se definam trés
conceitos preliminares:

Dado: é um registo a respeito de determinado evento, ocorréncia ou
pessoa, que posteriormente agrupado com outros dados é combinado e
processado gerando algum significado.

Informacgdo: é um conjunto de dados ordenados que permite emitir algum
determinado significado, o qual produz conhecimento e reduz as incertezas a

respeito de algo.



Comunicagao: ocorre quando uma informacdo é transmitida a alguém e
posteriormente segue o mesmo caminho sendo compartilhada por outra
pessoa.

Ainda conforme o referido autor, tais conceitos necessitam de ser na
pratica utilizados de forma sincronizada, pois para que ocorra a comunica¢ao
propriamente dita é necessario que a pessoa a quem a informacdo for
destinada a receba e compreenda, pois se a mesma ndo for entendida nao
tera havido a comunicagao.

Stoner e Freeman (2010) relevam as diferencas entre os conceitos de
dados e informacdo, sendo que os dados sdo nimeros e fatos brutos ainda
nao analisados enquanto que a informacdo resulta de dados que foram
organizados ou analisados de algum modo significativo.

Do mesmo modo para Paludo (2013) um dado representa menos que
informacdo, porém para as organizacbes sdao importantes por que sdo
considerados matéria prima para criagdo da informagao.

Para Chiavenato (2014b) a comunicacdo significa tornar comum uma
mensagem ou informacgdo, caracterizando-se como um dos processos
fundamentais das relagdes humanas e sociais. A comunicacdo é uma atividade

administrativa que tem dois propdsitos:
e “Proporcionar informagdo e compreensdo necessarias para que as
pessoas possam conduzir as suas tarefas;
e Proporcionar as atitudes necessarias que promovam motivagao,
cooperagdo e satisfagdo nos cargos” (Chiavenato, 2014b, p. 130).

Na visdo de Paludo (2013) um sistema de comunica¢do é a maneira pela
qual as informac¢des sdo transmitidas aos envolvidos na estrutura
organizacional, possibilitando a integracdo de todos em torno de objetivos
comuns. A comunicagdo atua como um instrumento na gestdo estratégica das
organizacdes sendo uma ferramenta de suporte de fundamental importancia
na resolucdo dos mais variados desafios.

Conforme Torquato (2003), o poder é a habilidade de alguém em
influenciar ou induzir outras pessoas a seguir as suas diretrizes e normas.

Nesse contexto a comunica¢do atua como uma formiddvel forma de exercer o



poder nas organizacdes, sendo uma ferramenta importante de eficacia e
produtividade. O referido autor cita que muitos problemas dentro das
organizacdes sao originados por problemas de comunicacdo, como pelo
relacionamento deficiente entre setores, saturamento do fluxo informativo
pelo grande volume de mensagens, incompreensdo de mensagens, retencao
de informacdes, dificuldade de utilizagdo e acesso a canais de comunicagao
bem como, uma grande quantidade de comunicacdes de ordem técnica e
instrucional.

De acordo com Paludo (2013), algumas caracteristicas sdao essenciais para
uma boa comunicacdo das organiza¢ées sendo: possuir mecanismos formais
gue facilitem a comunicacdo interna, ser transparente, ser uma via de mao
dupla, informar os empregados sobre questGes pessoais e empresariais,
funcionar satisfatoriamente em ambos os fluxos, seja de baixo para cima ou
de cima para baixo.

Acrescenta-se também que a comunicacao é um processo estratégico que
atua como um diferencial tanto para organizacdes publicas quanto privadas.
Nos 6érgdos publicos a comunicagcdo vem sofrendo mudancas no que concerne
ao direito democrdtico que a sociedade tem de informacbes daquilo que
ocorre nos 6rgaos governamentais, administragdes publicas e entre entes do
estado. Com isso a comunicagdao publica serve como interlocutora entre as
instituicGes publicas e os demais atores participantes, além da sociedade em

geral que de alguma forma envolve interesse publico.

1.2.1.Comunicag¢do Organizacional

Segundo Gil (2011) os avangos no dominio da informacdo e da
comunicagao sao responsaveis por produzir notaveis mudangas nas
organizagdes em decorréncia de um crescente avango dos recursos

tecnolégicos.
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Conforme Paludo (2013), a comunicagdo organizacional é um sistema que
compreende o fluxo da comunicacdo de uma organizacdo com 0s seus
ambientes interno e externo, permitindo o funcionamento integrado e eficaz
da organizacao.

Robbins et al. (2010), afirma que nenhuma organizacao, grupo ou individuo
pode existir sem que ocorra uma transferéncia de significados entre os seus
membros, ou seja, através desta transferéncia é que as ideias e as
informacgdes sdo transmitidas. Desta forma, podemos relevar que a
comunica¢do nao se da simplesmente pelo fato de transmitir um significado,
pois 0 mesmo também precisa ser compreendido.

Ja nas palavras de Hitt, Miller e Colella (2007), a comunicacado ocorre entre
individuos ou grupo de individuos, ou seja, entre os vdrios niveis
organizacionais, com o propdsito de facilitar o alcance dos objetivos e metas.
Aliado a isso para Maximiano (2000), as organiza¢Ges na sua administracao
necessitam trabalhar de forma integrada e cooperada no desempenho de
suas atividades e tarefas, sendo necessario montar e fazer funcionar um
sistema de comunica¢do organizacional que articule as atividades para o seu
pleno funcionamento de modo que se consiga atingir as finalidades propostas.

Para Chiavenato (2014a), no ambiente organizacional o relacionamento
entre a organizagao e as pessoas é de primordial importancia, ou seja, quanto
melhor o clima interno e moral das pessoas maior a possibilidade de se atingir
os objetivos organizacionais. Conclui-se que as relagdes com o publico interno
sdo fundamentais para o sucesso da organizagao.

Maximiano (2007) contextualiza que toda organizacdo é formada por um
grupo de pessoas que tem objetivos comuns ou compartilham alguma
caracteristica. Em virtude do desempenho das organiza¢cdes depender das
pessoas acaba sendo determinante o papel dos grupos para realizacao de
objetivos. Sem a troca de informa¢Bes nenhum grupo consegue se organizar,
definir papéis e tomar decisOes evidenciando a importancia da comunicagdo

para o desempenho de qualquer atividade coletiva.
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Mintzberg, citado por Stoner e Freeman (2010), descreveu em trés os
papéis do administrador na atividade de gestdo organizacional, sendo a
comunicacdo item vital em cada um deles. Ao interagir com os seus
subordinados, em contato com os seus pares, exercendo lideranga o mesmo
assume o papel interpessoal. Quando busca e dissemina informagoes
importantes e interessantes que afetem o trabalho exerce o papel
informacional, ja quando toma decisdes baseadas em informacdes que lhe
foram encaminhadas, ou quando necessita comunicar decisdes a outras
pessoas, como locacao de recursos, novos projetos, resolucées de problemas,
exerce papéis decisdrios. Desta forma ficam evidenciados os papéis da
comunicacdo em relagdo as fun¢Ges exercidas na administracdo de uma
organizagao.

Sob a perspectiva de uma comunicagao organizacional podemos dividir a
comunicagdo em quatro enfoques, sendo a comunicagdo administrativa,
institucional, interna e mercadoldgica. Sendo assim Paludo (2013), afirma que
a comunicacdo administrativa tem a responsabilidade de fazer circular as
informacdes na organizacdo com coeréncia e coesdo. Comunicagcao
institucional é a que ocorre mediante divulgacdo da missdo, visdo, valores,
crencas e filosofias e tem a responsabilidade de desenvolver uma imagem
publica da organizagdo. Comunicacdo mercadoldgica ou externa é a
responsavel por divulgar a organizagdo perante o mercado, sociedade e
instituicdes e por fim a comunicag¢do interna que tem como finalidade
contribuir para um clima favoravel no ambiente de trabalho, fortalecer o
comprometimento das pessoas, construir cultura e identidade organizacional,

facilitar o relacionamento e interacdo percorrendo todas as areas.
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1.2.2.Fung¢des da Comunicagao

Inicialmente Robbins et al. (2010) relata que sdo quatro as fungGes basicas
da comunicagao dentro de um grupo ou organiza¢dao, controlo, motivagao,
expressao emocional e informacdo. O controlo ocorre quando nas
organizacdes existem orientacdes formais e hierarquicas que devem ser
seguidas pelos colaboradores controlando o comportamento das pessoas,
como por exemplo, quando sdo instruidas a comunicar algum problema a
chefia. Quanto a fungdo motivacional a mesma manifesta-se quando facilita o
esclarecimento do que deve ser realizado, qual o desempenho esperado e
como melhora-lo. Num grupo de trabalho a interagdo social faz com que os
membros expressem as suas frustracdes ou satisfacGes através da
comunicacdo, exercendo a funcdo de possibilitar a expressdo emocional no
que se refere a sentimentos e necessidades. No que concerne a fungao
informativa a comunicacdo auxilia as pessoas ou grupos na tomada de
decisGes, transmitindo dados para que sejam identificadas e avaliadas
alternativas.

Entretanto para Adler e Rodman (2003), a comunicacdo exerce um papel
primordial nas nossas vidas, exercendo func¢des de satisfazer a maioria das
nossas necessidades. Nesse sentido, os mesmos identificam quatro
necessidades que a comunicacao possui a funcdo de atender. Inicialmente a
comunicagdo, no que diz respeito as necessidades fisicas, é importante para
satisfazer os relacionamentos pessoais e melhorar a saude fisica dos
individuos. A falta de relacionamentos préximos e o isolamento social sdo
fatores de risco a saude e ao bem estar social para aqueles que nao praticam
uma comunicacdo satisfatéria. Quanto a necessidade de identidade a
comunicacdo tem a funcdo de desenvolver a ideia de quem somos através de
como as outras pessoas nos definem, pela maneira como interagimos com os
outros individuos, ou seja, desenvolvemos nossa identidade com base em
como as outras pessoas reagem a ndés. Outra fungdo que a comunicacdo

exerce é a de atender as necessidades sociais, pois através do ato de se
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comunicar com outros individuos buscamos através dos relacionamentos
sociais a satisfacdo de prazeres, inclusdo, afeicdo, relaxamento e controlo. E
por fim o referido autor relata-nos a importancia da comunicacdo nas
necessidades praticas do dia a dia, é uma ferramenta importante para a

eficiéncia em varias situa¢des quotidianas.

1.2.3.Comunicacgao Interna

Para Torquato (2003), a comunicag¢do interna flui em duas grandes redes,
sendo uma a formal e outra a informal. Constantemente existe um erro na
percepc¢ao do sindnimo de comunicagdo interna nas organizagdes, pois muitas
vezes 0S jornais internos assumem essa func¢do, porém constitui uma
expressiva e importante parcela da comunicagdao interna que pode ser
complementada por outros meios, projetos e recursos. Desta forma, a
comunicacao oral representa um meio a ser explorado em relagdo as
comunicagBes impressas que muitas vezes recebem um tratamento
diferenciado pelos profissionais. Deste ponto de vista existe uma preocupagao
maior com a chamada rede formal, oficial, ocorrendo assim um erro de
percepcdo, pois a rede informal possibilita situar todos os grupos no real
espirito da organizagdo e os sentimentos mais genuinos do publico interno.

Portanto, o referido autor releva que a comunicacdo interna deve ser
entendida com um significado maior do que apenas um informativo interno
impresso, mas como uma comunicacao mais abrangente, aberta e sistémica

sobre todas as ameacas e oportunidades apresentadas pelo ambiente.
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1.2.3.1 Importancia da Comunicagdo Interna

De acordo com Hitt et al. (2007), a importancia de uma comunicacao
adequada permeia nas organizacbes, sendo vital para um melhor
desempenho organizacional, além disso é parte integrante da estratégia de
uma empresa. Nesse contexto muitos gestores acham que a comunicagdo é
uma tarefa muito complexa e que necessita de grande esforgo, subestimando
a sua importancia na relagdo entre os superiores e subordinados
demonstrando que as organizagles e 0s seus gestores precisam aprender
ainda mais sobre a utilizacdo de uma comunicacao eficaz. Ainda conforme o
referido autor, as organiza¢des que implementam estratégias de comunicacao
voltadas para ouvir os seus funcionarios tem refletido num desempenho
positivo.

Além disso, para Chiavenato (2014b), em decorréncia das pessoas
passarem maior parte de seu tempo nas organizagles, ou seja, em seu
ambiente de trabalho, a comunicacdo interna atua como um aliado na
prevencao de doencas e acidentes de trabalho utilizando de propagandas e
cartazes sobre seguranca no trabalho colaborando com a reducao de riscos e
atos inseguros.

Segundo Stoner e Freeman (2010) sdo dois os motivos que tornam a
comunicagdo importante, sendo o primeiro por ser o processo no qual os
administradores realizam as func¢des administrativas e o segundo é o de que
raramente os administradores permanecem sozinhos, ou seja, em grande
parte estdo exercendo a comunicacdo com os seus subordinados,
fornecedores, ou clientes.

Conforme Torquato (2003), a comunica¢do possui uma importancia
extrema na efetivacdo de politicas de recursos humanos nas organizacdes
como em atividades de selecdo de pessoal, treinamento e desenvolvimento.
Além deste a comunicagdo apresenta importancia para o planejamento

estratégico das organizacdes, pois oferece vigor e consisténcia nas estratégias
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de planejamento, fundamentais para expansdo e sobrevivéncia

organizacional.

1.2.4.Processos da Comunicagao

Para Maximiano (2007) o processo de comunicag¢do sO alcanca o seu
objetivo quando através da a¢do de seus elementos ocorra a transmissao da
informacao e significado, um objetivo basico para gestores de organiza¢des e
para pessoas é desenvolver esta competéncia. Nessa visao Adler e Rodman
(2003) afirmam que a comunicacdo é considerada como um processo
progressivo e continuo.

Sendo assim Chiavenato (2009, p. 147) apresenta-nos que o processo de
comunicagao é composto de cinco elementos:

Emissor ou fonte: é a pessoa, coisa ou processo que emite a mensagem
para alguém;

Transmissor ou codificador: é o que liga a fonte ao canal;

Canal: é o meio pelo qual é transportada a mensagem;

Receptor ou decodificador: situa-se entre o canal e o destino e tem a
fungdo de decodificar a mensagem para o seu destino;

Destino: é a pessoa, coisa ou processo para qual a mensagem é enviada.

Acrescenta Gil (2011), diante dos elementos do processo de comunicagao
analisa-se que a mesma serd considerada eficaz no momento em que a
compreensdao da mensagem recebida pelo receptor obtenha o mesmo
significado pretendido pelo emissor.

De acordo com Kotler e Keller (2012), o processo de comunicagdo é
composto de nove elementos que resultam numa comunicacdo eficaz,
conforme figura 01. Sendo assim, o referido autor destaca como sendo o
emissor e o receptor as principais partes envolvidas no processo

comunicacional, como ferramentas a mensagem e o meio, como fungGes
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representam os elementos codificacao, decodificacdo, resposta e feedback,
por ultimo esta representado por aquilo que interfere na comunicagdo
pretendida, agindo como concorrente e transmitindo mensagens mensais
aleatdrias caracterizado como o elemento ruido.

Nessa perspectiva, os autores demonstram o macro modelo de um
processo de comunicagdao e a importancia de cada um dos elementos para
uma comunicacdo eficaz. Desta forma o emissor precisa codificar uma
mensagem para que seja decodificada pelo publico alvo a ser atingido, alem
de transmitir a mensagem através de meios que alcancem o publico desejado

e desenvolva canais que monitorem as respostas.

Figura 01: Elementos do processo de comunica¢ao

Mensagem
ElIEECR Cedifiecaciot—- a2 ——w= Decodificagsn | RECSRTOR

Ifaio

e Ruicle  |—#—

o et e S ]

Feedback |« Resposka |«

Fonte: Kotler e Keller (2012, p. 516)

Por sua vez Robbins et al. (2010, p. 327) afirma que “o processo de
comunicagdo é compreendido como os passos entre uma fonte e um receptor
que resultam na transferéncia e compreensao de um significado”.

Ainda nessa perspectiva, comenta que toda mensagem que venha a ser
transmitida entre um emissor e um receptor, para que realmente se
concretize necessita que a mesma tenha um propdsito a ser atingido. Sendo
assim no processo comunicacional o emissor inicia a mensagem desde a

codificacdo de um pensamento, que pode ser representada por uma fala, um
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texto escrito ou por gestos, movimentos e expressdes, a qual serd transmitida
por um determinado canal ou meio. O receptor ao receber a mensagem
dirigida deve decodifica-la. Durante este processo de transmissdo da
mensagem entre o emissor e o receptor podem surgir ruidos, que agem como
barreiras as quais podem distorcer a mensagem. Por fim temos o feedback
que é o desfecho da transmissdo da mensagem, onde se verifica e determina
o quanto foi compreendida pelo receptor.

Conforme Macédo et al. (2012), no processo de comunicagdo existem
outros elementos que podem atuar positiva ou negativamente, tais como o
grau de interesse do receptor pelo assunto, a influéncia de grupos, boatos, os
valores pessoais, bem como aspectos culturais.

Tais aspectos relatados muitas vezes se tornam tdo fortes que acabam por
impedir a fluidez da comunicacdo organizacional podendo ser definidos como

barreiras.

1.2.5.Fluxos da Comunicacao

A comunicacao dentro das organiza¢des pode fluir em trés direcées, sendo:
de cima para baixo, de baixo para cima e horizontalmente.

Nessa perspectiva Hitt et al. (2007), referem-se a comunicacdo de cima
para baixo como sendo aquela que flui do superior para o subordinado. Este
modelo é utilizado para informar os funciondrios da organizacdao sobre os
objetivos a serem alcancados, eventuais mudancgas, comunicar instrucdes e
politicas de trabalho. Aos gestores, este modelo requer devida atencao, pois
frequentemente ao ndao serem comunicadas eventuais mudancas, objetivos e
metas, podem ocasionar insatisfacGes, frustracdes, bem como deficiéncias de
desempenho das equipas.

Em outras palavras Robbins et al. (2010), define este modelo como

comunicacao descendente, na qual se caracteriza por ser a que flui dos niveis
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mais altos para os mais baixos, sendo utilizada também para a identificacao
de problemas e fornecer avaliagdo de desempenho dos subordinados.
Contudo este modelo, na visdo do autor, apresenta como problema o fato de
que em geral esta comunicacdo ocorre em apenas um sentido, pois os
gestores muitas vezes apenas informam os servidores, mas raramente
escutam as suas opinides.

A comunicagao que flui de baixo para cima, é caracterizada por Hitt et al.
(2007), como aquela que ocorre dos subordinados para o supervisor. A
mesma é desenvolvida para encontrar respostas ao que ocorre no modelo
citado anteriormente, sendo um modelo utilizado em menor fregiiéncia nas
organizacdes devido a falta de confianca dos servidores em seus superiores,
no receio de represalias ou ainda pelo entendimento dos gestores de que este
processo demanda tempo, mais interagées com os subordinados além de nao
desejarem receber avaliacbes negativas. Para Robbins et al. (2010), este
modelo possui 0 nome de comunicacdo ascendente, utilizada para informar
os gestores sobre os progressos das metas e verificar eventuais problemas.
Um dos fatores que impedem a adocdo deste modelo em maior escala nas
organizacdes esta relacionado ao fato de que os gestores estarem
sobrecarregados, aos servidores cabe buscar a realizagdo de reunides, visitar a
sala de seu superior e buscar a troca de opiniGes e envolver-se em discussoes
que garantam a atencdo de o seu chefe.

Por fim abordaremos o modelo de comunicac¢do horizontal, que na visao de
Robbins et al. (2010) é identificada como comunicagdo lateral, e ocorre entre
os funcionarios de um mesmo nivel, gestores de um mesmo nivel ou entre
quaisquer servidores que se encontrem em nivel equivalente dentro da
organizacao. Em relacao aos demais modelos apresentados a comunicacao
horizontal caracteriza-se pela economia de tempo e facilidade na
coordenacdo. No entanto, quando os membros ultrapassam os seus
superiores hierarquicos acabam por gerar alguns conflitos internos, por certas

acbes ou decisdes sem o conhecimento dos chefes.
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Para Fortes (2003), além dos trés fluxos relatados anteriormente o autor
apresenta segundo a sua classificacdo mais um fluxo, o qual chama de
comunicacdo diagonal. Nessa categoria leva-se em conta habilidades dos
gestores e servidores para resolucao de problemas através da formacdo de

comissoes inter setoriais ou grupos pluri disciplinares.

1.2.6.Redes

Aos padrdes de representagao da comunicagao surge o conceito de redes
de comunicacdo que descrevem a estrutura dos fluxos dentro da organizacao
indicando quem comunica-se com quem (Hitt et al. 2007).

Ainda conforme o referido autor as redes sdo classificadas em
centralizadas ou descentralizadas. As redes centralizadas caracterizam-se por
ter um ponto central por onde todas as comunicacdes passam, fazendo com
gue cada membro comunique-se apenas com um pequeno nimero de outros
membros, ou seja, os subordinados comunicam-se com a sua chefia o qual se
comunica com o seu respectivo chefe imediato. Como exemplo, citamos as
redes em roda e as redes em Y. Quanto as redes descentralizadas,
caracterizam-se pela comunicagao onde muitas pessoas comunicam-se com
muitas outras pessoas, tendo como exemplos a rede totalmente interligada e
a rede em circulo. Abaixo a figura 02 expGe a representa¢do grafica dos

modelos citados.
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Figura 02: Redes de comunicagdo

S FR

Fonte: Hitt et al. (2007, p. 261)

Na visdo de Robbins et al. (2010), as redes de comunica¢do podem ser
muito complexas, compreendendo varios niveis hierdrquicos e grupos de
pessoas. Nesse contexto apresenta trés tipos de redes, sendo a do tipo cadeia,
em roda e também a de todos os canais. Nas redes em cadeia existe a
representacdo dos trés niveis hierarquicos de comando. Ja em roda emerge a
figura de um lider para ser o condutor central da comunicacdo do grupo. Por
fim nas redes de todos os canais todos os membros comunicam-se entre si
efetivamente, onde todos os membros do grupo possuem liberdade de
contribuir ndo havendo um lider formal.

A eficacia de cada rede depende dos objetivos que se deseja alcancar, pois
nenhuma delas isoladamente é a melhor para todas as ocasifes, dependendo
do critério cada uma apresenta-se de forma diferente conforme Robbins et al.
(2010) nos ilustra na figura 03.

