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Resumo: A comunicacdo parece ser 0 elemento-chave, dentre as estratégias organizacionais no sentido de
se promover 0 comprometimento com a entrega de produtos e servicos de qualidade. O Objetivo principal
foi analisar aspectos relacionados a comunicagdo interna e feedback, mais especificamente durante as
avaliacOes de desempenho de 2020 na Universidade Federal do Cariri — UFCA. Trata-se de um estudo de
campo, descritivo, quantitativo, realizado com uma amostra de 42 Técnicos Administrativos e Docentes
gestores de ambos os sexos, com idades variando entre 21 e 60 anos, realizado entre 10/11 a 10/12/2020. A
coleta dos dados se deu a partir de um questionario, contendo questfes sociodemograficas e sobre as
percepcOes dos respondentes acerca da comunicacdo e feedback, no tocante a avaliacdo de desempenho de
2020. Os resultados demonstraram que a comunicagdo e o feedback, na maioria dos aspectos estudados foi
satisfatoria. O aspecto menos satisfatdrio disse respeito a ndo receber um feedback da chefia, antes ou apds
a atribuicdo da nota ou conceito, sobre a Avaliacdo de Desempenho 2020. Com relagdo a como melhorar a
comunicacdo e o feedback na UFCA, as falas eliciaram 5 categorias: Formalizar regras; Tecnologia
adequada; Reunides de alinhamento; Capacitacdes e Fornecer feedbacks. Este trabalho é um importante
diagndstico que, certamente deve servir como ponto de partida para politicas pablicas de capacitacéo,
relacionadas aos temas comunicacéo e feedback.
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Internal Communication and Feedback at
Universidade Federal do Cariri

Abstract: Communication seems to be the key element, among the organizational strategies in order to
promote the commitment with the delivery of quality products and services. The main objective was to
analyze aspects related to internal communication and feedback, more specifically during the 2020
performance evaluations at the Federal University of Cariri - UFCA. This is a field study, descriptive,
quantitative, carried out with a sample of 42 Administrative Technicians and teaching Managers of both
sexes, with ages varying between 21 and 60 years, carried out between 10/11 and 10/12/2020. Data collection
took place from a questionnaire, containing sociodemographic questions and on the respondents' perceptions
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about communication and feedback, regarding the performance evaluation of 2020. The results showed that
communication and feedback, in most aspects the studied was satisfactory. The least satisfactory aspect was
related to not receiving feedback from the head, before or after the award of the grade or concept, on the
Performance Evaluation 2020. With regard to how to improve communication and feedback at UFCA, the
statements elicited 5 categories: Formalize rules; Adequate technology; Alignment meetings; Training and
Provide feedback. This work is an important diagnosis that certainly should serve as a starting point for public
training policies, related to communication and feedback

Keywords: Internal communication; Feedback; Public university.

Introducéo

Em um contexto organizacional, qualidade e comprometimento sdo questdes
importantes, as quais necessitam de maior atencéo dos gestores. Autores como Cardoso (2006),
ja orientava sobre dar-se maior destaque a relacdo entre comprometimento e qualidade,
enfatizando o papel da comunicacdo para uma efetiva conquista desse comprometimento. Em
conformidade com esses autores, a comunicacdo parece ser 0 elemento-chave, dentre as
estratégias organizacionais no sentido de se promover o comprometimento com a entrega de
produtos e servicos de qualidade. Neste sentido, carecem receber informac6es compreensiveis,
isentas de vieses, que lhes permitam n&o apenas fazer o trabalho no tempo, mas compreender
seus papeis individuais e coletivos dentro de um processo institucional maior. Dai pode-se intuir
a grandeza do papel da comunicacdo interna como essencial para a promocao da qualidade.

S&80 escassos 0s estudos que tratam do papel da comunicagdo interna enquanto
instrumento para a promog&o de uma gestdo organizacional de qualidade, principalmente nas
universidades publicas. Dessa forma, o presente estudo pretendeu refletir sobre a tematica,
também com a finalidade de contribuir para um incremento na base de conhecimentos sobre
comunicacdo interna e feedback em universidades publicas.

O Obijetivo principal foi analisar aspectos relacionados a comunicacdo interna e
feedback, mais especificamente durante as avaliagcdes de desempenho de 2020 na Universidade
Federal do Cariri — UFCA. Para isso, foi necessario tambem: a) Caracterizar a amostra dos
participantes; b) Conhecer aspectos sobre a comunicagao recebida na UFCA, sobre avaliacdo
de desempenho e c) Conhecer a percepgao dos respondentes quanto ao que pode ser feito para

melhorar a comunicagéo na UFCA, em termos de avaliacdo de desempenho.
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Comunicacéao organizacional

A comunicacao € um dos recursos mais importantes numa instituicdo (KUNSCH, 2012;
KUNSCH, 2003; GIBSON et al.,, 1981). Ha diversas definicbes para a Comunicacdo
Organizacional, a depender do contexto de sua avaliagdo (FLORENCIO, 2019). Conforme
Medrano (2007, p. 39), poderia ser pensada como "um processo que ocorre, que tem lugar,
entre os membros de uma coletividade social”. Autores como Kunsch (2003) definem a
Comunicacdo Organizacional como uma teoria que tenta compreender como o fenémeno
comunicacional se processa nas organiza¢es. Também como funciona o processo de mediacao
da comunicacdo intra e extra organizacdo. O dominio da comunicacdo, quer seja interna ou
externa, é imprescindivel para a qualidade dos servicos prestados pela organizagdo como um
todo. O conhecimento de como acontecem as interacdes entre os diversos niveis da organizacao,
ajudam a manter estruturas comunicacionais cada vez mais eficazes, mediadas por uma
diversidade de canais, inclusive pelos novos sistemas informatizados. O Quadro 1 demonstra a
abordagem teorico-conceitual de Scroferneker (2006), no que se refere a Comunicacao

Organizacional, destacando os principais autores e suas diferentes percepgoes.
Quadro 1 - Diferentes abordagens de Comunicacdo Organizacional

Definicoes de Comunicacio Organizacional

Examina a c« icacdo nas organizagdes considerando os fatores que afetam o envio, o
recebimento. a percepgdo e as interpretagdes dessas ¢ icagdes. A c icagdo € um
processo relacional- emissor/receptor — isto €, as relagSes sociais que se processam entre
ambos. os envolvem, como seus efeitos reciprocos a medida que se comunicam.

Como um processo através do qual os membros da organizacdo obtém as informagdes
pertinentes sobre ela e as mudangas que nela ocorrem. Na perspectiva do autor. a

Kreps, 1990 comunicagdo organizacional desempenha uma funcdo de fonte de informacdo (data-
gathering) para os membros da organizagdo. A informagdo se constitui a variavel
intermedidria que une a comunicagio a organizagao.

Partindo da concepcédo que a organizagdo € um sistema vivo e aberto, conectado por um

Goldhaber, 1991 fluxo de informagdes entre as pessoas que ocupam diferentes posi¢des e representam
distintos papéis. define a comunicagio organizacional como sendo o fluxo de mensagens
processadas em uma rede de relagdes interdependentes.

Engloba relagdes publicas estratégias organizacionais (public affairs). marketings
corporativo, propaganda corporativa, comunica¢do intema e externa, enfim, um grupo
heterogéneo de atividades de comunicacio. voltadas fundamentalmente. para os publicos

ou segmentos com 0s quais a organizagao se relaciona e depende.

A comunicagdo nas organizacdes deve ser entendida de maneira