21



Figura 03: Critérios de eficacia das redes de comunicacao

Critério Todos os canais

Velocidade Moderada

Rapida Rapida
Precisdo Alta Alta Moderada
Emergénciade um lider Moderada Alta Nenhuma

Satisfacdo dos membros Moderada Baixa Alta

Fonte: Robbins et al. (2010, p. 333)

1.2.7.Tipos de Comunicac¢do: Formal/Informal

Na visdo de Paludo (2013), a comunicacdo pode ser classificada como
formal, quando segue a hierarquia da organizacdo, os seus valores e objetivos.
Além deste pode ser classificada também como informal quando ndo possui
regras definidas e ndo respeitam as autoridades constituidas.

Soma-se a isso Hitt et al. (2007), ao elucidar que a comunicacdo formal é
um modelo que segue a estrutura formal da organizacao na transmissao das
informacOes, como por exemplo, entre o superior e os seus subordinados,
contudo a comunicacado formal apresenta como desvantagem o fato de poder
ocorrer de forma lenta. J& a comunicacdo informal, ocorre através da
interacao espontanea fora da estrutura formal da organizacdo entre duas ou
mais pessoas, também chamada de “radio corredor”.

Ainda conforme o referido autor, a comunicacdo informal apesar do
aspecto informal possibilita o atingimento de uma maior quantidade de
membros que o sistema formal, devendo ser reconhecida pelos gestores
como uma fonte importante de comunicacdo, além de estabelecer

solidariedade e amizade entre os funcionarios.
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Nesse contexto para Robbins et al. (2010), a comunicacao informal é
chamada de “rede de rumores” e apresenta trés caracteristicas principais.
Primeiramente é de que ela ndo sofre o controlo da direcdo, por segundo é
entendida pela maioria dos funcionarios como mais fidedigna e confidvel e em
terceiro é a que utilizada para servir aos interesses pessoais dos seus
envolvidos. Ja as redes formais apresentam-se de forma muito complexa
devido a grande quantidade de pessoas envolvidas e os seus diversos niveis
hierarquicos.

Ja segundo Macédo et al. (2012), através da comunicacdo formal a
informacdo circula segundo os fluxos indicados no organograma de forma
coordenada e eficiente. Enquanto isso, na comunicac¢do informal formada em
grupos informais constituidos a partir dos mais variados motivos, afinidades e
semelhancas pessoais, a comunicacao tende a fluir de forma mais direta, livre

e sem barreiras.

1.2.8.Barreiras da Comunicacao

No processo de comunicacdo humana existem certos obstaculos que
dificultam, geram obstaculos e resisténcia no encaminhamento de
mensagens, tornando ao chegar ao seu destino diferente da original,
demonstrando certas barreiras.

Para Chiavenato (2009), essas barreiras podem ser classificadas em trés
tipos:

- Pessoais: caracterizam-se pelas interferéncias decorrentes das limitacdes,
emocgdes, sentimentos e valores humanos das pessoas.

- Fisicas: caracterizam-se pelas interferéncias decorrentes do ambiente
onde se processa a comunicacdo, como espaco fisico, distancia entre as

pessoas, paredes entre setores/departamentos, ruidos de equipamentos.
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- Semanticas - caracterizam-se pelas interferéncias decorrentes pela

interpretacdo de simbolos, palavras, sinais, gestos. Conforme figura 04.

Figura 04: Barreiras no processo de comunicacao

Barreira humana Barreira fisica Barreira semantica

Limitagdes pessoais. Espacgo fisico. Interpretacio de

. palavras.
Habitos de ouvir. Distancia.

Tradugdo da lin m.
Emogdes. Interferéncia fisica. horis e gleage

Significado de sinais.
Preocupagdes. Falhas mecéinicas. ‘¢ .

g 2 - 5 Significado de simbolos.
Sentimentos pessoais. Ruidos ambientais.

Decodificacdo de gestos.
Motivacgdes. Ocorréncias locais. 5 8

Sentido das lembrancgas.

Fonte: Chiavenato (2009, p.155)

Do mesmo modo Hitt et al. (2007), relata que as palavras podem ter
diferentes significados para diferentes pessoas, da mesma forma podem
ocorrer diferengas no significado que as pessoas atribuem a simbolos e gestos
criando diferencas semanticas que geram problemas a comunica¢do. Quanto
as barreiras fisicas o referido autor nos coloca a questdo do espacgo pessoal,
gue representa a disposicao dos individuos no seu ambiente de trabalho de
forma que o mesmo sinta-se confortavel, pois muitas pessoas ndo se sentem
bem em trabalhar préximas de pessoas com comportamentos culturais
diferentes, em espacos reduzidos, sem privacidade, como por exemplo,
trabalhar préximo de pessoas que conversem alto ou demasiadamente,
gerando um certo distanciamento entre as pessoas devido as diferencgas
geradas dentro do espaco de trabalho. Conforme Macédo et al. (2012), o

excesso de departamentos, distancias entre as equipas contribuem para
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criagdo de uma comunicacdo precdria e distorcida que apresentam certas
barreiras estruturais e fisicas para atuacgdo das equipas.

Soma-se a isso Macédo et al. (2012), potencializa alguns fatores de ordem
pessoal que inibem uma boa comunicac¢ado organizacional, como por exemplo,
as reac¢oes de emocdes e conflitos, o excesso de critica por parte dos gestores,
a influéncia de ambientes autoritdrios e competitivos, todos estes geram
padrdes disfuncionais de comportamento.

De acordo com Gil (2011), na comunicacdo humana muitas vezes o
significado pretendido pelo emissor da mensagem ndo é compreendido pelo
receptor devido a influéncia de ruidos de comunicacdo, que além de
prejudicar o objetivo da comunicac¢do, acaba por causar situacdes de conflito
entre as partes.

Durante o processo de comunicagdo as organizagGes apresentam alguns
problemas que prejudicam uma comunicacdo em tempo habil, precisa e
informativa que afetam o seu desempenho geral e individual. Uma das
principais barreiras encontradas atualmente nas organizacGes referem-se a
sobrecarga de informacgdes. Para Hitt et al (2007), frequentemente gestores e
colaboradores recebem um volume de informagcGes maior do que podem
processar. Dentre as razdes podemos citar o recebimento de uma grande
guantidade de informagbes para a busca de uma redugdo de incertezas pelas
mudangas e turbuléncias no ambiente e também pela necessidade de as
organizacdes buscarem um maior volume de informac¢des para executar um
crescente numero de tarefas complexas. Conforme mencionado acima o
referido autor destaca ndo ser possivel que as equipas processem todas as
informagdes quando encaminhadas em excesso, ocasionando com que o0s
colaboradores muitas vezes captem apenas parte da informacao de modo que
o restante seja ignorado. Robbins et al. (2010) corrobora que a capacidade
humana de processar informacbes é finita, e ao exceder esta capacidade
resulta numa sobrecarga de informagcbes sendo considerada uma das
barreiras mais desafiantes para os individuos e organiza¢des atualmente. Uma

das conseqiéncias dessa sobrecarga é uma perda de informagbes devido o
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individuo ter que selecionar, ignorar ou esquecer algumas informagdes
importantes para uma comunicagdo eficaz.

Macédo et al. (2012) apresenta-nos as barreiras interculturais,
desenvolvidas pela influéncia da globalizacdo que faz com que tenhamos que
nos adaptar aos aspectos culturais de paises, culturas, idiomas e fusos
horarios. Nesse contexto Hitt et al. (2007) afirma que neste mundo mais
globalizado surge a necessidade de uma comunicagao intercultural mais eficaz
e ocorre por duas razoes sendo uma delas a fluéncia num idioma diferente e a
outra a falta de fluéncia cultural, que se refere a capacidade de aplicar,
compreender e identificar as diferencas culturais que refletem a
comunicagao.

Outra barreira encontrada é a percepgdo seletiva, sobre a qual Robbins et
al. (2010) afirma que o receptor escuta e visualiza seletivamente de acordo
com as suas motivagdes, experiéncias e necessidades pessoais e quando
decodificam as mensagens pelos seus interesses e expectativas. Ainda sobre
esta barreira Gil (2011), relata que as pessoas sao seletivas e concentram-se
naquilo que julgam ser importante, porém ao desprezar informacdes que
julgam pouco importante, muitas vezes acabam por prejudicar o real
entendimento da mensagem. A proposito Hitt et al. (2007) evidencia-nos a
importancia da capacidade do receptor saber ouvir a mensagem que lhe é
encaminhada afim de ter a compreensao real do que o emissor transmitiu,
assim como o emissor deve ser preparado para ouvir a resposta que lhe sera
direcionada pelo receptor.

Num ambiente de pressao os individuos restringem a sua capacidade de se
comunicar, sendo assim Hitt et al. (2007) apresenta a pressdo de prazos como
mais uma barreira a comunicacao encontrada em grande parte das
organizagoes. Ela se manifesta quando em decorréncia da pressdo quanto ao
tempo as pessoas ndo conseguem tratar uma mensagem antes do seu envio.

Outro aspecto a ser considerado no que concerne as barreiras, sao as que
segundo Robbins et al. (2010) apresentam-se sobre o aspecto emocional. O

mesmo afirma que quando estamos aborrecidos, distraidos e infelizes
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podemos interpretar a mensagem de outra forma, assim como quando
expostos a reagGes emocionais extremas existe a probabilidade de que a
comunicacdo eficaz seja impedida. Somando-se a isso Gil (2011) remete que
muitas vezes o assunto a ser comunicado pode gerar reacdes emocionais que
prejudiguem a comunica¢do, dificultando a expressdao daquilo que se
pretende relatar. Diversas vezes essas dificuldades podem gerar um bloqueio
emocional manifestados através de sentimentos como a vergonha, receio ou
medo de falar ou ser mal interpretado.

Uma barreira frequentemente encontrada nas organizacdes refere-se as
diferencas de status dos individuos em virtude de os seus titulos, local de
trabalho, cargos, recursos disponiveis. Os maiores problemas neste caso
ocorrem na comunicagao que vem de baixo para cima, onde muitas vezes os
subordinados relutam em expressar a sua opinido por entenderem que os
seus superiores podem n3ao se mostrarem receptivos as suas ideias,
reforcando a importancia de que os gestores superem diferencas de status
entre o seu quadro de servidores e pratiguem uma comunicacao eficaz (Hitt
et al. 2007).

Além disso, Macédo et al. (2012), reforca que gestores que nao sabem
compartilhar informacgdes com a sua equipa de trabalho ou ndo respeitam a
visdo das demais areas tendem a gerar um isolamento e distanciamento dos
demais demonstrando uma falta de visdo e lideranga tdo importante num

processo de comunicacgdo.

1.2.9.Canais de Comunicacao

Os canais de comunicacdo diferem-se pela sua capacidade em transmitir
informacdes, o que desperta o interesse em saber o porqué de as pessoas
escolherem um determinado canal de comunicagdo. Alguns apresentam boa

relacdo no lidar com diversos sinais ao mesmo tempo, outros facilitam um
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rapido feedback e outros caracterizam por ser extremamente pessoais.
Robbins et al. (2010) apresenta-nos um modelo de riqueza de informacgdes
dos canais de comunicacdo, aferindo a quantidade de informacgGes que pode

ser transmitida durante o exercicio da comunicacao.

Figura 05: Riqueza de informacgdo dos canais de comunicagdo

Grupos de
discussdo ondine Di 5
scursos ao vivo
(groupware)
Canal Canal
pouco ' muito
rico rico
Memorandos, Emails Voi s Wi Convms
cartas telefénicas cara a cara

Fonte: Robbins et al. (2010, p. 341)

De acordo com a figura 05, o autor elucida que o canal mais rico, ou seja,
com a capacidade de oferecer o maximo de informacdes, sdo as conversas
cara a cara, entretanto as midias escritas como os boletins e relatérios sao
canais pouco ricos, devido a serem diretas e rotineiras. Nesta relacdo a
escolha de um canal rico ou pobre depende da rotina da mensagem.
Mensagens ambiguas e diretas podem ser transmitidas por canais mais
pobres de forma eficiente, bem como mensagens nao rotineiras necessitam
de canais mais ricos para uma comunicacdo eficiente. Tendo em vista o
exposto, pode-se verificar que cada vez mais os gestores de grandes
organizac¢oes estao optando pela realizacao de reunides com as suas equipas,
demonstrando a opgao por um canal mais rico.

Macédo et al. (2012) elucida-nos que a comunicacdo face a face apesar de
suas vantagens vem perdendo espaco na vida organizacional, pelas
dificuldades pessoais de se manter didlogo com outras pessoas, pelo

distanciamento causado pelos meios eletrénicos e ainda pela falta de dialogo
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devido a falta de tempo causado pela sobrecarga de trabalho. Ja para Gareth
e Jennifer (2012), a comunicacdo face a face representa o canal mais rico de
informacdes, pois utiliza-se da comunicacdo verbal e também da
interpretacdo de sinais ndo verbais, além de permitir o recebimento de
feedback instantaneo.

No que concerne a comunicacdo falada transmitida eletronicamente, de
acordo com Gareth e Jennifer (2012) caracteriza-se pela realizada por meio de
linhas telefonicas. As comunicacdes via telefone podem transmitir grande
quantidade de informacao e garantir que o entendimento da mensagem entre
as partes foi alcancado tendo vista que através da resposta das perguntas
pode-se obter rapido feedback.

Por outro lado para Gareth e Jennifer (2012), a comunica¢do escrita
enderecada a um destinatario especifico como, por exemplo, as cartas, os
memorandos e os emails, devido a serem enderegados a uma determinada
pessoa faz com a mesma requeira a atencdo a mensagem que lhe foi
encaminhada. Fortes (2003) refere-se aos memorandos como o0s que
apresentam uma instrugdo breve e pontual, escrita para fornecer e confirmar
ordens e cobrar resultados individualmente ou a cargos de uma organizacao.
Relacionado ao email o referido autor diz-nos que é o canal de transmissao e
troca de informacgdes entre os adeptos da comunicacgdo eletrénica.

Para Robbins et al. (2010) o email é um dos meios que vem apresentando
uma crescente na sua utilizacao, devido o seu custo de transmissao ser quase
nulo, haver a possibilidade do mesmo ser encaminhado a um grupo de
pessoas ou ainda a um Unico individuo e também devido aos receptores
poderem ler de acordo com a sua conveniéncia. Além do mais sdo de rapida
escrita, edicdo e armazenamento. Contudo o referido autor apresenta-nos
algumas desvantagens que o email pode apresentar tais como, a ma
interpretacdo da mensagem, o mesmo nao é indicado para se comunicar
mensagens negativas, algumas pessoas dispendem muito tempo do seu dia

lendo emails o que pode vir a fazer com que deixem assuntos importantes em
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segundo plano, e hd também a falta de privacidade devido a frequentemente
0s emails serem monitorizados.

Outra forma de comunicacao, a escrita impessoal, apresentada por Gareth
e Jennifer (2012) como sendo a que possui o menor nivel de riqueza de
informacdes, e é utilizada para alcancar diversos receptores ao mesmo
tempo, sem ser enderegadas a um receptor particular, sendo comum a
utilizacao deste canal pelos gestores, através de boletins informativos, para
transmissdo de mensagens que despertem interesse dos funcionarios bem
como comunicar instrucées, regulamentos, anunciar mudancgas, ou noticias
sobre os membros da organizacao.

Corrobora Fortes (2003), ao mencionar que os boletins informativos levam
a0 publico uma comunicagao exata que se esgota assim que é emitida. O
referido autor fala-nos ainda das circulares que ocorrem quando algum tipo
de correspondéncia é duplicado e encaminhado a varias instituicdes ou
pessoas a0 mesmo tempo possuindo as mesmas orientagbes. J& o mural,
também chamado de quadro de avisos, é o veiculo elaborado e controlado
por servidores de uma instituicdo, sendo encontrado afixado nas paredes e
utilizado de acordo com as suas expectativas de divulgacdo de temas,
matérias ou publicagbes. Para Bessa (2009) os murais sdo canais de
comunicacdo pelos quais as pessoas se relacionam umas com as outras
mesmo nao estando cara a cara, servindo como um instrumento institucional
transmitindo informacdes a uma comunidade geral e ndo a uma pessoa
especifica.

Além das formas ja mencionadas acima, Fortes (2003) traz-nos as reunides
como um canal que tém a tarefa de democratizar os relacionamentos nas
organizacdes através de uma linguagem comum e clara possibilitando a
construgao de didlogos abertos e produtivos com a participagao das pessoas.
Estimular a participa¢cdo dos envolvidos nesse canal estabelece uma maior
compreensao e melhor comunicacdo entre os grupos e as pessoas. Ja para
Robbins et al. (2010), as videoconferéncias permitem a realizacdo de reunides

com pessoas em diferentes lugares, pois a tecnologia de encaminhamento de
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imagem e audio possibilita a conducdo de reunides sem a necessidade de

estarem no mesmo espago fisico.

1.2.10.Meios de Comunicac¢do

Conforme Gareth e Jennifer (2012), a comunicagdo pode ocorrer de forma
verbal que é aquela que ocorre pela codificacdo de mensagens em palavras,
podendo ser escrita ou falada. Ao contrario, a mesma pode ser de forma nao
verbal sem o uso da linguagem escrita ou falada, pois compartilha
informacdes através de expressdes faciais, linguagem corporal e estilos de
vestimenta. Muitas vezes as duas formas de comunicagdo sdo utilizadas em
conjunto podendo a comunica¢do ndo verbal ser utilizada para reforcar ou
apoiar a comunicag¢do verbal, como por exemplo, uma manifestacdo de
sorriso serve de apoio a elogios de uma chefia a um subordinado por um
trabalho bem feito. Sendo assim, a interacdo entre as duas formas de
comunicagdo garante que se alcance um entendimento comum.

Para Hitt et al. (2007) para expressar os seus verdadeiros sentimentos as
pessoas sdao mais propensas a utilizar meios ndo verbais, pois muitas das
expressdes podem mostrar se o receptor compreendeu a mensagem do
emissor, bem como a maneira que se sente em relagdo a mensagem. Do
mesmo modo Robbins et al. (2010) coloca-nos que sempre que nos
comunicamos de forma verbal encaminhamos juntamente uma mensagem
nao verbal através de gestos, entonacdo da voz, movimento corporal.

Para a definicdo do meio a ser utilizado, Maximiano (2000) afirma que a
organizacdo deve levar em consideragao a velocidade de resposta que o meio
apresenta. Em grande parte a comunica¢do verbal costuma ser a preferida
por ser mais rapida especialmente quando se requer velocidade na tomada de
decisdo, assim como, em organizagbes burocraticas, como em o&rgaos

publicos, a comunicacdo escrita por permitir o registo e recuperacao da
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informacdo é a predominante devido a velocidade ndo ser o item mais
importante.

Nesse sentido Hitt et al. (2007) relata que a utilizacdo de meios de
comunicacao diferentes variam de acordo com o seu grau de riqueza, ou seja,
a quantidade de informacdao que o meio pode transmitir. Para definicdo da
rigueza dos meios de comunicagdo o referido autor menciona quatro critérios
a serem observados sendo, a disponibilidade de um retorno ou resposta, o
uso de inumeras dicas, uso de uma linguagem eficaz e por fim a extensdo em
gque a comunicagao tem um foco pessoal.

Do mesmo modo Gareth e Jennifer (2012), ao referir que os
administradores precisam de escolher um meio de comunica¢do apropriado
as mensagens que encaminham, dizem que porém para essa escolha nao
existe o melhor meio disponivel, pois é preciso considerar trés fatores. O
primeiro deles refere-se ao grau de riqueza de informacgles, que é a
guantidade de informacgGes transportadas e o grau de entendimento que o
meio permite, o segundo fator refere-se ao tempo necessario para que ocorra
a comunicagdo entre as partes, pois o tempo é valioso nas organizagdes e por
terceiro surge o fator de escolha que é a necessidade de um registo eletrénico
ou em papel, que serve para documentar se uma mensagem foi enviada ou
recebida.

De acordo com Maximiano (2000), as formas de comunicacdo, seja escrita
ou falada, vém sofrendo varias mudancas no decurso da evolugao tecnoldgica.
Nesse sentido, o mesmo classifica os meios de comunicacdo em trés
categorias: comunicacdo pessoal, escrita e por meio de equipamentos,

conforme quadro 01.
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Quadro 01: Meios de comunicacao

MEIOS DE COMUNICAGAO EXEMPLOS
COMUNICACAO PESSOAL * ApresentacgGes formais
¢ Conferéncias
* Reunides

e Conversagdao umaum
e Convencoes periddicas
e Comemoracgdes e cerimodnias

COMUNICACAO ESCRITA OU e Memorandos
IMPRESSA e Circulares
e Cartazes
e Revistas e jornais internos
e Sistemas de sugestdes
e Relatorios
e Murais
e Cartas

COMUNICACAO POR MEIO DE e Telefone fixo e movel
EQUIPAMENTOS e Correio eletrénico

¢ Video conferéncia

¢ [nternet

Fonte: Adaptado de Maximiano (2000, p. 283)

Robbins et al. (2010), coloca que o principal meio é a comunicacao oral,
tendo como vantagens ser rapida e possibilitar o feedback, pois ao emitir uma
mensagem verbal pode-se receber uma resposta em prazo curto, e ainda em
caso de duvidas do receptor através do feedback possibilita que o emissor
esclareca a mensagem. Contudo este meio também apresenta desvantagens
sendo que quando uma mensagem precisa ser transmitida a varias pessoas,
possibilitando a chance de ocorrer distor¢des devido a um maior nimero de
receptores.

Em outras palavras Fortes (2003) afirma que a comunicacdo oral
proporciona a proximidade entre as pessoas, o0 estreitamento de relagdes e o
intercdmbio de ideias e opinides com o intuito de discutir e levar informacdes
a todos os grupos da organizacdo. Para Maximiano (2007), a comunicagao oral

envolve a escolha das palavras, dominio do idioma e linguagem além da
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observancia da entonacdo da voz, sendo considerado como o meio mais
importante. Nesse sentido os gestores necessitam apresentar um alto nivel de
competéncia na comunicacao oral para o relacionamento com os membros da
sua equipa.

Por outro lado, a comunica¢do escrita é descrita por Macédo et al. (2012)
como a que engloba o registo de informacdes e dados através de
memorandos, oficios, emails, jornais internos, relatérios e murais. Segundo
Robbins et al. (2010), este tipo de comunicacdo é tangivel e verificavel, pois
mantém os registos e armazenamento das mensagens, podendo ser
facilmente verificadas em caso de duvidas em relacdo ao contetdo. Além
disso, a comunica¢do escrita costuma apresentar como vantagem ser mais
bem elaborada, légica e clara, exigindo mais tempo e cuidado com as
palavras, porém uma desvantagem deste meio costuma ser a auséncia de um
mecanismo de feedback. Maximiano (2007) enfatiza a importancia da
comunicagao escrita nas organizagbes ocorre pela necessidade de
documentacdo, seja através da emissdo de relatérios, encaminhamento de
emails, uma grande variedade de mensagens precisa ser posta no papel ou
escritas em meio digital.

Maximiano (2007) releva que a comunicacdo oral e escrita podem ser
auxiliadas pelos meios de comunicagdao que utilizam recursos visuais e
também através da linguagem corporal. Os recursos visuais complementam a
comunicacdo verbal, através de imagens e simbolos, sendo muito usada em
apresentacgdes, na exposicao de ideias e relatdrios dirigidos a uma pessoa ou
grupo.

Contamos ainda com o meio de comunicagao eletrdnica, que para Robbins
et al. (2010) é um meio indispensavel para as organizacGes e esta
representado pelas mensagens de texto, os blogs, emails, software de
networking ou redes sociais e videoconferéncias. Contudo para Macédo et al.
(2012), este meio pode apresentar um grande problema uma vez que
expostos a uma enorme quantidade de informacgbes os servidores podem

desviar o seu tempo de assuntos importantes. Porém as intera¢cdes com o
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meio eletrénico podem também ser benéficas, tendo vista que podem
agregar ao ambiente de trabalho uma comunicacdo instantanea. O referido
autor remete que se deve sempre estar atento as comunicagGes eletrdnicas,
para que nao se perca o foco, de que esta comunicacdo so trara beneficios a

organizacao se estiver ao alcance de todos os envolvidos.

1.3.CULTURA ORGANIZACIONAL

Em virtude da personalidade de cada individuo é possivel entender porque
as pessoas pensam e se comportam de maneiras diferentes; entretanto
quando trabalham numa mesma organizagao costumam agir de modo similar,
compartilhar crencas e valores (Gareth & Jennifer, 2012).

Gil (2011) afirma que abordar temas relacionados a cultura organizacional
envolve um dos campos mais complexos da administracdo, pois envolvem
muitas vezes aspectos da propria razao da existéncia de uma organizagao.
Deste modo a cultura organizacional esta presente em todas as organizagoes,
através de seus valores, comportamento de seus membros, filosofia, politicas
e clima organizacional.

Para Kotler e Keller (2012), nas organizagGes, ainda que com dificuldade,
podem ser alteradas a sua estrutura e politicas; entretanto a cultura é quase
que impossivel de ser mudada, embora muitas vezes possa ser o fator
determinante para implementar uma estratégia de sucesso.

IM’

Como descrito por Chiavenato (2014a, p. 154), a cultura organizacional “é o
conjunto de habitos e crencas estabelecidos por normas, valores, atitudes e
expectativas que é compartilhado por todos os membros de uma
organiza¢ao”. A cultura espelha a mentalidade que predomina numa
organizacdo. Nesse contexto, podemos verificar que um primeiro passo para
se conhecer uma organizagdo é conhecer a sua cultura e para fazer parte dela

€ necessario assimilar esta cultura.
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Segundo Marras (2016), existem algumas organiza¢bes que ndo investem
em programas de desenvolvimento e manutengdo de sua cultura causando
sérios danos ao ambiente, uma série de disfuncdes e patologias que afetam a
gualidade, os resultados e a produtividade. Em organizacdes onde a cultura é
difundida no seu dia a dia e ao longo de toda a sua estrutura percebe-se um
clima mais harmonioso, menos divergéncias entre as pessoas e uma boa

fluéncia da comunica¢do em todos os sentidos.

1.4.CLIMA ORGANIZACIONAL

Na visdo de Chiavenato (2009), o clima organizacional esta relacionado
com o grau de motivacdo dos participantes num referido ambiente interno da
organizagao.

Ja para Maximiano (2000), o resultado de sentimentos individuais e grupais
manifestados em relacdo a inUmeros aspectos da vida numa organizacdo,
como salario, comportamento de colegas e chefes, instalacbes fisicas de
trabalho refletem no chamado clima organizacional. Nesse sentido, “o clima é
representado pelos conceitos e sentimentos que as pessoas partilham a
respeito da organizacdo e que afetam de maneira positiva ou negativa a sua

satisfacdo e motivacdo para o trabalho” (Maximiano 2000, p. 107).

1.5.COMUNICACAO E INFORMACAO

Para Chiavenato (2014b), a construcdo de uma organizacdo deve ser
realizada sobre uma sélida base de informacdo e comunicacao, onde todos
devem ter a responsabilidade de disseminar a informacdo, e ndo sé apenas os

responsaveis pela alta cupula de uma organizacdo. Cada vez mais as
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organizacdes para transformar os colaboradores em parceiros e agentes da
mudanca necessitam de sistemas de informacdo que propiciem que gestores
e colaboradores possam navegar e trabalhar de acordo com metas e
objetivos. Os gestores devem enfatizar a comunica¢do como meio de conduzir
as atividades da organizacdo e também como ferramenta para satisfacdo das
necessidades dos colaboradores.

De acordo com Stoner e Freeman (2010), num processo de comunicagao é
importante avaliar quatro fatores que se referem as informagdes sendo a
qualidade, a oportunidade, a quantidade e a relevancia. Quanto a qualidade,
para os administradores, quanto mais precisa a informacdo, maior serd a sua
qualidade e maior serd a seguranca para a tomada de decisdes. Outro fator
importante decorre da oportunidade da informacdo que consiste em a
informacgdo estar disponivel para a pessoa certa no momento certo afim de
que seja executada a melhor acdo. Para a tomada de decisdes os
administradores necessitam de informag¢Ges numa quantidade suficiente,
contudo frequentemente recebe mais informacées do que a que podem usar
sendo inundados por informacdes irrelevantes ou inuteis prejudicando a
produtividade e provocando problemas na gestdo. Por fim as informagoes
necessitam de ter relevancia e destino certo de acordo com as
responsabilidades e tarefas de cada individuo na organizacdo, sendo
desnecessario um gestor receber informacgGes sobre situacdes operacionais
que poderiam ser tratadas e dirimidas em niveis de departamentos mais
relevantes.

Para Paludo (2013), a informacdo representa o elo entre dados brutos e o
conhecimento que uma informacdo é capaz de produzir, servindo como base
para a competicado no mundo atual, aliada as novas tecnologias de gestao
informacional.

Gil (2011) enfatiza o fato de que enquanto os avancos tecnoldgicos
produzem inUmeras mudancas nas organizacGes em decorréncia de uma forte
presenca da globalizacdo, a comunicacdo e a informacdo sdao responsaveis por

uma revolucdo neste meio. Contudo para que esta revolugdo significativa das
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tecnologias possibilitem informacdo precisa e relevante é necessdria a
presenca inteligente de pessoas qualificadas e capazes de gerir todas essas
tecnologias e equipamentos em prol de uma comunicacdo eficaz nas
organizacoes, relevando a importancia das pessoas como elemento primordial
para efetivacdo dessas mudancas originadas nesse contexto de avancgos

tecnolégicos.

1.6.GESTAO DO CONHECIMENTO E TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Na atual sociedade da informacdo, a comunica¢do desempenha um papel
estratégico na gestdo do conhecimento, pois informag¢do e conhecimento sao
cada vez mais valorizados. Sendo assim, as tecnologias de informacdo servem
para enumerar um conjunto de recursos computacionais e tecnolégicos
utilizados para geracdao, armazenamento, processamento e difusdo de
informacdes na forma de dados, voz e imagem, elementos importantes no
processo de comunicagao institucional e pessoal (Paludo, 2013).

Por sua vez, as tecnologias englobam todos os aspectos da vida humana,
provocam mudancas ndo somente no ambiente tecnolégico, mas na estrutura
de uma organizagdo e nos seus recursos humanos. A informagdo é parte
integral de toda atividade humana e a nossa existéncia sofre os efeitos dos
avancos da tecnologia.

Nessa 6tica Paludo (2013) releva alguns beneficios gerados pela tecnologia
da informacdo para as organizacdes tais como, reducao de custos, melhoria
na qualidade e disponibilidade das informacdes, aumento da produtividade,
ajuda aos gestores para elaboragdo de estratégias e auxilio na tomada de
decisGes, agilidade nos processos de comunicacao e facilidade a circulacdo de
informagdes.

De acordo com Hitt et al. (2007), para que as organiza¢des se mantenham

competitivas necessitam de se manter atualizadas em termos de tecnologias
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de comunicacdo modernas que possibilitem uma comunicacdo mais rapida,
eficaz e que ocorra de qualquer local ou distancia.

Segundo Robbins et al. (2010), nos dias atuais temos a possibilidade de
aceder a uma gama de informac¢Ges que nos traz grandes beneficios, mas
também algumas dificuldades no tratamento das informacdes, tais como a
quantidade excessiva e a seguranca da informacdo. Uma grande quantidade
de informagGes é repassada diariamente aos funcionarios através de emails,
conteldos na internet, blogs, rede sociais, telemdveis e smartphones o que
faz com que boa parte do hordrio de trabalho seja despendido com o
tratamento de informacdes irrelevantes e nao urgentes, respondendo emails
e navegando na web.

Ainda sobre o excesso de uso dos meios digitais para se comunicar
constantemente Robbins et al. (2010) afirma que os funcionarios devem
procurar equilibrar a real necessidade de uma constante comunicagao, pois a
medida que a tecnologia da informacdo se tornou uma componente na vida
das organizacGes modernas esses funcionarios sentem a necessidade de
estarem sempre conectados, inclusive em momentos de descanso e lazer
causando a sensacao de estarem de sobreaviso vinte e quatro horas por dia.
Além disso, nas organizagles existe uma preocupagao com a seguranga das
informacdes devido ao uso intensivo da internet, perante um possivel ataque
de virus e hackers que muitas vezes possibilitam a perda de informacses.
Nesse sentido é importante que as organizacbes adotem métodos de
monitorizagao e vigilancia dos conteudos que circulam no ambiente
organizacional, sem se tornar invasivo, consciencializando os servidores e
definindo politicas de seguranca de informacdes.

Nesse sentido Hitt et al. (2007), afirma que embora a utilizacdo de novas
tecnologias de comunicacdo tenha os seus beneficios releva-se alguns
problemas como a sobrecarga de informacdes e envio das mesmas para um
publico ndo pretendido com conseqiiéncias negativas nao previstas.

Para Drucker (1993) citado por Paludo (2013, p. 143) “hoje o recurso

realmente controlador, o fator de producdo absolutamente decisivo ndo é o
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capital, a terra ou a mio de obra. E 0 conhecimento”. Nesse contexto o
conhecimento é uma informacao Util, que se constroi a partir das informagoes
gue se somam a acao humana.

Paludo (2013) comenta que em virtude da importancia da informacao e do
conhecimento para as organizagdes, esta fez com que surgisse na gestao das
instituicdes um novo modo de administragao do conhecimento que possibilite
a todos aprender, trabalhar, produzir e consumir informacGes e
conhecimento, chamado de gestao do conhecimento. Deste modo, tanto a
nivel individual quanto em grupo, as organizacBes devem propiciar um
ambiente que favoreca a criacdo e difusdo do conhecimento.

Por fim, o autor acima enfatiza que, cabe fazer uma reflexdo sobre os
diferentes tipos de poder dentro da evolugdo humana; antigamente como
primeira forma de poder eminente na sociedade atribuia-se este status a
guem possuia um grande potencial bélico, armas e exércitos; na sequéncia o
poder migrou para os grandes latifundios, para obter a posse de grandes
propriedades de terras; por conseguinte para as grandes corporacdes
industriais, e recentemente quem possui grandes recursos financeiros detém
o poder; contudo estamos entrando no paradigma de que o poder esta
vinculado ao controlo da informacgdo e do conhecimento, culminando na era

da gestao do conhecimento.

Nesse contexto, apds as abordagens do presente capitulo, pudemos refletir
sobre a importancia da comunica¢gdao nas organiza¢des e a sua relagao no
ambiente de trabalho, a sua influéncia nas relacbes interpessoais, principais
problemas gerados pelas dificuldades na fluidez do processo comunicacional
bem como a sua relagdo com a transmissao da informacao de forma a atingir
0s objetivos e a satisfacdo dos envolvidos.

No proximo capitulo, serdo apresentados detalhadamente os
procedimentos metodoldgicos utilizados no estudo para o alcance dos

objetivos propostos.
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».CAPITULO Il - ESTUDO EMPIRICO

Neste capitulo serdo apresentados e descritos os procedimentos
metodolégicos selecionados pelo investigador de forma a alcancar os
objetivos definidos. Desta forma, a investigacdo foi estruturada de forma a ser
vidvel a andlise do processo de comunicacdo interna do Instituto Federal
Farroupilha (IFFar) Campus Sao Vicente do Sul com base na perspectiva dos
servidores que trabalham na instituicdo e no final propor sugestdes de
melhoria, sendo o capitulo composto pela descricdo mais abrangente do
problema e a sua justificacdo, os seus objetivos, o tipo de estudo, local e
participantes. Nesse capitulo, apresentam-se as técnicas de recolha e
tratamento dos dados.

Por fim, proceder-se-da a explicitacdo sobre as caracteristicas

metodolégicas da investigacao.

2.1.PROBLEMA E OBJETIVOS

A presente dissertacio teve como problema de pesquisa o
guestionamento sobre como ocorre o processo de comunicag¢do interna entre
os servidores do Instituto Federal Farroupilha Campus Sao Vicente do Sul.

A opcdo por esta problematica baseou-se na motivacao do pesquisador
gue é servidor na referida instituicdo e percebia a ocorréncia de falhas na
comunicacdo interna que ocasionava distor¢Ges na execucdo das atividades,
dificuldades de compreensdo dos procedimentos, resolucdo de tarefas e
ainda aspectos condizentes com as relagdes interpessoais dos servidores no

convivio diario.
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2.1.1.Problema e a sua justificacao

Dentro de qualquer organizagdao a comunicacao exerce papel de extrema
importancia, pois é através dela que as informagbes sdo fornecidas,
transmitidas e resultam no atendimento de alguma solicitagao, procurando
informar, motivar, capacitar e integrar o seu quadro de colaboradores.

Nas organizacdes, é atribuida a comunicacdo interna o papel de
instrumento capaz de estabelecer padrGes culturais, e ainda de motivar os
recursos humanos, integrando-os através do compartilhamento de valores,
orientando as suas agdes para o alcance de metas e objetivos estratégicos
organizacionais.

A comunicagdo interna numa organiza¢ao deve ser sempre valorizada ou
reconhecida como de vital importancia para o desenvolvimento e
sobrevivéncia da mesma. Por meio da comunicagdo interna é possivel o
estabelecimento de canais que possibilitem o relacionamento 3agil e
transparente da diregdo com o seu publico interno e entre os servidores. Para
a busca da eficiéncia no processo de comunicacdo, a alta direcio da
instituicdo necessita conhecer e acreditar no poder de comunicagao interna,
visando uma boa relagao com os demais servidores envolvidos.

Neste estudo pretendeu-se relevar a importancia da comunicagao interna
dentro de uma instituicdo de ensino do setor publico, os quais necessitam da
tomada de decisdes mais rapidas para o andamento da prestacao de servicos,
identificando as falhas de comunica¢Ges existentes entre os departamentos
do Instituto Federal Farroupilha Campus S3o Vicente do Sul, sugerindo
melhorias a fim de minimizar conflitos, otimizar acGes e proporcionar
conhecimento das atividades institucionais.

O mestrando é servidor publico do 6rgao estudado e percebe algumas
falhas no processo de comunicacdo interna, evidenciados através de
apontamentos como itens a serem melhorados nas avalia¢gdes internas da
instituicdo, como por exemplo, nos relatérios da Comissdo Prépria de

Avaliacdo Institucional.
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Cabe relevar que a Administracao do Campus reconhece e entende ser de
grande valia esse estudo, pois uma das metas do seu plano gestao contempla

acdes para qualificar o seu processo de comunicacao interno e externo.

2.1.2.0bjetivos

2.1.2.10bjetivo Geral

O presente estudo teve como objetivo realizar uma analise do processo de
comunicacgado interna do Instituto Federal Farroupilha Campus Sao Vicente do

Sul com base na percepcao dos servidores, propondo sugestdes de melhoria.

2.1.2.20bjetivos Especificos

e Identificar os meios de comunicagao utilizados pelos servidores;

e Verificar as principais dificuldades e barreiras da comunicagdo
interna;

e Avaliar o nivel de satisfacdo dos servidores em relacdo a
comunicacgao interna;

e Propor sugestdes de melhoria na comunicagao interna do Instituto

Federal Farroupilha Campus Sao Vicente do Sul.
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2.2.METODOLOGIA

O referido capitulo tem como objetivo descrever os procedimentos

metodoldgicos para a realizagdo da pesquisa.

2.2.1.Tipo de estudo

O presente estudo quanto a abordagem, sera classificada como misto
(quantitativo-qualitativo) tendo em vista que serd utilizada a abordagem
qualitativa para analise da percepg¢do dos servidores e para o tratamento dos
dados sera desenvolvido um enfoque quantitativo para que ocorra uma
andlise e interpretacdo fidedigna dos mesmos. Tendo em vista que a
utilizacdo conjunta de ambas as abordagens permitird um melhor tratamento
das informacdes do que se utilizadas de forma isolada.

Em consonancia com a referida ideia Malheiros (2011), refere que
atualmente pesquisadores renomados tém utilizado as duas abordagens a fim
de possibilitar uma maior compreensao do fenomeno estudado. Ainda nesse
contexto, o referido autor exemplifica que com tal combinagdo o pesquisador
pode levantar dados quantitativos de uma populagdo para compreender
determinada situacdo e a partir destas aprofundar as vivéncias deste grupo
gualitativamente.

Ao analisar cada uma das abordagens separadamente obtemos segundo
Guerra (2014) que na abordagem qualitativa, o pesquisador objetiva
aprofundar a compreensao dos fenémenos a serem estudados, as acdes dos
individuos, grupos ou organizacdes em seu ambiente ou contexto social,
interpretando-os segundo a perspectiva dos proprios sujeitos que participam
da situagdo, sem se preocupar com representatividade numérica,

generalizagGes estatisticas e relagdes lineares de causa e efeito.

a4



Do mesmo modo Richardson (2015), corrobora ao afirmar que as
investigacOes que empregam uma metodologia qualitativa tém como objetivo
analisar situa¢des complexas ou particulares, onde procuram descrever a
complexidade do problema, compreender e classificar grupos sociais,
contribuir para mudancas de um determinado grupo ou nas particularidades
do comportamento de individuos.

Diante disto no que diz respeito ao ambito qualitativo a pesquisa visa
compreender aspectos das relagdes humanas e administrativas que nao
podem ser quantificados. Por tratar-se de uma instituicdo de ensino de
grande porte é necessario identificar atitudes, motivos, significados que
ocorrem no processo de comunicagdo, verificando como ocorrem nos
procedimentos e nas interacdes quotidianas os quais ndao sdo analisados
apenas na 6ptica dos numeros.

Entretanto conforme mencionado acima, a pesquisa compreenderd
também uma abordagem quantitativa que para Zanella (2011, p. 35) é aquela
gue “se caracteriza pelo emprego de instrumentos estatisticos, tanto na
recolha como no tratamento dos dados, e que tem como finalidade medir
relacdes entre as varidveis”.

Na visdo de Richardson (2015) o método quantitativo caracteriza-se pelo
emprego da quantificacdo tanto na recolha quanto no tratamento das
informacGes por meio de técnicas estatisticas, procurando garantir a precisao
dos resultados, evitar distor¢bes, possibilitando seguranga na andlise e
interpretagao da pesquisa.

Decorrente de um grande numero de servidores que trabalham na
instituicdo revela-se necessdrio o uso de uma abordagem quantitativa para
gue possam ser analisados e quantificados os dados a serem recolhidos na
pesquisa de forma que se constitua uma visdo geral de toda populagao.
Através desta quantificacdo de dados generalizam-se os resultados da
amostra para tratamento futuro.

Como descrito por Fonseca (2002, citado por Gerhardt & Silveira, 2009,

pag. 33) “como as amostras geralmente s3do grandes e consideradas
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representativas da populacdo, os resultados s3ao tomados como se
constituissem um retrato real de toda a populagdo alvo da pesquisa”.

Prosseguindo a caracterizagdo da pesquisa, no que concerne a natureza
serd classificada como pesquisa aplicada, pois conforme Gil (2016) é um tipo
de pesquisa que visa a obtencdo de conhecimento para ser aplicado numa
situacdo especifica.

Do mesmo modo Zanella (2011) enfatiza que a mesma pode contribuir
para a compreensao teérica do conhecimento, bem como com novos fatos
para novas pesquisas, com a finalidade de gerar solugcGes para os problemas
humanos.

Para o alcance dos objetivos a pesquisa sera descritiva, pois pretende-se
fazer uma andlise minuciosa e descritiva do objeto de estudo, através da
recolha e levantamento de dados sem a interferéncia do pesquisador
descrevendo o processo, fendmeno e situacdes identificadas como as pessoas
os percebem.

Para Prodanov e de Freitas (2013), na pesquisa descritiva os fatos
registados, analisados e interpretados ocorrem sem a interferéncia do
pesquisador, o qual atua descrevendo as caracteristicas de um determinado
fendmeno ou populacado. Além destas visa descobrir as caracteristicas, causas,
a natureza e a freqliéncia com que um fato ocorre assim como a sua relacao
com outros fatos.

Dessa forma a pesquisa tera este enquadramento devido ao tema, a
comunicacdo interna, ser um assunto bastante referido e ao estudo
confrontar as teorias com a descricdo da visdo que sera obtida através da
realidade existente no local a ser estudado.

Quanto aos procedimentos a serem utilizados a pesquisa é classificada
como um estudo de caso, pois pretende conhecer e aprofundar as
caracteristicas que envolvem a problematica a ser estudada, procurando
compreender o como e o porqué de alguns aspectos sobre o ponto de vista

dos participantes envolvidos.
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Desta forma pretende-se, através do estudo de caso, analisar e recolher as
informagdes sobre a comunicacdo interna no 6rgdo a ser estudado
procurando examinar um fenémeno dentro do seu contexto.

Para Yin (2001, p. 19), “os estudos de caso representam a estratégia
preferida quando se colocam questées do tipo “como” e “por que”, quando o
pesquisador tem pouco controlo sobre os eventos e quando o foco se
encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em algum contexto da

III

vida rea

2.3.LOCAL DE ESTUDO E PARTICIPANTES

2.3.1.Local de estudo

O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha foi criado
pela Lei n° 11.892, de 29 de dezembro de 2008. Caracteriza-se como uma
instituicdo com natureza juridica de autarquia, que lhe confere autonomia
administrativa, patrimonial, financeira, didatico-pedagodgica e disciplinar.

De acordo com a lei de sua criacdo, o Instituto Federal Farroupilha é uma
instituicdo de educacdo superior, basica e profissional, pluricurricular e
multicampi, especializada na oferta de educacdo profissional e tecnologica
nas diferentes modalidades de ensino.

No seu planeamento estratégico apresenta como missao Promover a
educacdo profissional, cientifica e tecnoldgica, publica, por meio do ensino,
pesquisa e extensdao, com foco na formagdo integral do cidaddo e no
desenvolvimento sustentdvel, como visdao Ser exceléncia na formacdo de
técnicos de nivel médio e professores para a educacao basica e em inovacdo e

extensdo tecnoldgica e como valores Etica, Solidariedade, Responsabilidade
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Social e Ambiental, Comprometimento, Transparéncia, Respeito e Gestao
Democratica.

Disponibiliza a oferta da educa¢do nos diversos niveis de ensino e
modalidades de cursos, permitindo o ingresso do estudante desde o ensino
médio até ao nivel superior e de pés-graduacao lato-sensu.

Atualmente o Instituto Federal Farroupilha é composto pelas seguintes
unidades administrativas: Reitoria (Santa Maria), Campus Alegrete,
Campus Frederico Westphalen, Campus Jaguari, Campus Julio de Castilhos,
Campus Panambi, Campus Santa Rosa, Campus Santo Angelo, Campus Santo
Augusto, Campus Sao Borja, Campus Sdo Vicente do Sul, Campus Avang¢ado
Uruguaiana, Pélos de Educacdo a Distancia e Centros de Referéncia.

O Campus Sdo Vicente do Sul, local de estudo da pesquisa, possui uma
infraestrutura estabelecida sobre uma area total de 103 hectares totalizando
44.930,62 m? de darea construida, sendo 50 salas de aula, 30 laboratérios
didaticos e de pesquisa, 9 laboratérios de ensino, pesquisa e produgao, 32
salas de trabalho docente, um anfiteatro, uma biblioteca, salas
administrativas, refeitério, moradia estudantil, ginasio poliesportivo, campo
de futebol, espaco cultural, uma sala de convivéncia destinada para os

servidores e outra para os alunos.

Figura 06: Estrutura do Campus Sao Vicente do Sul.

Fonte: Pagina facebook Instituto Federal Farroupilha
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Dentro da estrutura organizacional, o Campus S3ao Vicente do Sul local
pesquisado em sua estrutura administrativa estd composto pela Direcdo geral,
Diretoria de ensino, Diretoria de administracao, Diretoria de planejamento e
desenvolvimento institucional, Diretoria de producdo, pesquisa e extensao,
que juntamente com as suas coordenagdes, departamentos e setores, ddo
suporte técnico, pedagogico e administrativo nas agBes de curto, médio e
longo prazo, desenvolvidas no referido Campus, conforme figura 07.

Figura 07: Organograma Campus Sao Vicente do Sul
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Fonte: Instituto Federal Farroupilha
O Instituto Federal Farroupilha possui uma Secretaria de Comunicacao,

localizada na Reitoria do Instituto, situada na cidade de Santa Maria, e nos

campi possui as Assessorias de Comunicacao.
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No campus Sao Vicente do Sul, a Assessoria de Comunicagao (ASCOM) esta
hierarquicamente vinculada ao Gabinete da Dire¢do Geral conforme
verificado na Figura 7.

Releva-se que a Secretaria de Comunicacao, localizada na Reitoria do IFFar,
é composta por uma equipa de profissionais de diversas dareas da
comunicagdo, tais como jornalistas, publicitarios, relagdes publicas,
programadores visuais, diagramadores, entre outros, que tem a funcdo de
cumprir com efetividade as competéncias atribuidas a esta secretaria a nivel
institucional. Contudo, por ser uma estrutura multicampi, o IFFar ndo dispde
de uma equipa completa como a referida em todas as suas unidades, ou seja,
dificilmente vai dispor de um profissional de cada uma dessas areas em todas
as suas unidades. Nesse contexto, a ASCOM do campus Sdo Vicente do Sul
possui na sua estrutura, apenas uma profissional que exerce o cargo de
jornalista, tendo como objetivo o desenvolvimento das acbes de comunicacao
do campus tendo o auxilio de alunos bolsistas para o desempenho das
atribuicdes desta assessoria.

Nesse contexto foi apresentada a estrutura de trabalho e respectivos
profissionais que desempenham fun¢des de comunicacdo na instituicao,
sendo de destacar a pequena estrutura de trabalho da ASCOM do campus que
desenvolve um papel de grande importancia na comunicacao organizacional,
e consequentemente na comunicagao interna que constitui a tematica deste

estudo.

2.3.2.Participantes

O publico-alvo desta pesquisa foram os servidores Técnico-Administrativos
em Educacdo e os Docentes do quadro funcional do Instituto Federal
Farroupilha Campus S3o Vicente do Sul, composto atualmente por 102

técnicos administrativos em educacdo e 115 docentes, perfazendo um total
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de 217 servidores que exercem as suas atividades na instituicdo distribuidos
nas mais variadas atividades, setores, departamentos e dire¢des. No dercurso
do prazo existente para a realizacdo desta pesquisa visou-se alcangar um
publico minimo de 140 servidores o que confere um grau de confiabilidade de
95% (noventa e cinco por cento) a pesquisa e 5% (cinco por cento) de margem

de erro.

2.3.2.1Critérios de Inclusdo

Para a definicao dos critérios de inclusdo foi levado em consideracdo que a
opinido de cada servidor do Instituto Federal Farroupilha Campus S3o Vicente
do Sul é de grande importancia para a presente investigacdo, considerou-se
vidvel a recolha de dados a totalidade dos servidores.

Nesse sentido, foram incluidos no estudo todos os servidores efetivos,
docentes e técnicos administrativos em educagao que estiveram ao servigo
durante o periodo de tempo em que foi realizada a recolha de dados, e que
consentiram em participar do estudo através da assinatura do termo de

consentimento livre e esclarecido.

2.3.2.2Critérios de Exclusdo

Foram excluidos da recolha de dados os servidores que nao aceitaram
participar de forma voluntaria no estudo, bem como os que se encontravam
em periodo de férias, com atestado médico ou licenc¢a de qualquer natureza.

Além destes, os servidores que participaram no processo de validagao dos
guestiondrios como pré-teste, foram excluidos da participacdo da pesquisa

final.
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2.4.TECNICAS DE RECOLHA DE DADOS A UTILIZAR

Através do presente estudo visou-se recolher as opinides dos participantes,
tendo sido assegurada a participacdo do maior nimero de servidores
possiveis, exceto os impossibilitados pelos critérios de exclusao. Para a
realizacao da pesquisa em questdao o pesquisador utilizou a aplicacdo de um

inquérito por questiondrio construido pelo préprio.

2.4.1.Questionario

Para a recolha dos dados, a técnica utilizada foi um inquérito por
questiondrio composto por questdes fechadas e uma questdo aberta, cuja
opcao se deveu ao facto de ser uma técnica de levantamento de dados que
proporciona uma percep¢ao das questdes relativas a comunicacao interna da
instituicdo através de perguntas que atendem aos objetivos da pesquisa e que
no final possibilitem identificar possiveis falhas, barreiras, canais, interesses e
expectativas dos participantes.

Como descrito por Gerhardt e Silveira (2009), o questionario é um
instrumento de recolha de dados que objetiva pesquisar opinides, interesses,
sentimentos, situacdes vivenciadas, crengas, expectativas. Para que seja
compreendido com clareza por quem vai responder o mesmo deve ser
estruturado com uma linguagem direta e simples.

Para a recolha dos inquéritos por questionario foram encaminhados ao
publico-alvo por meio eletrénico com as devidas instru¢des, apresentacao da
pesquisa, termo de consentimento livre e esclarecido e prazo para
preenchimento.

O presente instrumento foi elaborado pelo investigador através da

ferramenta Google Forms tendo como base pesquisas bibliograficas em
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artigos, teses e livros referentes ao tema abordado. De acordo com os
objetivos do trabalho o instrumento é composto por quatro partes; a primeira
é relativa a caracterizacdao pessoal e funcional dos respondentes totalizando
sete perguntas fechadas; na segunda parte sdo pesquisados os meios de
comunicagdo interna utilizados na instituicdo, composto por trés questdes
também fechadas; na terceira parte foram constituidas questdes referentes
as dificuldades e barreiras encontradas na comunicagdo interna possuindo
treze questGes e por Ultimo para se analisar a satisfacdo dos servidores
relacionada com o processo de comunicacdo interna foram propostas onze
guestdes, sendo dez de carater fechado e uma aberta, a qual permitiu aos
participantes manifestarem as suas opiniGes, sugestdes e criticas relacionadas
com este estudo as quais ndo foram contempladas através das questdes
fechadas, conforme quadro 02.

Quadro 02: Representacdo do questionario

° Questoesde 1la7;
Parte 1 — Caracterizagdo Pessoal e ° Visou recolher
informagdes do perfil dos
participantes tais como sexo, idade,
escolaridade, categoria profissional.

Funcional

° Questdes de 8 a 10;

° Visou evidenciar quais
os meios utilizados para a realizagao
do processo de comunicagao interna
entre os servidores.

Parte 2 — Meios de comunicagao

. Questbes de 11 a 23;

. Visou descobrir
possiveis dificuldades e barreiras
encontradas no processo de
comunicagao interna.

Parte 3 — Dificuldades e Barreiras

° Questdes de 24 a 34;

. Visou perceber a
satisfacdo dos servidores em relacao
ao processo de comunicagado interna
no desempenho de suas atividades.

Parte 4 — Satisfagdo dos servidores

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)
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Entre as vantagens deste método ha a possibilidade de se alcangar um
numero maior de respondentes, ndo havendo a interferéncia direta do
pesquisador; é um instrumento de recolha relativamente acessivel, possibilita
0 anonimato por parte do pesquisado gerando a obtencdo de respostas mais
verdadeiras e seguras podendo ser respondido no momento mais oportuno.

Segundo Prodanov e de Freitas (2013), para se evitar falhas ou eventuais
erros na formulacdo os questionarios devem passar por uma etapa de pré-
teste com um universo reduzido de participantes. Desta forma, releva-se que
o questionario que foi utilizado nessa pesquisa passou por uma analise de
pré-teste para validacdao com especialistas na area estudada, além de ter sido

discutido e aprovado pela professora orientadora do trabalho.

2.4.2.Riscos

Conforme a Resolugdo Conselho Nacional de Saude 466/12, toda a
pesquisa envolvendo seres humanos envolve risco, ainda que este seja
minimo.

O ato de responder a um questiondrio possui riscos aos sujeitos uma vez
gue poderad causar constrangimentos. Para minimizar os possiveis riscos é
necessario que os instrumentos de pesquisa sejam eticamente adequados e
menos invasivos a privacidade dos individuos participantes. O participante
tera total autonomia para desisténcia da pesquisa se por algum motivo sentir-
se incomodado.

O estudo seguiu os principios éticos da Resolu¢do 466/12, onde estdo
descritas as regulamentacdes para pesquisas com seres humanos. O diretor
geral do campus assinou o Termo de Autorizagdo para a realizagdo da

pesquisa.
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2.4.3.Beneficios

A pesquisa permitiu identificar as varidveis que parecem influenciar
significativamente o processo de comunicagao interna da instituicdo. A partir
dos resultados foi possivel uma visdo geral sobre a comunicagdo,
identificando pontos positivos e negativos de forma a que novas estratégias
sejam realizadas pela administracido da organizacdo, visando o
desenvolvimento de um trabalho produtivo e dindmico entre todos os
envolvidos.

No final da pesquisa os resultados e conclusGes do estudo serdo
divulgados. Consideramos que um conhecimento mais aprofundado da
realidade trara beneficios diretos, ndo apenas para o Campus, mas também, e
principalmente, para a melhoria dos processos de comunicacdo na

organizac¢do na obteng¢do de melhores resultados e atingimento de metas.

2.5.TECNICAS DE TRATAMENTO DE DADOS A UTILIZAR

Conforme Kerlinger (1980, citado por Zanella, 2011, p. 123), o processo de
analise dos dados é definido como “a categorizacdo, ordenac¢do, manipulagdo
e sumarizacao de dados”. Nesse contexto, apds esta seqiiéncia os dados sao
reduzidos de uma grande quantidade de dados brutos para uma forma
interpretavel e mensuravel.

De acordo com Gil (2007), apds a recolha dos dados inicia-se a etapa de
andlise dos dados que tem por objetivo organizar e relacionar os dados
obtidos de tal forma que possibilite o fornecimento das respostas a serem
investigadas, possibilitando uma interpretacdao mais ampla das respostas e a
sua ligagao aos conhecimentos ja adquiridos. Para a analise estatistica dos

dados a mesma foi realizada com a utilizacdo do auxilio eletrénico, mais
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especificamente com a utilizacdo de software estatisticos, como o SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) versdao 17.0 e o Microsoft Excel
2007.

Em seguida Laville e Dionne (1999) afirma que apdés uma ordenacdo e
organizacdo dos dados os mesmos continuam brutos e muitas vezes nao
permitem chegar a uma conclusao sendo necessario realizar uma analise de
conteldo, que é uma técnica que consiste num estudo minucioso das palavras
e a sua significacdo. Acrescenta Chizzotti (2001, citado por Zanella, 2011, p.

125), que a andlise de conteldo é
[...] um método de tratamento e analise de informagdes colhidas por meio de
técnicas de recolha de dados, consubstanciadas num documento. A técnica
aplica-se a andlise de textos escritos ou de qualquer comunicagdo (oral, visual,
gestual) reduzida a um texto ou documento (Chizzotti, 2001, citado por
Zanella, 2011, p.125).

Para Lakatos e Marconi (2011), a anadlise de conteddo consiste na
exploracdo das significacGes, formas e distribuicbes de seu conteudo, tendo
como objetivo principal a manipulacio do conteddo e expressao das
mensagens, ou seja, pratica a identificacdo das palavras emitidas e a sua
significacao.

Complementa Guerra (2014) ao afirmar que:

A anadlise de conteldo é uma técnica de tratamento de dados coletados, que
visa a interpretagdo de material qualitativo, assegurando uma descrigdo

objetiva, sistematica e com a riqueza manifesta no momento da coleta dos
dados (Guerra, 2014, p. 38).

Nesse sentido, para a analise dos dados obtidos através da questdo aberta
do questionario foi realizada uma analise de conteddo de forma qualitativa e
para as questdes fechadas do questionario uma analise estatistica de forma
quantitativa com auxilio do software SPSS versdao 17.0 para realizagdo do
calculo do Coeficiente Alfa de Cronbach e Excel 2007 que possibilitou
trabalhar com distribui¢cdes de freqliéncia, tabulacGes e criacdo de graficos e

tabelas.
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2.6.CONFIABILIDADE E VALIDADE

A presente pesquisa procurou através da aplicagdo de um questionario
recolher os dados necessdrios para se atingir os objetivos propostos no
trabalho, devidamente elaborado levando-se em consideragao também dois
aspectos importantes, a sua confiabilidade e validade.

Segundo Martins (2006), a confiabilidade de um instrumento é
representada pela sua coeréncia e determinada através da constancia dos
resultados. Em outras palavras, a confiabilidade refere-se ao grau em que
apo6s um instrumento tenha a sua aplicagao repetida a um mesmo sujeito ou
objeto produza resultados iguais.

Souza, Alexandre e Guirardello (2017), afirmam que a confiabilidade é a
capacidade de se reproduzir de forma consistente um determinado resultado
num mesmo tempo e espaco de forma coerente, precisa e fidedigna.

Ainda segundo os referidos autores a confiabilidade de um instrumento
pode ser analisada através de trés critérios, estabilidade, consisténcia interna
e equivaléncia. A estabilidade refere-se ao grau em que os resultados, quando
obtidos em momentos diferentes, apresentam similaridade, ou seja, quando
uma pesquisa é realizada num dia e repetida alguns dias depois os resultados
desejaveis devem ser similares. Quanto a equivaléncia é o grau de
concordancia entre dois ou mais avaliadores quanto aos suportes de um
instrumento, sendo que quanto maior a concordancia, menores os erros de
medicdo. Por fim, a consisténcia interna é um critério que visa medir se todas
as partes de um instrumento medem a mesma caracteristica. Um dos
instrumentos mais utilizados para avaliar a consisténcia interna de
instrumentos é a aplicacdo do coeficiente Alpha de Cronbach.

Segundo Hora, Monteiro e Arica (2010), em 1951, Lee J. Cronbach
apresentou o coeficiente alpha de Cronbach, como forma de medir a
confiabilidade de um questiondrio aplicado numa pesquisa, através da
correlacdo entre as respostas. Matthiensen (2011), cita a importancia de se

avaliar um instrumento utilizado numa pesquisa, verificando se o mesmo
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consegue inferir ou medir aquilo que se propde, sendo o coeficiente alpha de
Cronbach comumente utilizado para demonstrar esta confiabilidade, onde
apresenta valores que variam de 0 (zero) a 1,0 (um), ou seja, quanto mais
proximo de 1,0 (um) maior a confiabilidade apresentada pelo instrumento de
pesquisa.

Conforme Almeida, dos Santos e Costa (2010), existe uma escala de valores
para classificar a consisténcia interna sendo, o valor minimo aceitavel de 0,7
(zero sete). Um valor abaixo deste indice apresenta uma consisténcia baixa,
sendo que para um questionario ter uma consisténcia interna satisfatéria sdo
preferidos valores entre 0,8 (zero oito) e 0,9 (zero nove).

Desta forma, na pesquisa realizada no Instituto Federal Farroupilha
Campus Sdo Vicente do Sul, para se verificar a satisfacdo dos servidores
quanto a comunicac¢do interna na instituicdo com a aplicacdo do coeficiente
alpha de Cronbach para aferir a consisténcia interna do questiondrio aplicado
aos inquiridos obteve-se um valor de 0,85 (zero oitenta e cinco), o que
demonstra de acordo com os padrdes de alpha desejados que o instrumento
apresenta alto indice de confiabilidade.

De acordo com Souza et al. (2017), a validade de uma pesquisa refere-se a
capacidade do instrumento medir exatamente aquilo o que se propde.
Corrobora com o exposto Paiva Junior, Ledo e Mello (2011), ao afirmar que a
validade compreende a capacidade de propiciar uma consecucdo fidedigna
dos objetivos da pesquisa através dos métodos utilizados.

A fim de validar o instrumento utilizado na referida pesquisa, foi submetido
0 questionario a compreensao, olhar e a interpretacao de um grupo de quatro
especialistas, individuos com conhecimento e experiéncia quanto a tematica
pesquisada, na qual resultou em apontamentos e sugestdes referentes a
algumas modificacGes pertinentes, que apds analise foram acatadas para
posterior aplicacao do questiondrio ao grupo de servidores da instituigao.

Sendo assim, a presente pesquisa teve em seu desenvolvimento a
preocupacdo de satisfazer as necessidades requeridas para se obter uma

confiabilidade e validade, apresentando resultados que venham a contribuir
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para melhorias e desenvolvimento de ac¢des que venham beneficiar os

servidores e a instituicdo estudada.

Desta forma, apds apresentar o Capitulo Il — Estudo Empirico desde a
definicdo do problema e apresentacdo dos objetivos da investigacdo, bem
como o caminho metodoloégico percorrido pela pesquisa, avanga-se para a
anadlise e discussdao dos resultados obtidos que se encontram dispostos no
Capitulo Ill considerando, a anadlise dos inquéritos por questionario aplicados
aos servidores do IFFar Campus Sao Vicente do Sul.
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3.CAPITULO Il - ANALISE E DISCUSSAO DOS
RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos no presente
estudo através da aplicagdo de um questionario proposto para atingir os
objetivos da pesquisa, visando analisar a percepcao dos servidores de uma
Instituicdo de Ensino Publica Federal Brasileira frente ao processo de
comunicagdo interna e a sua satisfacdo.

Inicialmente regista-se que a pesquisa foi encaminhada para o total de 217
(duzentos e dezassete) servidores do Instituto Federal Farroupilha Campus
S3do Vicente do Sul através do email institucional, ficando disponivel para
acesso durante o periodo de um més. No final deste periodo, resultou em 144
(cento e quarenta e quatro) respondentes, ou seja, 66,36% dos servidores que
trabalham na Instituigdo.

Desta forma, inicia-se a apresentacdo dos dados recolhidos bem como a

sua analise e discussao dos resultados.

3.1.CARACTERIZAGAO PESSOAL E FUNCIONAL DOS RESPONDENTES

Em primeiro lugar descreve-se o perfil dos 144 (cento e quarenta e quatro)
participantes que responderam ao questiondrio onde, 77 (setenta e sete) ou
53,5% sdo do género feminino, 66 (sessenta e seis) ou 45,8% do género
masculino e apenas 1 (um) preferiu ndo informar o seu género. No que
concerne a situacdo profissional 70 (setenta) respondentes sdo Técnicos
Administrativos em Educac¢do (TAE’s) e 74 (setenta e quatro) sdao Docentes,

conforme tabela 01.
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Tabela 01: Categoria Funcional

Categoria Quantidade  Percentagem
Técnicos Administrativos 70 48,6%
Docentes 74 51,4%
Total 144 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Ao observarmos a tabela 01 percebe-se que a participag¢ao dos docentes na
representacdao da pesquisa foi de 51,4%, enquanto que dos TAE’s foi de
48,6%. Cabe sobressair que no total de servidores da Instituicao, os Técnicos
Administrativos participaram do estudo em maior nimero em relacdo a
totalidade de cada categoria, uma vez que de 102 (cento e dois) TAE’s
possiveis respondentes 70 (setenta) participaram, ou seja, 68,63%, enquanto
dos 115 (cento e quinze) docentes, 74 (setenta e quatro) participaram, ou
64,35%.

Dentro da estrutura organizacional do Instituto Federal Farroupilha
Campus Sao Vicente do Sul podemos evidenciar conforme as tabelas 02 e 03 a
distribuicdo dos participantes de acordo com as direcdes em que os TAE’S se
encontram exercendo as suas atividades e para os docentes o eixo de ensino

em que trabalham.

Tabela 02: Lotacdo TAE’S

Diretoria Quantidade Percentagem

Diretoria de Administracao 14 20 %
Diretoria de Planejamento e 10 14,3 %
Desenvolvimento Institucional

Diretoria de Ensino 30 42,9%
Diretoria de Pesquisa, Extensao e Produc¢éo 12 17,1%
Gabinete da Direcao 4 5,7 %
Total 70 100 %

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Conforme os dados apresentados na tabela 02 verifica-se que a Diretoria

de Ensino demonstrou a maior participagdo, ou seja, 42,9% dos respondentes,
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devido a ser a que possui 0 maior nimero de servidores. Este valor reflete a
importancia de uma boa fluidez na comunicagdo interna entre os relacionados
pois, estd propensa a maior ocorréncia de “ruidos e barreiras”. Porém cada
direcdo tem um papel essencial dentro da instituicio, embora possuam
nimeros menos expressivos de servidores, contém grandes quantidades de

informacGes concentradas a serem partilhadas com os demais grupos.

Tabela 03: Lotagdo Docentes

Eixos de Ensino Quantidade Percentagem
Comunicacao e Informacao 18 24,3 %
Gestao e Negocios 23 31,1 %
Producao Alimenticia 4 5,4 %
Recursos Naturais 29 39,2 %
Total 74 100 %

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Entre os docentes os mesmos encontram-se separados em quatro eixos de
ensino os quais normalmente mantém uma comunicagao quase que
exclusivamente apenas entre os integrantes do mesmo eixo. Na tabela 03
apresenta-se o eixo dos recursos naturais com 39,2% dos docentes devido a
ser o que possui o0 maior numero de docentes atuantes em decorréncia da
oferta de varios cursos relacionados a esta area.

No que diz respeito ao tempo de atuagao dentro da Instituicao pesquisada
foi questionado aos respondentes ha quantos anos 0s mesmos exercem as
suas atividades no Campus, relevando que o Campus Sao Vicente do Sul tem
mais de 60 (sessenta) anos de histéria onde varios servidores ja se
reformaram, alguns encontram-se em final de carreira, assim como com a
expansdo do ensino publico federal no Brasil, a partir de 2008, onde o quadro
de servidores vem sofrendo um incremento bastante significativo de pessoal,
o que fica evidenciado através da pesquisa onde 80,56% dos respondentes
ingressaram no servico publico hd menos de 10 (dez) anos atrds, conforme

mostra a tabela 04.
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Tabela 04: Tempo de servigo

Anos Quantidade Percentagem
Menos de 1 ano 14 9,72 %
144 anos 42 20,17 %
5410 anos 60 41,67 %
11 & 20 anos 10 6,94 %
21 4 30 anos 14 9,72 %
Mais de 30 anos 4 278 %
Total 144 100 %

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

No que se refere a faixa etdria pode-se verificar que 27,8% dos
respondentes possui entre 18 (dezoito) e 33 (trinta e trés) anos o que
evidencia um grupo de servidores jovens e com ingresso recente no servico
publico, conforme ja demonstrado na tabela anterior, atraidos por planos de
carreira e estabilidade. Ainda nesse, 54,2% do quadro apresentam uma faixa
etaria entre 34 (trinta e quatro) a 49 (quarenta e nove) anos e 18,1% possuem
50 (cinquenta) anos ou mais encontrando-se em estdgio final de sua atuacao

profissional, o que demonstra a tabela 05.

Tabela 05: Faixa Etaria

Idade Quantidade Percentagem
18 — 25 anos 4 2.8 %
26 — 33 anos 36 25 %
34 — 41 anos 40 27.8 %
42 — 49 anos 38 26,4 %
50 =59 anos 25 17,4 %
60 anos ou mais 1 0,7%
Total 144 100 %

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

A respeito do grau de escolaridade fica evidenciado através da tabela 06,
que 63,2% possuem mestrado ou doutorado e 36,8% possuem formacgao até o
grau de especializacdo. Esta percentagem elevada de servidores com mais

escolaridade decorre de exigéncias de formacdo dos docentes necessarias
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para se trabalhar na rede federal de ensino e ingresso na carreira. Ja para os
TAE’S a exigéncia inicial basta, para alguns cargos, possuir formacdo minima
de ensino médio mas, muitos ja se encontram com gradua¢do ou

especializacao concluidas.

Tabela 06: Grau de Escolaridade

Escolariedade Quantidade Percentagem
Ensino Fundamental o] 0%
Ensino Médio 3 2.1%
Graduacao 15 10,4 %
Especializacao 35 24,3 %
Mestrado 54 37,5 %
Doutorado 37 257 %
Total 144 100 %

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Os dados apresentados acima levam-nos a refletir que dentro da
instituicdo em estudo encontram-se um grande numero de servidores
trabalhando nos mais diversos setores, dire¢des e eixos, com niveis de
conhecimentos diferentes, variacdes de idades e tempo de atuacdo na
carreira o que corrobora com o estudo da comunicagdo interna tendo em
vista a existéncia dessas disparidades e a necessidade de haver sincronia
entre estes diversos agentes nas suas agOes diarias durante a execugao de

suas atividades.

3.2.MEI0S DE COMUNICACAO

Ao questionar os servidores sobre quais os meios de comunicagao interna
mais utilizados no quotidiano de suas atividades profissionais, obteve-se o

seguinte panorama de respostas conforme o grafico 01.
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Grafico 01: Meios de comunicacdo interna utilizados para o desempenho

de suas fungdes institucionais.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Para aferir o meio de comunicacdo mais utilizado pelos servidores a
respectiva pergunta possibilitava ao respondente marcar mais de uma opc¢ao
caso entende-se necessario. Sendo assim, apds o término, evidencia-se que o
meio mais usual é o email institucional com 96,5% de preferéncia entre os
servidores, seguido pelo meio verbal e reunides coletivas respectivamente
71,5% e 68,1%. Ainda nesse, verifica-se uma utilizacdo consideravel de um
meio em expansao na sociedade atual, o WhatsApp, aparecendo com 55,6%
de preferéncia para utilizacao.

Cabe relevar que de acordo com o exposto o mural, ou seja, quadro de
avisos é o meio com a menor utilizagdo e preferéncia entre os servidores para
a sua comunicacdo interna na instituicdo.

Segundo Maximiano (2000) para a definicdo do meio a ser utilizado, a
organizacdo deve ter em consideracdo a velocidade de resposta que o meio

apresenta. Em grande parte a comunica¢do verbal costuma ser a preferida
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por ser mais rapida especialmente quando se requer velocidade na tomada de

decisdao, assim como, em organizagbes burocraticas, como em dérgdos

publicos, a comunica¢do escrita por permitir o registo e recuperacdo da

informacdo é a predominante devido a velocidade n3do ser o item mais

importante. Madruga e Silva (2016) complementam que os diversos meios de

comunicagao sdao complementares e exercem cada um o seu papel na

divulgacao da comunicagao interna.

Prosseguindo com a analise dos dados, os servidores foram questionados

sobre a frequéncia com que utilizam os diferentes meios apresentados

distinguindo a sua utilizacdo quando o mesmo envia uma informacao para

outro servidor e para quando recebe a informacao.

Grafico 02: Meios de comunicacdo interna utilizados para receber

informacoes.
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Grafico 03: Meios de comunicagdo interna utilizados para transmitir

informacdes.
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Conforme exposto nos graficos 02 e 03, é possivel identificar as variacdes

de preferéncias distinguindo a usabilidade de cada meio de acordo com a

periodicidade de seu uso, onde se constata que se encontram meios que se

encontram em desuso, novas possibilidades de meios a serem melhorados e

confirmagdes quanto a preferéncia de determinados meios.

Para melhor elucidar as informacgGes apresentadas nos graficos anteriores,

segue-se para uma analise individual da utilizacgdo de cada meio de

comunicagdo para a recec¢do e transmissdo de informacgGes na perspectiva dos

servidores do Instituto Federal Farroupilha Campus Sao Vicente do Sul.
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Grafico 04: Utilizagdo do mural.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

De acordo com o grafico 04, podemos verificar que o mural é um meio que
apresenta um baixo indice de utilizagcdo, sendo o meio que se encontra em
desuso entre os servidores da instituicdo, tanto para receber ou transmitir
informacdes. Evidencia-se ainda que quando o mesmo é utilizado este ocorre
apenas de forma mensal ainda assim por uma parcela baixa de servidores.

Um dos motivos desta baixa utilizacdo deve-se ao uso incorreto da
ferramenta, pois a mesma em grande parte é utilizada apenas para divulgacao
de eventos cientificos, e em menor parte para conteldos institucionais
internos, como editais, instru¢cdes normativas e informacdes gerais para os

servidores.
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Grafico 05: Utilizacdo do memorando / circular interna.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Quanto ao meio memorando / circular interna, o grafico 05 demonstra que
assim como o mural este também apresenta niveis de baixa utilizacdao, nao
sendo utilizado por 40,3% dos respondentes para receber informacgdes e
64,6% dos respondentes nao o utilizam para transmitir informacdes. Ainda
assim o meio apresenta uma pequena parcela de utilizacdo semanal e mensal
por um grupo de servidores na sua comunica¢do interna, pois numa
instituicao publica este meio ainda é utilizado pelos diretores, coordenadores
e chefias para o envio de instrucGes, comunicacbes de procedimentos,
agendamentos, para a solicitacdo de cumprimento de prazos, tarefas e
relatérios, ndo sendo usual para maior parte dos servidores sem tais

atribuicdes gerenciais.
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Grafico 06: Utilizacdo do meio verbal
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

O gréfico 06 demonstra que o meio verbal é uma das formas de
comunicagdo preferencial no tratamento de recebimento e transmissdo de
informacgdes diarias pelos servidores. Para Madruga e Silva (2016) nada se
compara com o didlogo face a face, ou seja, a comunicagdo verbal é uma
importante forma de informar a organizacdo sobre aquilo que esta

acontecendo pessoalmente e diariamente.
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Grafico 07: Utilizacdo das reunides
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

As reunides, conforme o grafico 07, sdo preferencialmente utilizadas ou
solicitadas semanalmente ou mensalmente como forma de comunicacdao
interna. A importancia deste meio evidencia-se pois semanalmente 51,4% dos
servidores a utilizam para receber informagdes e 49,3% para transmissao.
Este meio é muito utilizado pelos servidores como uma ferramenta para sanar
duvidas, encaminhar procedimentos, tarefas, instrucdes, esclarecer demandas
tanto coletivas como individuais, e além disso conforme a sua estrutura
organizacional da instituicdo muitas informacGes sdo pertinentes a uma
direcdo, setor, coordenagdo ou a um grupo especifico de servidores, o que
evidencia a necessidade de realizar reunides especificas com este publico para
melhor andamento das funcdes a serem executadas bem como em
determinados momentos revela a necessidade de se realizarem reunides
gerais com todos os servidores da instituicdo ocorrendo preferencialmente de
forma mensal.

Nesse contexto, Melo (2006) refere que as reunides sdo uma das principais

e mais antigas formas de comunica¢do das organizacbes, necessarias para
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orientacdo e coordenacgao de atividades, além de serem um instrumento de

informacgdo que propicia a troca de ideias e experiéncias.

Gréfico 08: Utilizacao do email.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Relevando o que foi apresentado anteriormente no grafico 01 o email foi o
meio preferencial a ser utilizado pelos servidores com 96,5% de preferéncia.
Corroborando com esta informag¢do quando questionados sobre a utilizacdo
para recebimento e transmissdo de informag¢des confirma-se,
respectivamente com 95,1% e 74,3% tal preferéncia deste meio de utilizacdo

diaria.
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Grafico 09: Utilizacdo do site institucional
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Uma importante ferramenta de comunicacdo, o site institucional,
conforme o grafico 09 remete-nos a leitura quanto a rececdo e procura de
informacdes, 20,8% dos servidores informaram nado utilizar ou aceder este
meio, contudo 38,9% utilizam o meio para este fim diariamente e 30,6% de
forma semanal. J& para a transmissao de informac¢des a ndo utilizacdo por
parte dos servidores eleva-se para 52,8%, ou seja, mais da metade dos

servidores ndo utilizam este meio para este fim.
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Grafico 10: Utilizacdo do facebook institucional.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

A instituicdo tem nas redes sociais uma conta no facebook onde alimenta
com informacgdes de eventos, palestras, editais e informacdes gerais. Contudo
apesar de ser um meio vinculado a utilizacdo da internet a pesquisa
demonstrou que institucionalmente, como uma ferramenta de comunicagdo
interna entre os servidores, ainda precisa de ser melhor trabalhada ou
evoluida, pois a maior parte utiliza-a apenas para fins pessoais e ndo como

forma de se comunicar durante o trabalho.
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Grafico 11: Utilizagdo do WhatsApp.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Finalizando as analises da utilizacdo dos meios, o grafico 11 apresenta o
WhatsApp como um meio bastante utilizado diariamente pelos servidores
tanto para o recebimento com 54,2%, quanto para o envio de informagdes
com 52,1%, ou seja, mais da metade dos servidores fazem uso didrio desta
ferramenta virtual para se comunicar internamente. Verifica-se uma expansao
deste meio em substituicdo a outros, principalmente pela velocidade que este
meio disponibiliza para o acesso e encaminhamentos pessoais ou em grupos
criados para objetivos especificos. E comum a utilizacio deste meio em

direcbes, coordenacgdes, comissdes, e demais atividades institucionais.

De acordo com Kunsch (2012) observa-se um crescente aumento da
frequéncia de utilizacdo pelas organiza¢des, de novas midias e meios digitais
para difundir as suas informacgGes interna e externamente, ou seja, uma maior
utilizacdo dos meios online para comunicagao.

Para Pinto e Dutra (2012) embora existam diversos meios de comunicagao

disponibilizados internamente na instituicdao, e por melhores que sejam os
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seus formatos, frequéncia e conteddos, se o publico interno ndo ajudar a
fazer com que as informacgbes e conhecimentos circulem, o impacto e a
eficiéncia de cada meio serd limitado, sendo que todos os niveis da

organizacdo devem ser responsaveis pela comunicagao.

3.3.DIFICULDADES E BARREIRAS NA COMUNICAGAO INTERNA

Visando identificar as principais dificuldades e barreiras no processo
comunicacional na instituicado estudada, visou-se evidenciar junto aos
respondentes da pesquisa tais entraves que causam prejuizos ao
desenvolvimento das atividades institucionais através de falhas na
comunicagdo entre os servidores nas suas mais diversas fun¢des, cargos e
atribuigdes. Como primeiro questionamento procurou-se saber a opinidao dos
respondentes relacionada com a quantidade de informagGes que sdo
transmitidas em cada um dos meios utilizados.

Grafico 12: Quantidade de informacgdes disponibilizadas em cada meio
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)
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Conforme o grafico 12, que nos apresenta o panorama dos meios quanto a
quantidade de informacgbes, ao analisarmos o mural temos como resultado
perceptivel que 31,25% dos respondentes mostrou-se indiferente a
quantidade de informagdes que este meio disponibiliza; 26,39% classificam-
no como moderado e, 20,14% como insuficiente, o que vem de encontro com
a sua baixa utilizagdo e preferéncia conforme ja apresentado nas questdes
anteriores.

Ainda nesse, ao verificarmos o meio por memorando ou circular interna, os
resultados apresentados demostraram que para 32,64% dos servidores o
mesmo é adequado e ainda para 25% dos mesmos é moderado. Este
resultado demonstra que apesar deste meio nao ser um dos preferidos
qguando utilizado apresenta bons resultados por ser objetivo e claro no
tratamento das informagdes que se deseja transmitir. Releva-se que numa
organizacao publica é um meio formal muito difundido nas solicitacdes entre
os niveis de gestdo da institui¢ao.

No que diz respeito a utilizagdo da comunicacdo verbal a pesquisa
demonstra que para 34,72% dos pesquisados a quantidade de informacgées
que fluem por esse meio apresenta-se de forma adequada e ainda para
25,69% como suficiente contudo uma parcela significativa de 31,25%
atribuem a classificacdo de insuficiente e moderada o que demonstra que
embora este meio seja um dos mais utilizados, conforme constatado
anteriormente, a quantidade de informacgdes por ele transmitida nem sempre
se mostra eficaz.

Prosseguindo a analise, ao verificarmos as reuniGes para uma grande
maioria de servidores, cito 64,58% classificam-na como adequada ou
suficiente na quantidade de informagdes transmitidas, porém uma parcela
reduzida de 12,50% consideram como excessiva o que demonstra que devido
a sua importancia requer uma aten¢ao por parte da gestao no intuito de
evitar desgaste, falta de interesse e possiveis ruidos de comunicacao.

Ao verificarmos o meio mais utilizado e de uso preferencial pelos

servidores, ou seja, o email obtivemos que para 31,94% dos inquiridos a
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guantidade de informagGes que por ele sdo transmitidas é excessiva, o que
demonstra que embora seja o mais usual nem sempre o conteudo é
compreensivel ou de facil leitura e interpretacdo. Marchiori (2010) corrobora
ao afirmar que o email tem vindo a ser muito utilizado nas organizagdes,
sendo considerado o meio que representa solucdo para problemas de
comunicagao. Porém percebe-se que as pessoas tém sido sobrecarregadas
com inumeras informagOes por este meio, ndo possuindo tempo para
processar e entender essas mensagens em excesso, resultando com que
importantes iniciativas e informag&es valiosas ndo tenham validade.

Quando aferido o site institucional demonstrou-se nao haver consenso de
opinides devido a regularidade nas respostas; ainda assim para 45,84% dos
servidores este meio é adequado ou suficiente, contudo 39,59% dos mesmos
o consideram insuficiente ou moderado o que demonstra que se for melhor
trabalhado pode vir a tornar-se uma importante ferramenta de comunicacao
interna.

Quanto ao facebook institucional, para 43,75% dos inquiridos, a
guantidade de informacdes disponibilizadas por este meio é classificada como
indiferente, pois devido a ser um dos meios menos utilizados é um meio de
comunicacdo que precisa de ser mais e melhor trabalhado para se tornar
eficaz junto dos servidores quanto a sua utilizacdo para fins de comunicacgao.

Segundo o obtido através do questionario o WhatsApp € um dos meios
mais utilizados no processo de comunicagao interna da instituicdo, contudo
guanto a quantidade de informacbes veiculadas através deste meio, na
opinido de 36,81% dos servidores mostram-se indiferentes. Entretanto para
0s usuarios mais assiduos deste meio podemos afirmar que para 40,28% estd
em niveis adequados ou suficientes.

Apds este panorama apresentado ficou evidente que embora muitos meios
obtenham uma grande utilizacdo e preferéncia na perspectiva dos servidores,
estes ainda apresentam dificuldades quando se remete a quantidade de
informagOes que sdo transmitidas, pois em quantidades excessivas podem

gerar desinteresse ou acUmulo de informacdes e em casos de pouca ou
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insuficiéncia dos mesmos podem ocorrer falhas, duvidas ou distor¢Ges no real
objetivo proposto.
A préxima pergunta procurou analisar a eficdcia dos meios para a

transmissao das informacdes, como se pode verificar no grafico 13.

Grafico 13: Eficdcia na transmissado de informacdes
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

De acordo com as respostas é possivel observar que a forma escrita para
41,67% dos servidores mostra-se a mais eficaz, a qual se ratifica pela
manifestacdo do respondente 130 “O email fica registrada as informagées,
considero o mais relevante”.

Nessa perspectiva as formas de transmissdo verbal (individualmente) e
através de reunides coletivas aparecem empatadas, ambas com 22,92%,
como no exposto pelo respondente 68 “Muitas informacdes passadas de
locutor para receptor direto sdo mais fdceis e aceitdveis fazendo com que o
objetivo seja alcancado” e pelo respondente 143 “Nas reunibes pode-se tirar
duvidas, que muitas vezes ficam através dos documentos escritos”.

Por fim, com 11,81% das respostas as redes sociais sdo entendidas como

um meio pouco eficaz, mais adequado para a transmissdo de noticias,
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conforme relato do respondente 108 “Depende das informagées, por
exemplo, quando avisos legais/administrativos, creio ser fundamental a
notificacdo por escrito, porém em caso de noticia, o meio adequado sdo redes
sociais”,

Apesar de haver uma divisdao na preferéncia conforme mencionado acima,
cabe relevar algumas manifestagdes que afirmam ser necessdrias
compreender qual o objetivo da mensagem e qual o tipo de informacdo a ser
transmitida, sendo para isso necessaria a mescla dos meios para uma perfeita
comunicagao.

“Penso que para cada situacdo existe um meio mais eficaz para transmitir a
informagdo, pois hd casos em que se deve utilizar o meio escrito, mas hd
situacdes que em reunides (de equipes ou gerais) sdo suficientes” (Resposta
77).

“Em reunibes a participacdo é média e a verbal complementa para os que
ndo estiveram nas reunibes; redes sociais tem muita eficiéncia em atingir o
alvo da comunica¢do, mas é de confiabilidade discutivel... mas creio que o
ideal é o somatdrio de todas...” (Resposta 104).

Ainda na concepcao de verificar as barreiras e dificuldades existentes no
processo comunicacional interno da organizacdo sentimos a necessidade de
inquirir sobre a fluéncia da comunicacdo entre os servidores, setores
distintos, entre servidores e chefias, apurar o tempo de resposta, feedback,

entre outros conforme no grafico seguinte.
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Grafico 14: Comunicagdo entre servidores e diregdo.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

No que concerne ao acesso dos servidores com a direcdo geral do campus
para 43,06% dos respondentes ndo sdao encontradas dificuldades de se
comunicar com estes gestores, e ainda uma parcela significativa de 33,33%
concorda parcialmente com essa afirmacdo. Podemos notar que neste quesito
a equipa diretiva mostra-se acessivel ao quadro de servidores para tratar e
dirimir demandas, tarefas ou instrugdes.

Outro ponto a ser analisado é se a comunicagdo que ocorre entre setores
flui adequadamente, e nesta afirmacdo 14,58% dos servidores discordam
totalmente e 41,67% discordam parcialmente, totalizando 56,25% de
discordancia em que ocorra uma boa fluidez da comunicacdo entre os
setores; em contrapartida 30,56% concordam parcialmente com esta
afirmacdo, conforme dados apresentados no grafico 15. Esta andlise de
discordancia evidencia uma atengdo pelos gestores pois possivelmente este
quesito seja uma dos principais problemas encontrados no processo de

comunicacdo interna da instituicdo.
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Grafico 15: Comunicacdo entre setores
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Quanto a afirmacdo “as solicitacdes oriundas de seu gestor permitem uma
analise em tempo suficiente” exposta no questionario, 45,83% dos inqueridos
concordam parcialmente demonstrando haver uma certa flexibilidade por
parte dos gestores quanto ao tempo necessario pelos servidores assimilarem
o solicitado.

No que se refere a existéncia de feedback sobre as informacgdes solicitadas
e necessarias ndo ha concenso entre os respondentes, pois conforme o
grafico 16, 34,72% discordam parcialmente que ocorra tal retorno enquanto
32,64% concordam parcialmente com essa afirmacdo. Em todo processo
comunicacional é importante que ocorra esse feedback pois é através dele
gue se obtém confirmacGes de que as informagbes transmitidas foram
recebidas e assimiladas de forma correta pela outra parte.

Medeiros (2006) afirma que com o feedback a comunicacao é desenvolvida
nos dois sentidos, sendo mais precisa e produzindo auto-confianca aos

receptores da comunicagao.
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Grafico 16: Feedback
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Quando analisada a afirmacdao “as informacdes que recebe sao sempre
receptiveis a fim de serem repassadas de maneira correta” 24,30% dos
servidores reponderam que discordam que ocorra este entendimento,
54,87% concordam com a afirmacdo e 20,83% mostraram-se neutros. Embora
a maioria dos servidores concordem com a afirmacdo, existe ainda uma
parcela consideravel que demonstra que em alguns momentos a comunica¢ao
existente apresenta bloqueios o que impede a transmissdao para outros de
forma clara e objetiva.

Corroborando com a afirmag¢do acima, quando questionados sobre a
existéncia de distor¢des na comunicagao entre os servidores para 51,39% dos
servidores concordam parcialmente e 22,92% concordam totalmente,
totalizando 74,31% de nivel de concordancia que existem tais distorgdes,
caracterizando a existéncia de ruidos que ocasionam falhas no
encaminhamento e execuc¢ado das atividades institucionais, conforme o grafico
17.
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Grafico 17: Distor¢Ses na comunicagdo entre servidores
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Nessa perspectiva, para aprofundar essa tematica é importante
analisarmos a percepgao dos servidores quanto ao tempo de resposta na
comunicacdo interna na relacdo de trabalho didrio com os colegas que
trabalham na estrutura organizacional da instituicao.

Grafico 18: Tempo de resposta ha comunicacao interna
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O grafico 18 representa a interacao dos servidores com os seus colegas de
setor e com as suas chefias imediatas, bem como com os demais colegas e
chefias de setores distintos ao seu, analisando possiveis consequéncias de
demasiada demora no tempo de resposta ocasionando falhas na
comunicagao.

Sendo assim, é possivel apurar que quando se trata da troca de
informagdes com colegas de um mesmo setor, para 59,03% esta ocorre de
forma rapida. Com o distanciamento hierarquico ou do local de atuacdo acaba
por tornar-se mais lenta essa resposta, sendo classificadas como mediana
pelos respondentes as relagdes do servidor com a sua chefia para 52,08%,
entre servidores de setores distintos para 64,58% e entre o servidor e uma
chefia de um setor diferente do seu local de atuacdo para 61,81% dos
inquiridos.

Corroborando com o exposto, verifica-se que quando a comunicacdo
ocorre dentro de um mesmo setor o tempo de resposta é classificado pelos
servidores como rapido, contudo quando se englobam setores distintos esses
mesmos servidores remetem que o tempo de resposta é mediano, o que fica
evidente ao analisarmos o grafico 18. A fala do respondente 31 remete-nos
para uma das possiveis causas da existéncia dessa dificuldade de comunicacado
entre os setores: “Temos setores muito diferentes, que funcionam de
maneiras muito diferentes”.

Prosseguindo apresentamos uma analise sobre as reunides gerais que
conforme anteriormente ja& manifestadas nessa pesquisa é um dos
instrumentos preferenciais de uso pelos servidores devido a ser considerada
como um dos meios mais eficazes para se transmitir informacdes. Nesse
contexto, podemos verificar a avaliagdo dos inquiridos quanto a pontos

chaves na execucdo das reunides.
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Grafico 19: Avaliacdo das reunides
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Primeiramente quanto aos prazos de convocatdria, para 46,53% dos
inquiridos o mesmo é considerado bom, relevando que conforme o exposto
existe prazo habil para que os servidores possam participar evitando
convocatérias com prazos curtos sem possibilidade de organizacio e
agendamento. Contudo para 18,75% dos respondentes o prazo de
convocatoria é classificado como péssimo ou ruim, como no exposto pelo
respondente 104

“Ainda nos falta melhorar o uso da ferramenta de agendamento de
reunides, porque por vezes temos reunides marcadas e somos surpreendidos
por reunides superiores e até mesmo com convocagdo. Nada alarmante, mas
que podemos e devemos aprimorar com o tempo e utilizagdo”.

Quanto a duracdo e ordem de trabalhos das reunifes sdo classificadas
respectivamente com 40,28% e 44,44% como regulares. Estes quesitos
reforcam a necessidade de reunides com falas mais objetivas, assuntos gerais

mais definidos, visando torna-las claras e menos cansativas, evitando a
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dispersao dos ouvintes, fato esse reforcado pelas respostas dos inqueridos 35
e 39.

“Algumas diretorias prolongam demais as suas falas (falta objetividade),
tornando a reunifo cansativa, e faz com que o publico ouvinte ndo preste
atencdo no assunto” (inquerido 35).

“Muitas informagdes tratadas em reunibes gerais podem ser comunicadas
de outras formas, como por exemplo, via e-mail, considerando que sdo
meramente informativas e demandam tempo de participacGo em reunides,
sem necessidade” (inquerido 39).

Quanto a frequéncia com que ocorrem as reunides percebe-se haver quase
um empate, pois 38,89% dos respondentes classificam como bom e 36,81%
como regular. Fica evidente com este panorama que para uma parcela
consideravel dos servidores as mesmas deveriam ocorrer em frequéncias que
atendam as suas necessidades. Nessa pesquisa, ja foi apresentada a analise
que apurou como sendo de forma semanal a forma mais utilizada de reuniGes

pelos servidores.

3.4.SATISFACAO DOS SERVIDORES EM RELACAO A COMUNICAGCAO INTERNA

Com o objetivo de avaliar o nivel de satisfacdo dos servidores quanto a
comunicacdo interna apresentam-se o0s principais resultados obtidos no
questionario aplicado.

Inicialmente quanto a afirmacdo se as formas de comunicagdo interna
utilizadas pela instituicdo contribuem positivamente para a qualidade das
atividades desenvolvidas pelos servidores obteve-se a percentagem de
40,28% de concordancia parcial por parte dos respondentes, contudo uma
pequena parcela, 20,83%, discordam parcialmente de tal afirmacao.

Seguindo a analise, quando questionados se recebem as informacGes

relativas a eventos, reunides, oportunidades, noticias, estas sao dispostas em
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tempo uatil 59,03% dos respondentes manifestaram concordancia, sendo
42,36% parcialmente e 16,67% total. Este resultado reforca a questdo dos
prazos ja mencionados em analises anteriores que consideraram como bons,
proporcionando aos servidores informacdes Uteis para organizar melhor o seu
tempo e planear as atividades.

Ao analisarmos a questdo se a comunica¢do dentro da instituicdo flui de
forma clara e objetiva o resultado para 35,42% dos inquiridos é de
discordancia parcial e 11,11% de discordancia total; em contrapartida 34,03%
concordam parcialmente e 7,64% totalmente com tal afirmac¢do conforme
demonstra o grafico 20. Embora a comunicac¢do flua de maneira adequada
dentro de um setor, quando analisada sobre o dptica global do campus Sao
Vicente do Sul a mesma apresenta falhas conforme ja mencionadas nas
analises quanto as dificuldades e barreiras corroborando com este resultado

de discordancia.

Grafico 20: Fluéncia da comunicacdo interna
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Ao aferir a satisfacdo dos servidores em relacdo a equipa diretiva da

instituicdo ao questionar sobre a afirma¢do se a direcdo mantém os
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servidores informados sobre as atividades que estdo sendo desenvolvidas
constatou-se um equilibrio nas respostas sendo em grau de concordancia
para 64 (sessenta e quatro) respondentes, ou seja, 44,45% entretanto 62
(sessenta e dois) servidores ou 43,05% discordam da afirmacdo. Ja quando se
analisa se a equipa diretiva encontra-se disponivel para o didlogo o grau de
concordancia eleva-se para 78,48%, sendo 46,53% totalmente e 31,94%
parcial, conforme grafico 21. Estes resultados demonstram que apesar de,
para um grupo consideravel de servidores, a direcdo necessitar reforcar a
transmissdao das atividades desenvolvidas quando solicitada esta aberta ao

didlogo procurando minimizar tal dificuldade na relacdo entre as partes.

Grafico 21: Didlogo com a equipa diretiva
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Kunsch (2012) entende que a abertura de canais entre a direcdo e os
servidores representam um caminho a ser desenvolvido para uma valorizacdo
das pessoas nas organiza¢des. Pinto e Dutra (2012) complementam que os
gestores devem cultivar o dialogo, a relagao saudavel e a transparéncia,

compreendendo os servidores como parceiros da institui¢do.

90



Em relagdo a satisfagdo do servidor em participar da tomada de decisGes
pertinentes ao seu trabalho os resultados obtidos foram de 50% em grau de
concordancia, o que demonstra que metade dos servidores recebem
informacdes suficientes que servem de suporte a tomada de decisoes,

conforme demonstra o grafico 22.

Grafico 22: Participa¢do na tomada de decisGes

As informacoes que recebo referentes ao meu
trabalho proporcionam oportunidades de participar
das decisoes que afetam o mesmo

100.00% -
00.00% -
80.00% -
70.00% -
60.00% -
40.00% -
[V)
30.00% - 23.61% 18.06%

20.00% - 8.33% 10.42%

10.00% - -

0.00% - -_\
Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
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Um meio que possibilita a reunido de varias informacgbes concentradas
num Unico local acedido em qualquer parte via internet, ou seja, o site
institucional é uma ferramenta de grande valia para divulgar, realizar
pesquisas e ser alimentado com informagGes que auxiliem com uma melhor
comunicacgdo entre os servidores. Apesar deste meio conter informacGes para
um publico externo, como alunos, pais e comunidade em geral, ao qual nao
foi alvo desta pesquisa, quando analisado no aspecto interno apresenta o

panorama a seguir.
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Gréfico 23: Facilidade de encontrar informacgdes no site
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Primeiro item a ser analisado, conforme o grafico 23, aborda a facilidade
de encontrar as informagOes necessarias no site onde 44,44% dos servidores
afirmam ndo encontra-las facilmente, e ainda para 38,89% dos mesmos
apenas em alguns casos. Destaca-se ainda que para apenas 13,19% dos
respondentes as informacGes sdao encontradas facilmente. Para elucidar o
mencionado acima, apresenta-se a resposta do inquirido 130:

“Acho que o site estd muito confuso, os links devem estar claros, como
exemplo: quando procuro informagbées de cursos fico muito tempo
procurando. Os documentos que procuro também fica muito dificil de
encontrar. Considero que deve ser revisto o site”.

Uma das finalidades principais do site é de disponibilizar a consulta a
resolugdes, normas, manuais e documentos aos servidores na qual 47,22%
dos servidores costumam aceder o site para aceder a essas informagoes
enquanto que 40,28% realizam esse acesso apenas em alguns momentos e

11,11% afirmam ndo aceder o site, conforme fica evidente no grafico 24.

92



Grafico 24: Acesso as site institucional
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Por ultimo, quanto ao site institucional em relacdo a linguagem para
38,19% dos servidores em determinadas situagdes ou conteudos
disponibilizados apresentam-se de dificil compreensao.

Tais resultados demonstram que os servidores acedem tal ferramenta para
atender as necessidades de aceder a informagOes necessarias as suas
expectativas porém, o mesmo apresenta-se como um meio complicado de
realizar tais pesquisas, principalmente pelo seu layout e disposicdo de menus
e links.

Apds ser demonstrado os principais resultados das analises de todos os
pontos que foram pesquisados através do questionario aplicado aos
servidores sobre a comunicacao interna do Instituto Federal Farroupilha
Campus Sao Vicente do Sul, ainda como uma das questdes mais pertinentes
aos objetivos da pesquisa ao serem questionados sobre qual o grau de
satisfacdo dos servidores quanto a comunica¢do interna no campus, o
resultado obtido foi de que para 47,20% dos respondentes a comunica¢do

estd classificada como mediana, para 29,90% como sendo boa, para 14,60%
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classificam-na como ruim e para parcelas de menor impacto como 6tima para

5,60% e como péssima para 2,80%.

Grafico 25: Grau de satisfacdo sobre a comunicacdo interna.

2.80%

m Otima
® Boa

Mediana

H Ruim

47.20% B Péssima

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

O grafico 25 demonstra o resultado descrito anteriormente, o que
evidencia que quase metade dos servidores entendem que a comunicacao
interna do campus é mediana, reforcando a necessidade de uma atencdo por
parte da direcdo em criar mecanismos, acdes e iniciativas que atuem na
melhoria deste quadro afim de que a satisfacdo e a fluéncia da comunicacao
interna no campus seja aperfeicoada e qualificada.

Confome Amorim e Silva (2015), a forma com que se processa a
comunicacdo é um aspecto que tem influéncia tanto no clima organizacional
guanto no nivel de satisfacdo dos servidores, sendo que quando em indices
regulares demonstram que a comunicg¢ao interna necessita de ser melhorada
pois, influencia no atendimento de necessidades, na resolucao de duvidas,
quanto a execu¢ao de determinadas atividades além de contribuir

negativamente para o desempenho organizacional.
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3.5.ANALISE DE CONTEUDO

Como desfecho final do questiondrio foi inquirido aos respondentes
através de uma questdo aberta que os mesmos manifestassem de forma
espontanea a sua opinido relacionada a comunicac¢do interna do Instituto
Federal Farroupilha Campus Sdo Vicente do Sul, dos quais se obteve 50
(cinquenta) manifestacGes que resultaram na seguinte ilustracdo apresentada
na figura 08, através de uma nuvem de palavras, e que posteriormente

sofreram uma analise de conteudo.

Figura 08: Nuvem de palavras

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)
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Conforme a figura 08 para a organizacdo dos resultados obtidos através
das respostas, foi aplicada a técnica de nuvem de palavras desenvolvida
atraves de um site de informatica WordClouds® que reproduz a evidéncia de
palavras em cores e tamanhos de acordo com as citacdes feitas pelos
inquiridos em suas respostas.

Tendo em vista que a ultima questao apresentada aos respondentes no
questiondrio caracterizava-se por um espaco onde os mesmos poderiam
manifestar as suas opiniGes e sugestdes caso julgassem necessario de forma
livre e espontanea e, considerando a mesma ndao ser uma questdao direta
sobre determinado tema da comunicac¢do interna, a andlise das sugestdes e
manifestacbes sdo apresentadas no quadro 03 de acordo com as suas inter-
relacdes com o tema estudado pela incidéncia de manifestacdes.

Desta forma podemos extrair as principais colocacGes expostas pelos

respondentes conforme quadro 03.

Quadro 03: Andlise e categorizagdo das respostas

CATEGORIAS INICIAIS CATEGORIAS CATEGORIA
INTERMEDIARIAS | FINAL

- Relacionamento entre categorias de Conflitos de Relacionamento

servidores; interesses interpessoal no

- Falta de dindmica e fluidez na comunicagdo; | pessoais ou no trabalho

- Servidores n3o colaboram no sentido de ler, | trabalho
buscar e compreender as informagdes

repassadas;

- Praticas de integragdo entre servidores; Convergéncia de
- Melhoria do clima organizacional; esforgos entre as
- Praticas de socializagdo das atividades categorias de
internas entre servidores; servidores

- Mais praticas informais para integragdo dos
servidores;

1 O WordClouds é um programa de livre acesso (https://www.wordclouds.com) utilizado para criagdo de nuvem

de palavras pelos usuarios através da Web, sendo necessario acesso a internet e um navegador atualizado.
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- A forma de comunicagdo entre os setores
ndo é clara;

- Feedback das atividades e servigos
executadas;

- Comunicagdo oral e aberta pelas chefias;
- Falta de retorno das solicitagdes;

- Falta meio para sugestdes e criticas;

Relacionamento
entre servidores
e chefias

- Ampla estrutura e dimensdo do campus;
- Elevado numero de servidores;

- Radio corredor onde as informagdes sdo
distorcidas;

- Falha na comunicagdo entre setores;

- Repasse de informagdes claras a toda
comunidade interna é um grande desafio;

Estrutura fisica e
quadro de
servidores do
campus

- Acesso ao site de forma mais facil, dificil
busca de informagdes;

- Site ndo é atualizado;

- Email é o mais utilizado, porém insuficiente;
- Uso excessivo do email;

- Deve haver melhorias significativas no site
institucional;

- Falta de instrugdo para adquirir materiais e
servigos;

- Ndo hd um canal satisfatdrio de
comunicagao;

- Existem muitas falhas na comunicagdo
interna;

- Dificuldades de realizagdo das atividades por
falta de informagdes;

- Pautas de reunides ndo sdo atendidas;

Utilizagdo dos
meios

Pontos de
dificuldades na
fluéncia da
comunicagao

- Prazos maiores para convocatorias e
reunioes;

- Utilizagdo do email com regras de conduta;
- Mais reunides setoriais;

- Melhorar o processo de participagao dos
servidores nas decisoes;

- A comunicagdo interna poderia ser
melhorada;

- Atividades realizadas no campus devem ser
melhor organizadas e divulgadas;

Aperfeigoamento
dos processos
comunicacionais
internos

- Uso do WhatsApp é a forma mais efetiva de
comunicagdo no setor;

- Incluir e atender servidores que ndo utilizam
o email;

Utilizagdo
aprimorada dos
meios de
comunicagao

Procura pela
melhoria da
comunicagao
interna
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- Melhor uso das ferramentas
comunicacionais ja existentes;

- A¢do positiva foi a agenda de reunies no
Google agenda;

- Reunides gerais sdo uma boa forma de
atualizagdo/comunicacio;

- Criagdo de uma central de informagoes; Propostas a
- Mural eletrénico; serem
- Caixa de sugestdes junto a dire¢do geral; desenvolvidas

- Sugestdo de novos meios de comunicagdo;
- Busca pela eficacia da comunicagéo;

- Ha esforgo institucional em comunicar; Aspectos Satisfacdo

- Equipa de gestdo trabalha para uma boa positivos da institucional
comunicagao; comunicagao

- Os meios de comunica¢do do campus sdo interna

bons para a finalidade que sdo usados;

- A comunicagdo é excelente;

- A comunicagdo interna é boa, sem maiores
problemas;

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Apds a leitura minuciosa das respostas e manifestacdes apresentadas na
referida questdo, coube extrair as principais opinides dos inquiridos que
foram dispostas primeiramente em categorias iniciais. Através da analise
destas categorias ficou evidenciada uma série de situacdes encontradas no
quotidiano pelos servidores e que afetam positivamente ou negativamente a
comunicagao interna no campus.

Prosseguindo com as analises e com o intuito de classificar as principais
respostas das categorias iniciais, de acordo com a incidéncia e interpretacao
das manifestacbes, foi possivel criar novas categorias classificadas como
intermediarias, as quais surgiram do agrupamento das respostas de acordo
com a sua correlagdo ao tema estudado, sendo dispostas como os conflitos de
interesses pessoais ou no trabalho; a convergéncia de esforcos entre as
categorias de servidores; o relacionamento entre servidores e chefias;
estrutura fisica e quadro de servidores do campus; a utilizacdo dos meios; o

aperfeicoamento dos processos comunicacionais internos; a utilizacao
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aprimorada dos meios de comunicagdo; aspectos positivos da comunicacao
interna e propostas a serem desenvolvidas.

Afim de sintetizar tais categoriais elucidadas até o momento e através da
andlise do conteudo manifesto pelos respondentes na questdo aberta do
guestiondrio, como desfecho resultou na formulacdo de quatro categorias
finais que relacionam tais respostas com os objetivos da presente pesquisa e
gue serdo detalhadas a seguir.

e Relacionamento interpessoal no trabalho: a presente categoria
evidencia a importancia de um bom relacionamento entre os servidores no
seu ambiente de trabalho, a fim de que conflitos sejam minimizados e
esforgos coletivos sejam realizados na execuc¢do das atividades. As respostas
desta categoria trazem a tona aspectos que prejudicam a comunicacao
interna na instituicdo como por exemplo, a relagdo conflituosa entre os
servidores técnicos administrativos e os docentes, servidores e as suas chefias
e a acomodacao de alguns servidores no sentido de buscar e compreender
informacdes. Desta forma, a integracdo das categorias, feedback das
atividades e uma maior colaboragdo dos servidores resultara num melhor
clima organizacional e consequentemente uma melhor fluidez da
comunicacao.

Para explicar tal categoria assumimos como exemplo a interven¢do do
respondente 108 que evidencia tais colocacdes:

“Creio que o préprio ambiente, com setores distantes, sala de professores
separadas por blocos e dreas e a relacdo indiferente entre as categorias
(técnicos/docentes) sdo fatores dificultadores de uma fluéncia adequada. A
comunicagdo sobre avisos e procedimentos administrativos deve ser mais
objetiva, pode ser por escrito. Reunibes gerais somente com o repasse de
informagdes sdo desnecessdrias e ocasionam perda de produtividade. Os
encontros devem primar por trocas de opinibes e trabalho coletivo, caso
contrdrio, ndo tem razdo de existir. O clima organizacional, sob o ponto de
vista das relacées humanas, é frio, muitas pessoas ndo se conhecem, praticas

participativas pedagdgicas por exemplo, no inicio de cada semestre, poderiam
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auxiliar nesse processo, inclusive integrando técnicos e docentes. Reunides em
grupos pequenos, por eixos, tem mais produtividade e trabalho do que em
grandes grupos. Prdticas de socializacdo das atividades internas no final de
cada ano, entre categorias e eixos poderiam auxilar no processo de
cooperacgdo e integragdo [...]".

Nesse sentido Kunsch (2003), afirma que a comunicacdo interna deve
promover a interagdo entre os servidores do 6rgdo publico, estimulando o
convivio nas relagdes de trabalho e além desses promover uma interagao
entre o servigo publico e a sociedade. No que concerne a relagdo conflituosa
entre servidores Alves M. (2017) refere que o surgimento de conflitos entre
funcionarios, departamentos e chefias sdo motivados por uma comunicagao
interna ineficiente, sendo que a implementacdo de um planeamento das
acdes de comunicagdao pode colaborar para a solugao desses problemas além
de contribuir para o desenvolvimento da instituicdo. Portanto criar estratégias
que possibilitem a implementacdo de um sistema de comunicacdo eficaz
acabam por propiciar um relacionamento harmoénico entre os servidores, a
melhoria na distribuicdo das informagGes entre os setores, resultando num
desenvolvimento das pessoas e a melhoria na execucdo das atividades.

e Pontos de dificuldades na fluidez da comunicacdo: esta categoria
relaciona os principais pontos a serem trabalhados na comunicacdo interna da
instituicdo pois, conforme exposto devido a sua grande estrutura fisica e
organizacional é natural que existam dificuldades e barreiras neste processo.
Nesse contexto, o campus possui um elevado quadro de servidores atuando
nas suas mais variadas funcgdes, cargos e setores, o que resulta em distorges
de informacdes na utilizacdo de alguns meios de comunicacdo. Estes meios,
em especial o site e o email institucional, foram os que apresentaram maior
numero de relatos negativos quanto a sua eficiéncia que somados aos outros
meios disponiveis acabam por em grande parte tornarem-se insuficientes na
transmissdo e compartilhamento de informagdes corroborando para o

surgimento de ruidos e falhas na comunicagdo.
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Para ilustrar tal categoria, o relato abaixo do respondente 13 demonstra o
contexto de dificuldades: “Hd grande dificuldade de comunicagdo neste
campus, talvez devido ao grande numero de servidores, diversos setores e
dimensdo do campus. Mas acredito que ja existem algumas ferramentas pra
melhorar a situagcdo (e-mail, redes sociais, reunides, etc...) que podem ser
melhor utilizadas para facilitar a comunicagdo interna”.

Ja quanto a dificuldade de utilizacdo de determinados meios fica evidente
na resposta do inquirido 31: “Acho que o e-mail institucional é um bom canal
de comunicagéo, porém, nem todos os servidores acessam o e-mail e isso
prejudica a comunicacdo interna. Quanto ao site institucional acho muito
dificil encontrar as informacdes, tanto para os servidores quanto para o
publico externo”.

Nessa perspectica Alves M. (2017), afirma que para se evitar o surgimento
de ruidos é importante a execu¢dao de um processo de trocas de informacdes
e ideias que torne o ambiente de trabalho mais agradavel, contribuindo para
a melhoria do clima organizacional.

Para Michel, Michel e Porciincula (2013) a comunicacdo interna
desenvolvida pelos murais, memorandos, portarias e instrucdes, constituidas
como eixo principal de transmissao do trabalho rotineiro vém sofrendo com a
influéncia dos meios digitais que simultaneamente ampliam as possiilidades
comunicacionais e alteram formatos e frequéncia dos meios mais antigos.
Ainda neste contexto, apesar das novas possibilidades oriundas das
tecnologias, as mesmas acabam por gerar alguns obstaculos na comunicagao
a0 apenas transportar velhas praticas para os novos meios sem planear esta
adequacao no publico interno da organizacao.

Hedler, Silva, Alonso, Campos e Carmo (2015) consideram que a
comunicacao pode sofrer prejuizos de acordo com o tamanho da organizacao
e 0 seu quadro hierdrquico, em termos de dire¢des, setores, nUmero de
servidores, pois essa complexidade afeta os fluxos, processos e normas a
serem seguidos. Corrobora Marchiori (2010) ao relatar que em estudos

realizados em grandes corporagdes para a maioria dos funcionarios a
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dimens3ao da organizagdo as torna menos ageis, contribuindo para um
distanciamento entre as percepg¢des dos gestores e a dos servidores sobre a
funcionalidade e saude organizacional.

e Procura pela melhoria da comunicacdo interna: no intuito de
maximizar o processo comunicacional na unidade institucional foram
apresentadas manifestagdes e sugestdes que procuram desenvolver e
aperfeicoar tais processos através do uso adequado dos meios de
comunicagado existentes, aliados a espagos onde sugestdes e criticas venham a
colaborar para uma melhor fluidez das informagdes transmitidas atingindo os
seus objetivos propostos.

Em relacdo a categoria acima o respondente 68 refere que “Os meios de
comunicagdo do campus sdo bons para a finalidade que sdo usados, poderia
existir um meio de comunicagéo ndo formal/ou oficial para uso interno dos
servidores para assuntos diversos [...], pois alguns meios oficiais sdo usados
para este uso sendo desviado de seu proposito”.

De acordo com Marchiori (2010), uma organizacdo passa a ser revelada
quando se considera o conjunto entre a sua estrutura e 0S seus processos.
Nas organizagbes publicas caracterizadas por estruturas hierarquicas
complexas, burocraticas e especializadas desenvolvem-se processos com um
énfase mais mecanicista e com um alto grau de formalidade. Nessa
perspectiva o referido autor menciona que a comunicagcao é uma ferramenta
que visa melhorar os processos internos de uma organizagdo e com isso pode
até mesmo modificar estruturas e comportamentos além de agregar
conhecimento para as pessoas e consequentemente uma evolugdo da
organizacgao.

e Satisfacdo institucional: nesta categoria encontram-se agrupados os
relatos positivos na visdo de alguns servidores que entendem ndo haver
maiores problemas no processo de comunicagao interna na instituicdo, onde
afirmam que os meios existentes sdo suficientes, que existe esforco
institucional dos servidores e equipa diretiva em comunicar-se

adequadamente sem maiores problemas.
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Nesse sentido as falas dos respondentes 52 “Considero que a equipa de
gestdo trabalha para uma boa comunicagdo [...]” e do respondente 91 “A
comunicacdo é excelente” demonstram a opinido de uma parcela de
servidores que estdo satisfeitos com a comunicacdo interna e as acbes da
gestao.

De fato em toda organizacdo, por parte da gestdo, deve haver a
preocupacdo em ndo apenas transmitir informagcGes, mas sobretudo
estabelecer uma comunicagdo que vise o alcance de uma maior satisfacdo
entre os servidores e a organizacdo. Alves P. (2017) refere que o
desenvolvimento de uma forma mais competente de comunicac¢do propicia
uma maior satisfacdo da organizagdo e por consequéncia uma maior
produtividade dos servidores e o alcance dos objetivos propostos.

Para Amorim e Silva (2015) conhecer o grau de satisfacdo dos servidores
representa um importante momento critico para os gestores, no exercicio de
acompanhar a percep¢ao dos servidores e avaliar as suas expectativas em
toda a organizacdo. Em consonancia Stefano, Koszalga e Zapien (2014)
afirmam que as organizagGes necessitam de observar o nivel de satisfacdo dos
seus servidores no desempenho das atividades a fim de avaliar o espaco de
atuacdo e remover barreiras em beneficio de um melhor desempenho da

organizagao.

Apds apresentar as quatro categorias finais acima, vislumbra-se que
embora existam dificuldades e peculiaridades no processo de comunicagdo
interna essas podem ser dirimidas ou minimizadas pela a¢do das pessoas que
fazem parte deste processo, onde através de uma maior integracdo destas e
consequente maior aproximagdo dos servidores resultara na melhoria do uso
e aperfeicoamento dos meios de comunicacdo existentes, diminuindo a
incidéncia de conflitos e barreiras que interferem na troca de informacoes e

na busca da satisfacao.
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3.6.PROPOSTAS E SUGESTOES

Apds anadlise dos resultados obtidos na pesquisa e procurando atender a
um dos objetivos propostos no presente trabalho é possivel elaborar
propostas e sugestdes de melhorias na comunicagdo interna organizacional
do Instituto Federal Farroupilha Campus Sao Vicente do Sul que possibilitem o
aperfeicoamento do processo e melhorar a satisfacdo dos servidores.

Desta forma, apresentam-se algumas sugestdes de melhoria:

. Aperfeicoamento da ferramenta mural (quadro de avisos):
Conforme verificado na pesquisa esta ferramenta apresentou baixos indices
de utilizacao pelos servidores; apesar disso a mesma deve ser melhorada pois
abrange um publico que nao costuma aceder os meios digitais, como por
exemplo o email. Embora uma parcela reduzida de servidores tenham este
comportamento o mural é a ferramenta que possibilita atingir esse publico
que trabalha e faz parte da instituicdo. Este aperfeicoamento pode ser
alcangado através da colocagdao dos murais em pontos estratégicos onde
ocorra maior circulacdo dos servidores, melhorando a sua apresentacao visual
para se tornar mais atrativo, onde venha a constar datas de reunides,
capacita¢oes, editais, mudangas organizacionais, andamento de processos,
entre outras informag¢des importantes. Para isso é primordial que essas
informacdes dispostas sejam constantemente atualizadas com delegacao
desta atribuicdo num servidor ou setor responsavel. Qutra alternativa nesta
linha seria a criacdo de um mural eletrénico, considerando o campus possuir
uma excelente estrutura de tecnologia da informacdo que pode desenvolver
este recurso, podendo ser utilizado paralelo ao mural convencional ou em
alguns pontos substitui-lo.

. Criar um boletim informativo mensal do Campus: Esta proposta
visa criar uma informacdo de circulacio mensal de uso interno para a
veiculagdo de informag¢des do campus a fim de levar aos servidores
conhecimento das a¢Ges internas desenvolvidas, projetos, eventos, alteracdes

de legislagcdo pertinentes as categorias funcionais, mudancas organizacionais,
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demonstrativos financeiros e orcamentarios, andamento de processos
licitatérios, bem como assuntos referentes a qualidade de vida, lazer e saude
dos servidores. Esta informacao podera ser disponibilizada de forma impressa
em locais estratégicos e ainda encaminhado por meio eletrénico aos
servidores.

. Criar uma caixa de sugestdes: Num processo de comunicagdo é
importante ouvir ou receber feedback, criticas, elogios e sugestdes sendo a
criagdao desta caixa de sugestdes uma excelente oportunidade para recolher
tais informacdes de forma sigilosa. Revela-se que no campus existe uma caixa
de sugestdes disposta na coordenac¢do de assisténcia estudantil, local onde
residem os alunos que moram na instituicdo, contudo a mesma serve apenas
para ouvir os discentes, ndo recolhendo sugestdes dos servidores. Nesse
contexto, como sugestdo de local, a caixa de sugestGes podera ficar disponivel
junto a sala de convivéncia dos servidores, espaco este destinado
exclusivamente para os servidores desfrutarem de momentos de descanso e
lazer durante a sua jornada de trabalho.

. Desenvolver ag¢bes de aproximagao da diregdo com os
servidores: esta sugestdo visa desenvolver ag¢des que possibilitem aos
servidores uma aproximacgao dos gestores do campus, apresentando as suas
demandas, opinides e posicionamento. Na pesquisa 46,53% dos servidores
consideram que a equipa diretiva encontra-se disponivel para dialogar, porém
no que diz respeito a divulgacdo das informacdes da tomada de decisGes por
parte da direcdo, para 31,94% esta ndo é satisfatoria. Desenvolver essas agdes
de aproximacdo resultam numa maior participacdo dos servidores no
processo de tomada de decisGes, pois conforme dados apresentados uma
parcela de inquiridos manifestou ser importante esta troca de informacdes
entre gestores e servidores.

. Divulgar as atribuicGes dos setores e fluxos de processos: para
evitar ruidos e barreiras na comunicacao interna revela-se necessario a
realizacdo de acbes de divulgacdo sobre as atribuicdes de cada setor, a fim de

minimizar falhas no atendimento de servigos ou solicitacdes oriundas da falta
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de informagdo relativa a quem ou onde a solicitarem. Nesse sentido, a
definicdo dos fluxos de processos possibilita ao requerente compreender as
etapas, caminhos e prazos para resposta as solicitagGes. Estas sugestdes nos
processos devem ser publicitados ao publico interno através dos meios
disponiveis.

. Implementar atividades de interagao e integracdo entre os
servidores: esta sugestdao surgiu apds anadlise das respostas oriundas do
questiondrio, no qual foi possivel inferir que um dos motivos que
testemunham a existéncia de falhas ou a falta de comunica¢do deve-se ao
fato de os servidores nao interagirem entre si, havendo um distanciamento
entre categorias de servidores, e em alguns casos entre dire¢des distintas.
Contribui para este distanciamento o elevado numero de servidores e a
dimensdo territorial do campus. E comum haver servidores que ndo se
conhecem mesmo possuindo algum tempo de atividade institucional.
Percebe-se que quando os individuos interagem e se sentem integrados nos
seus espacos de trabalho, existe a possibilidade de se propiciar uma melhor
fluidez da comunicacdo e posterior das atividades desenvolvidas.

. Estimular o uso adequado do email: A necessidade de haver
uma utilizacdo adequada deste meio foi demonstrada através da pesquisa que
considerou o email como sendo o mais utilizado por 96,5% dos servidores,
porém para 31,94% o uso deste faz-se de forma excessiva, desvirtuando o seu
uso com informacgdes desnecessarias. Para que ocorra tal consciéncia sobre o
uso deste meio podera ser encaminhado aos servidores uma cartilha
contendo regras para o bom uso do mesmo evitando assim uma poluicdo de
informacdes em excesso o que dificulta o acesso e a leitura de conteldos que
seriam realmente importantes.

° Manter o site e as redes sociais institucionais atualizadas:
apesar do site institucional ser uma plataforma fixa estabelecida pelo Governo
Federal o qual possui o seu padrao visual e estrutural ja definidos, ou seja,
sem a possibilidade de mudangas de apresentagao e disposicao de menus,

torna-se necessario que este sempre esteja atualizado com as informacdes

106



pertinentes, bem como que os seus menus e links sejam mais objetivos e
claros, pois existem dificuldades de encontrar as informagdes, manuais,
resolucdes, editais, formuldrios, dentre outros conforme foi demonstrado
através dos resultados obtidos na pesquisa. Cabe destacar que o site além de
contribuir para a comunicag¢do interna tem um papel importante como meio
para a comunicagdao externa, ou seja, da instituicdo com os alunos, pais e
comunidade em geral. Esta perspectiva também se aplica ao facebook
institucional, que embora n3o seja um dos meios mais utilizados, possui um
grande potencial de crescimento junto aos servidores.

. Nomear um grupo de trabalho sobre comunicacdo: sugerir a
equipa diretiva a criagdo de um grupo de trabalho composto por servidores
de todos as categorias para elaboracdo de acdes, politicas e planos de
comunicagao que venham a propor melhorias a serem implementadas e
desenvolvidas em prol da melhoria da comunicacdo e satisfacdo dos
servidores em geral.

° Realizar reunides mensais com os servidores: As reunides sao
bastante utilizadas no campus para os seus mais variados fins, sendo que
apartir da presente pesquisa identificou-se a necessidade de se realizarem
reunides gerais com todos os servidores e a direcio de forma mensal, com a
finalidade de haver prestacdo de contas, transmissao de informacgdes sobre o
que estd a ser desenvolvido pelas direcdes e discussao de ideias e
proposi¢cdes, tornando a gestao mais democrdtica e participativa. Através
destas reunides pode-se evoluir no processo de tomada de decisdes.

. Utilizacdo de novos meios digitais: Uma proposta com potencial
de qualificar o processo de comunicacdo interna seria a de implementar o uso
de videos gravados ou narrados pelos servidores explicando um
procedimento especifico aliado as formas tradicinais ja utilizadas, ou seja,
uma informa¢do de como solicitar um determinado servico a um setor é
encaminhada por email com todas as instrugdes e anexo ao email, o video
explicativo. O conteldo do video poderia detalhar passo a passo como

aceder um sistema, quais as possibilidades, quais os detalhes que devemos
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ter cuidado, até a conclusdao e atendimento da solicitagdo. Compreende-se
que a adogao dessa pratica vira sanar grande parte dos ruidos ou barreiras

nas atividades quotidianas.

Apds a conclusdo da andlise e discussao dos resultados obtidos na
investigacdo, exposicao de propostas e sujestdes de melhoria na comunicagdo
interna da organizagao estudada, demonstradas e detalhadas no presente
capitulo, passamos para as considera¢des finais da pesquisa, as suas
limitacBes e sugestdes para pesquisas futuras relacionadas com a tematica.
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+.CONSIDERACOES FINAIS

Ao chegarmos a esta etapa do presente trabalho apds percorrer as etapas
preliminares, desde a construcdo e implementacdo da pesquisa, e tendo
como base os resultados obtidos através da analise dos dados, partimos para
este capitulo, que ira refletir as principais consideracdes encontradas no
estudo.

Nesse contexto, para elucidar este capitulo, relembramos que a pesquisa
teve como objetivo geral realizar uma andlise do processo de comunicagao
interna do Instituto Federal Farroupilha Campus Sdo Vicente do Sul com base
na percepgao dos servidores, propondo sugestdes de melhorias. Para alcangar
tal objetivo foi necessario identificar os meios de comunicacdo utilizados
pelos servidores no processo de comunicagao interna, e posteriormente
procurou-se verificar as dificuldades e barreiras existentes, a fim de avaliar o
nivel de satisfacdo dos servidores quanto a comunicacdo interna, bem como
realizar propostas e sugestdes apds os dados analisados.

Nessa perspetiva, para corresponder aos objetivos mencionados foi
aplicado um questionario aos servidores técnicos administrativos e docentes
da instituicao pesquisada, na qual resultou em 144 respondentes. A pesquisa
foi realizada no campus Sao Vicente do Sul, local onde o pesquisador trabalha
como servidor técnico administrativo e considerou que esta tematica
precisava de ser estudada para proporcionar melhorias na comunicagao
interna existente entre os servidores no desenvolvimento de suas atividades
guotidianas numa instituicdo de ensino publica caracterizada por possuir uma
grande quantidade de servidores, estrutura fisica de grande porte e uma
dindmica organizacional complexa que propicia a ocorréncia de falhas e
barreiras na comunicagao.

Apo6s a recolha e analise dos dados, passamos a considerar as principais

conclusdes do estudo relacionadas aos seus objetivos. Com base nesses dados
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foi possivel constatar através do grafico 01 que o meio de comunicagao mais
utilizado pelos servidores é o email institucional, seguido pelo meio verbal, ou
seja, pelo didlogo e as reunides. Embora o email seja o principal meio
utilizado, o mesmo nao representa um bom nivel de atendimento da
comunicacdo, pois em grande parte é usado de forma excessiva, sendo
remetido para grupos gerais de servidores onde poderia ser direcionado para
grupos especificos, pois nem todo conteldo é de interesse de todos os
trabalhadores, sem comunicagBes claras, anexos com instru¢cdes ou apenas
com transmissdo de informagGes sem tratamento devido o que o faz tornar-se
poluido e gerar desinteresse por parte dos servidores em aceder um elevado
numero de informagdes. Ainda nesse, identificou-se a baixa utilizagdo e um
certo desuso dos murais principalmente pela crescente de novos meios
digitais, como por exemplo o facebook, site institucional e pelo WhatsApp.

Sendo assim, quanto ao objetivo de identificar os meios utilizados, os
dados da pesquisa permitiram tragcar um panorama da situacdo atual através
da perspectiva dos servidores que exercem as suas atividades diariamente na
instituicdo, podendo gerar conhecimento dos principais pontos fortes e fracos
de cada um dos meios apresentados para possiveis a¢des futuras.

Entretanto quando se pretendeu apurar as principais dificuldades e
barreiras a pesquisa revelou que a comunicacdo entre servidores de um
mesmo setor flui de uma forma adequada, porém quando realizada entre
setores diferentes, as chefias e as dire¢es distintas apresentam obstaculos,
como demora no tempo de resposta a solicitacles, falta de feedback e
informacdes para a resolucdo de atividades. Quanto as reunides gerais o0s
prazos de convocatérias sdo disponibizadas com a devida antecedéncia, mas
as suas pautas, ou seja, a relagdo de assuntos a serem tratados e o tempo de
duracdo precisam de ser revistos pela equipa diretiva afim de que ndo se
tornem cansativas, demoradas e tenham o seu foco desviado. Outro meio que
apresentou niveis de insatifacdo consideraveis foi o site institucional, devido a

sua estrutura e apresentacdo oferecerem dificuldades pelos servidores no
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acesso e procura de conteldo, que em alguns casos se encontram
desatualizados ou em caminhos desconhecidos por grande parte dos usuarios.

Emergem desses dados barreiras e dificuldades oriundas da quantidade de
servidores e setores de atuacdo espalhados pelo campus o que gera
problemas na comunicacdo relacionadas com a falta de interagdo entre os
servidores. Apds enumerar algumas dificuldades encontradas através do
estudo, foi possivel verificar que a principal barreira resulta da falta de
relacionamento entre os individuos devido aos mesmos n3ao possuirem
conhecimento dos fluxos dos processos, das atribuicGes de cada setor e da
falta de didlogo e proé-atividade dos que se relacionam em busca de uma boa
comunicagdo na organizagao.

Quanto ao objetivo de avaliar o grau de satisfacdo da comunicacdo interna
do campus Sao Vicente do Sul, os dados obtidos pela pesquisa aplicada aos
servidores demonstraram que para a maior parte destes a satisfacdo é
razoavel conforme o grafico 25. Isto enfatiza a importancia da pesquisa sob o
tema da comunicacao interna a fim de ser possivel identificar tal classificacdo
e gerar informagGes para que a equipa diretiva realize acgOes de
aperfeicoamento do processo comunicacional da instituicdo. Elevar esta
classificacdo para melhores niveis podera resultar em servidores mais
satisfeitos e consequentemente mais produtivos, o que podera gerar ganhos
pessoais e organizacionais.

Atendendo ao Ultimo objetivo proposto na pesquisa foram apresentadas
propostas e sugestdes de melhorias, conforme capitulo 3.6 da dissertagdo.
Estas contemplam uma série de situaclGes identificadas que sendo
implementadas e efetivadas pela gestdo, contribuirdo para que se atinja uma
melhor satisfacdo dos servidores.

Outro fato a considerar identificado pelo pesquisador é de que a pesquisa
surtiu efeito junto a comunidade interna da organizacdo, pois durante o
periodo de aplicagao dos questionarios e consequentemente apds haver
inumeras manifestacdes de colegas relevando a importancia de estudos nesta

tematica e apartir desta, a administracdo do campus passou a tomar alguns
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cuidados basicos para minimizar falhas quotidianas, demonstrando que a
pesquisa provocou uma reflexdo nas pessoas sobre a importancia de uma
comunicacao clara e fluida.

No ambito pessoal, no que diz respeito a formacdo e desenvolvimento
profissional do pesquisador o trabalho foi de extrema importancia, pois
demonstrou que a comunicagdo promove a melhoria das relagdes
interpessoais e consequentemente dos processos internos, contribuindo para
o atingimento de objetivos propostos tanto nas atividades administrativas
quanto nas académicas e escolares, pois certamente uma boa fluidez
comunicacional podera refletir melhores resultados de formagdo dos
discentes que sdo a esséncia da instituituigdo.

Conclui-se ainda que como em toda pesquisa académica o estudo pode
conter limitagGes, sendo que nesse trabalho podemos citar que conforme ja
mencionado anteriormente os resultados refletem a opinido apenas dos
servidores, ndao podendo generalizar tais conclusdes obtidas para toda
comunidade académica do campus Sdo Vicente do Sul, uma vez que nao
foram inquiridos os alunos e a comunidade externa.

Perante o exposto como sugestdes para investigagcdes futuras sugere-se a
ampliacao de trabalhos nessa tematica junto aos alunos, comunidade externa
e outra analise relevante seria a de estudar a comunicacdo desenvolvida pela
Reitoria e os seus campus, pois a Reitoria como unidade central exerce uma
fungdo importante no compartilhamento e transmissdo das politicas e fluxos
de trabalho para as suas unidades.

Ao concluir este estudo entendemos que os objetivos propostos foram
alcancados, e ambiciona-se que as contribuicées venham a colaborar para a
formacdao de conhecimentos na comunicacdo e administracdo de uma
organizacao, visando o fortalecimento de uma comunicacao mais fluida bem
como a minimiza¢do de barreiras e dificuldades procurando a melhoria da
qualidade, transparéncia, consisténcia e uma satisfacdo positiva dos

individuos que trabalham na instituicdo.
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ANEXOS

ANEXO A - FOLHA DE ROSTO DA PLATAFORMA BRASIL PARA PESQUISAS
ENVOLVENDO SERES HUMANOS

« "y PlabaRormma MINISTERIO DA SAUDE - Conselho Nacional de Satde - Comisséo Nacional de Etica em Pesquisa — CONEP
s ool FOLHA DE ROSTO PARA PESQUISA ENVOLVENDO SERES HUMANOS

1. Projeto de Pesquisa:
A comunicagao interna no Instituto Federal Farroupilha Campus Sao Vicente do Sul.

2. Numero de Participantes da Pesquisa: 222

3. Area Tematica:

4. Area do Conhecimento:
Grande Area 6. Ciéncias Sociais Aplicadas, Grande Area 7. Ciéncias Humanas

PESQUISADOR RESPONSAVEL

5. Nome:

GILLIARD JUNIOR CARILLO

6. CPF: 7. Enderego (Rua, n.°):

009.075.580-46 Rua Vinte de Setembro 847 CENTRO Casa SAO VICENTE DO SUL RIO GRANDE DO SUL 97420000
8. Nacionalidade: 9. Telefone: 10. Outro Telefone: 11. Email:

BRASILEIRO 55996229108 gilliard.carillo@iffarroupilha.edu.br

Termo de Compromisso: Declaro que conhego e cumprirei os requisitos da Resolugao CNS 466/12 e suas complementares. Comprometo-me a
utilizar os materiais e dados coletados exclusivamente para os fins previstos no protocolo e a publicar os resultados sejam eles favoraveis ou néo.
Aceito as responsabilidades pela condugao cientifica do projeto acima. Tenho ciéncia que essa folha sera anexada ao projeto devidamente assinada
por todos os responsaveis e fara parte integrante da documentagéo do mesmo.

Assinatura

peta:_ 23/ OY M Jg/@i{/ﬁjﬂﬁ%’\&ﬁ&

i

INSTITUICAO PROPONENTE

12. Nome:

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO,
CIENCIA E TECNOLOGIA FARROUPILHA
15. Telefone: 16. Outro Telefone:
(55) 3257-1114

14. Unidade/Orgéo:
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAOQ, CIENCIA E
TECNOLOGIA FARROUPILHA

13. CNPJ:
10.662.072/0003-10

Termo de Compromisso (do responsavel pela instituigéo ): Declaro que conhego e cumprirei os requisitos da Resolugdo CNS 466/12 e suas
Complementares e como esta instituicao tem condigdes para o desenvolvimento deste projeto, autorizo sua execugéo.

responsivet. DAV DOTund D¢ Olivegapers 32 %‘15\- 200 ~Qp
CargolFungao: %")MTD i (Jt NV\,/L

oo 22 1 O, J0I%

PATROCINADOR PRINCIPAL

Néo se aplica.
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ANEXO B — PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCACAO, CIENCIA E W‘m
TECNOLOGIA FARROUPILHA

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: A comunicacgéo interna no Instituto Federal Farroupilha Campus Sao Vicente do Sul.

Pesquisador: GILLIARD JUNIOR CARILLO

Area Tematica:

Versao: 1

CAAE: 88343818.4.0000.5574

Instituicdo Proponente: INSTITUTC FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

Niumero do Parecer: 2.620.296

Apresentacao do Projeto:

Resumo:

Atualmente vem sendo observada mudancas significativas no ambiente das organizacdes, impactadas por
influéncia de um mundo globalizado que

busca equipes altamente motivadas, capacitadas e neste contexto que saibam comunicar-se
adequadamente com seus publicos, destacando a

comunicacdo interna como uma ferramenta capaz de potencializar a forca humana dentro das organizacdes
na busca pelo atingimento de metas e

melhores resultados institucionais. Assim como nas organizagdes que atuam no setor privado, as
organizagdes publicas necessitam cada vez mais

melhorarem seus processos internos, por apresentarem estruturas tradicionais e burocratas que dificultam a
implementacéo e aceitacdo de

mudanc¢as, sendo que nesta perspectiva a comunicagao interna apresenta-se como um mecanismo de
fundamental importéncia para que os

gestores e servidores da organizag&o criem um ambiente propicio para o desenvolvimento e crescimento.
Desta forma, o referido estudo, a ser

realizado no Instituto Federal Farroupilha Campus S&o Vicente do Sul, tem por objetivo analisar o processo
de comunicacéo interna junto aos

servidores de uma organizacéo publica de ensino brasileira procurando identificar os meios mais

Enderego: Rua Esmeralda, 355

Bairro: CAMOBI CEP: 97.110-767
UF: RS Municipio: SANTA MARIA
Telefone: (55)3217-0352 E-mail: cep@iffarroupilha.edu.br
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utilizados internamente pela instituicéo, as

principais barreiras e dificuldades encontradas no processo de comunicacdo, apurar o grau de satisfacdo
quanto & comunicacéo interna pela

perspectiva dos servidores e ao final pretende-se realizar sugestées de melhorias ao processo para possivel
implementacéo pela gestdo da

instituicdo. Para tanto, a pesquisa quanto a metodologia sera classificada como quanti-qualitativa tendo em
vista que qualitativamente sera feita uma

analise da percepcdo dos servidores e para o tratamento dos dados sera utilizado um enfoque quantitativo.
Para a realizagéo da coleta dos dados, a

qual se dara através de um estudo de caso, sera realizada técnica de observacéo e aplicacdo de um
questionario. O processo de analise dos dados

obtidos sera realizado com o auxilio de um software que possibilite a sistematizacéo, codificacéo,
comparagéo e o cruzamento dos dados. Nesta

perspectiva, espera-se através dos resultados obtidos contribuir para a realizagdo de uma analise do
processo de comunicagéo interna sob a

perspectiva dos servidores do Instituto Federal Farroupilha Campus S&o Vicente do Sul com o intuito de
contribuir com a instituicdo na proposi¢édo

de melhorias a serem implantadas em suas politicas, estratégias e acdes de comunicacéo que resultem em
beneficios a instituicéo.

Objetivo da Pesquisa:

Objetivo Primario:

O presente estudo tem por objetivo realizar uma analise do processo de comunicacéo interna do Instituto
Federal Farroupilha Campus Séo Vicente

do Sul sobre a percepc¢do dos servidores, propondo sugestdes de melhorias.

Objetivo Secundario:

- Identificar os meios de comunicacéo utilizados pelos servidores;« Verificar as principais dificuldades e
barreiras da comunicacéo interna;-

Avaliar o nivel de satisfacdo dos servidores em relacdo a comunicacdo interna;» Propor sugestdes de
melhorias na comunicacéo interna do Instituto

Federal Farroupilha Campus Séo Vicente do Sul.

Avaliacao dos Riscos e Beneficios:
Os riscos foram apontados.

Enderego: Rua Esmeralda, 355

Bairro: CAMOBI CEP: 97 110-767
UF: RS Municipio: SANTA MARIA
Telefone: (55)3217-0352 E-mail: cep@iffarroupilha edu br
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Beneficios importante para o IFFarr

Comentarios e Consideragoes sobre a Pesquisa:
Sem comentarios

Consideragoes sobre os Termos de apresentagdo obrigatéria:
Foram apontados riscos no TCLE.

Recomendacgodes:
Sem recomendacdes

Conclusodes ou Pendéncias e Lista de Inadequacgoes:
Sem pendéncias

Consideragdes Finais a critério do CEP:
O Colegiado acata o parecer do relator.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situagéo
Informacoes Basicas| PB_INFORMACOES_BASICAS_DO_P | 24/04/2018 Aceito
do Projeto ROJETO 1119639.pdf 17:00:57
TCLE/Termos de |TCLE.pdf 24/04/2018 | GILLIARD JUNIOR Aceito
Assentimento / 17:00:36 |CARILLO
Justificativa de
Auséncia
Qutros Questionario.pdf 23/04/2018 |GILLIARD JUNIOR Aceito
23:12:56 _|CARILLO

Qutros Termodeautorizacao.pdf 23/04/2018 | GILLIARD JUNIOR Aceito
23:12:07 |CARILLO

Projeto Detalhado / | Projeto_Pesquisa.pdf 23/04/2018 | GILLIARD JUNIOR Aceito

Brochura 23:10:27 |CARILLO

Investigador

Folha de Rosto Folhaderosto.pdf 23/04/2018 | GILLIARD JUNIOR Aceito
23:08:59 |CARILLO

Situagao do Parecer:
Aprovado

Necessita Apreciacao da CONEP:
Nao

Enderego: Rua Esmeralda, 355
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SANTA MARIA, 25 de Abril de 2018

Assinado por:
GIANCARLO BAZARELE MACHADO BRUNO
(Coordenador)
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APENDICES

APENDICE A: TERMO DE AUTORIZACAO PARA REALIZACAO DA PESQUISA

TERMO DE AUTORIZAGCAO PARA REALIZACAO DA PESQUISA

De: Gilliard Junior Carillo
Para: Deivid Dutra de Oliveira
Assunto: Solicitagdo para realizagdo de pesquisa

Prezado Diretor,

Na condi¢do de mestrando (Mestrado em Estudos Profissionais Especializados em
Educagdo: Especializagdo em Administragdo das Organizagdes Educativas) — Escola Superior
de Educagdo - Politécnico do Porto, em processo de elaboragdo da dissertagdo, como requisito
parcial & obtengdo do titulo de Mestre, venho por meio desta, solicitar a autorizacio de V.S.*
para desenvolver a pesquisa com titulo de: A COMUNICACAO INTERNA NO
INSTITUTO FEDERAL FARROUPILHA CAMPUS SAO VICENTE DO SUL, sob
minha responsabilidade. A escolha por desenvolver a pesquisa na referida instituigio, se deu
pelo motivo de eu, como pesquisador, trabalhar na mesma e possuir o objetivo realizar uma
analise do processo de comunicagdo interna do Instituto Federal Farroupilha Campus Séo
Vicente do Sul, propondo sugestdes para melhoria do processo.

Para operacionalizar a pesquisa solicita-se a participagéo dos servidores do Campus
onde serd realizada através de auto preenchimento de um questionario.

Cabe ressaltar que a pesquisa esta sob orientagio da Professora Doutora Paula Cristina
Romdo Pereira da Escola Superior de Educagio do Politécnico do Porto (ESE/PP) — Portugal.

Os dados referentes aos voluntarios da pesquisa serdo apresentados de maneira
andnima. Somente o nome da instituigio poderd constar ao relato do trabalho caso seja
autorizado e ressalto ainda que serdo cumpridas as Resolugdes Eticas Brasileiras, em especial
a Resolugdo CNS 466/12.

Autorizo que o nome da instituigdo seja mencionado no relato da pesquisa e declaro
estar ciente que o projeto de pesquisa sera avaliado por um Comité de Etica em Pesquisa.

Sem mais para o momento, coloco-me & disposigio para o que for necessario.

Pesquisador: g/,(l«ﬁﬁw (ﬁ/‘% Data: _QM 3.&18

11hardJ nip Casillo

Autorizado por: /) Data: 02}’/ 0‘1 1«20 ’:Z'

Deivid Dt iveira o\\qe\
Diretor Geral w2 9% on
A PY R G ouety
DN GRE S o Fog 40
20N
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APENDICE B: TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO- TCLE

QUESTIONARIO

O (a) Senhor (a) esta sendo convidado (a) a participar de uma pesquisa de
mestrado vinculada ao curso de Mestrado em Estudos Profissionais
Especializados em Educa¢do: Administracdo de Organiza¢Ges Educativas do
Instituto Politécnico do Porto — Escola Superior de Educacdo, tendo como
objetivo realizar uma analise do processo de comunicacao interna do Instituto
Federal Farroupilha Campus S3o Vicente do Sul, propondo sugestes para
melhoria do processo.

Serdo previamente marcados a data para a entrega do questionario. Estas
medidas serdo realizadas via email.

N3o é obrigatério responder a todas as perguntas, inclusive, sua
participacdo nessa pesquisa é voluntaria e espontanea.

O (a) Senhor (a) ndo tera despesas e nem serd remunerado (a) pela
participacdo na pesquisa.

A sua participacdo na pesquisa representara riscos minimos a sua
dimensao fisica, moral, intelectual, social, cultural ou espiritual em qualquer
fase da pesquisa, por envolver apenas sua participagdo no preenchimento de
um questiondrio, podendo causar algum constrangimento, mal estar ou
embaraco ao responder, ou ainda algum desconforto pelo ndo entendimento
de alguma questdo. Caso isso venha a ocorrer, a qualquer instante, vocé
podera interromper ou deixar de participar da pesquisa.

A sua identidade sera preservada e mantida em sigilo absoluto, por esse
motivo, pedimos que ndo rubrique ou assine o questionario. Sua identificacdo
sera limitada a um numero de identificagdo que estara presente no
guestionario.

Os beneficios e vantagens em participar deste estudo serao contribuir para
a realizacdo de uma analise do processo de comunicacdo interna sob a

perspectiva dos servidores do Instituto Federal Farroupilha Campus S3o
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Vicente do Sul, evidenciando os principais meios de comunicacao utilizados,
as dificuldades e barreiras encontradas, bem como seu nivel de satisfacdo
relacionado com a comunicagao interna, com o intuito de contribuir com a
instituicdo na proposicdao de melhorias a serem implantadas em suas politicas,
estratégias e acdes de comunicacdo que resultem em beneficios a instituicdo.

O (a) Senhor (a) podera abandonar o estudo em qualquer momento, sem
qualquer tipo de constrangimento.

Solicitamos a sua autorizagao para o uso dos dados obtidos para a
producdo de artigos técnicos, cientificos bem como da dissertacao de
mestrado resultante desta pesquisa.

O questionario ndo tem respostas certas ou erradas, inclusive, ndo ha pré-
requisitos ou conhecimento para o responder.

O tempo médio para preencher o questionario é de 20 minutos.

Este termo de consentimento livre e esclarecido tem dois exemplares,
sendo que um deles ficard em poder do pesquisador e outro com o sujeito

participante da pesquisa.

Nome do Mestrando: Gilliard Junior Carillo

Telefone: (55) 99622 9108 / (55) 3257 4100

Endereco: Rua Vinte de Setembro, 947 — S3o Vicente do Sul - RS
Orientadora Prof. 2 Doutora Paula Romdo

Assinatura Pesquisador:

Comité de Etica em Pesquisa — CEP IF Farroupilha

Rua Esmeralda, 430, Bairro Camobi, Santa Maria, Rio Grande do Sul-
Fone/Fax: (55)3218 9850

E-mail: cep@iffarroupilha.edu.br

CONEP- Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa - SEPN 510, Norte, Bloco
A, 32 andar, Ed. Ex-INAN, Unidade Il — Brasilia — DF- CEP: 70750-521 - Fone:
(61)3315-5878/ 5879 — e-mail: conep@saude.gov.br
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TERMO DE CONSENTIMENTO

Declaro que fui informado sobre todos os procedimentos da pesquisa e
gue recebi de forma clara e objetiva todas as explicacbes pertinentes ao
projeto e, que todos os dados a meu respeito serdo sigilosos. Fazendo parte
da amostra deste estudo, estou consciente de que as minhas respostas serao
alvo de procedimentos de analise coerentes com o estudo em questao.
Declaro que fui informado que me posso retirar do estudo a qualquer

momento.

Nome por extenso

Assinatura

Local: Data: / /[
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APENDICE C: QUESTIONARIO

CARACTERIZAGAO PESSOAL E FUNCIONAL
1 - Qual o seu género?

( ) Feminino

() Masculino

( ) Prefiro ndo informar

2 — Qual sua faixa etaria?
()18-25

()26-33

()34-41

()42-49

( )50-59

()60 ou mais

Qual o seu grau de escolaridade?
) Ensino Fundamental

) Ensino Médio

3-

(

(

( ) Graduacao
( ) Especializacdo
( ) Mestrado

(

) Doutorado

4 — Qual a categoria de servidor a que vocé pertence?
( ) Técnico-Administrativo

( ) Docente
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Responda apenas se é docente:

5 — Se é docente, indique o eixo a que se encontra vinculado?
( ) Recursos Naturais

( ) Comunicacdo e Informacao
( ) Gestao e Negdcios

()

Produgao Alimenticia

Responda apenas se é Técnico Administrativo em Educagdo:

5 — Se é Técnico Administrativo em Educagdo, indique a diretoria que se
encontra vinculado?

( ) Diretoria de Administracao

( ) Diretoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional

( ) Diretoria de Ensino

( ) Diretoria de Pesquisa, Extensdo e Producdo

()

Gabinete da Dire¢do

6 — Atualmente exerce algum cargo de dire¢do, coordenac¢ao ou chefia?
( )Sim
( ) Nao

7 — Ha quanto tempo vocé é servidor no campus S3do Vicente do Sul?
Menos de 1 ano

1-4anos

5-10anos

11-20anos

21 -30anos

()
()
()
()
()
() Mais de 30
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MEIOS DE COMUNICAGAO UTILIZADOS

8 — Qual (is) o (s) meio (s) de comunicagdo interna que utiliza para o

desempenho de suas atividades institucionais?

() Mural

Memorando/ Circular Interna

Verbal

Reunido

Email

Facebook Institucional
WhatsApp
Outro(s) Qual?

()
()
()
()
() Site/Portal
()
()
()

9 — Com qual freqiiéncia utiliza os seguintes meios de comunicagdo para o

recebimento de informagoes?

Diariamente

Semanalmente

Mensalmente

Anual

N3o utilizo

Mural

Memorando/

Circular Interna

Verbal

Reunides

Email

Site/Portal

Facebook

Institucional

WhatsApp

Outro (s). Qual:
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10 — Com qual freqiiéncia utiliza os seguintes meios de comunicac¢ao para

transmitir informacgoes?

Diariamente

Semanalmente

Mensalmente

Anual

N3o utilizo

Mural

Memorando/

Circular Interna

Verbal

Reunides

Email

Site/Portal

Facebook

Institucional

WhatsApp

Outro (s). Qual:

DIFICULDADES E BARREIRAS DA COMUNICAGAO INTERNA

11 - Como considera a quantidade de informagdes disponibilizadas em

cada um dos seguintes meios de comunicag¢ao?

Insuficiente

Moderada

Adequada

Suficiente

Excessiva

Indiferente

Mural

Memorando/

Circular Interna

Verbal

Reunides

Email

Site/Portal
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Facebook

Institucional

WhatsApp

Outro (s). Qual:

12 — Considera que as informag¢Oes sdo mais eficazes quando sdo
transmitidas:
( ) Por escrito (mural, circular, memorando, email)
Em reunides coletivas

()

( ) Verbalmente (individualmente)

() Redes sociais (site/portal, facebook institucional, WhatsApp)
()

Outro (s). Qual (is):

Identifique qual o seu grau de concordancia com as seguintes afirmacoes,

sendo 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente.

1 — Discordo 2 — Discordo 3- 4 —Concordo | 5-Concordo

totalmente Parcialmente Neutro parcialmente totalmente

13 - Sempre que
necessario ndo tenho
dificuldades para me
comunicar com a

direcdo

14 — Considero que a

comunicagdo entre os

setores flui
adequadamente
15 - As solicitagdes

oriundas de seu gestor

permitem uma anélise
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em tempo suficiente

16 — H4 sempre retorno
(feedback) sobre as
informacdes solicitadas

e necessarias

17 - As informagdes
que recebe sao sempre
receptiveis a fim de
serem repassadas de

maneira correta

18 — Considera que ha
distor¢Ges na

comunicagdo entre os

servidores

Como avalia o tempo de resposta na comunicagao interna na instituicao:

Demorado Mediano Rapido

19 - Entre servidores do mesmo setor

20 - Entre os servidores e chefias do

setor

21 - Entre servidores de setores distintos

22 - Entre servidores e chefias de setores

distintos
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23 — Como avalia os seguintes aspectos quanto as reunides gerais:

Péssimo

Ruim

Regular

Bom

Otimo

Prazo de convocagdo

Tempo

Pautas

FreqUéncia

SATISFAGAO DOS SERVIDORES EM RELAGAO A COMUNICAGAO INTERNA

Identifique qual o seu grau de concordancia com as seguintes afirmagoes,

sendo 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente.

1 - Discordo

totalmente

2 — Discordo

Parcialmente

3 -

Neutro

4 — Concordo

parcialmente

5 — Concordo

totalmente

24 - As Formas de
comunica¢do interna
utilizadas pela
instituicdo contribuem
positivamente para a
qualidade das
atividades por mim

desenvolvidas

25 — Quando recebo
informagdes relativas a
eventos, reunioes,
oportunidades,

noticias, considero que
elas sdo divulgadas e

dispostas em tempo

atil
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26 — A comunicacdo
dentro da instituicdo
flui de forma clara e

objetiva

27 — A dire¢dao mantém
0s servidores
informados sobre as
atividades que estdo

sendo desenvolvidas

28 - As informacoes
que recebo referentes
ao meu trabalho
proporcionam

oportunidades de
participar das decisdes

que afetam o mesmo

29 - A equipa diretiva
encontra-se disponivel
para didlogo quando

solicitada

Quanto ao site institucional:

Sim

As vezes

Indiferente

30- Encontro as informagdes com facilidade

31- Costumo acessar o site para consultar

resolugdes, normas, manuais e

documentos

32- As informagdes disponibilizadas no site

encontram-se em uma linguagem de facil

compreensao
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33 - De forma geral qual o seu grau de satisfacao sobre a comunicagao
interna no Campus Sao Vicente do Sul?

() Otima

( )Boa

( ) Mediana

() Ruim

() Péssima

34 - Deixe a sua opinido em relagdo a comunicagdo interna do Instituto
Federal Farroupilha Campus Sdo Vicente do Sul. Este espaco destina-se para
manifestacio quanto a pontos positivos e/ou negativos, proposi¢io de
ideias, novas ferramentas, principais dificuldades encontradas no processo
de comunicagao interna no desempenho de suas atividades.

A sua opinido é muito importante.
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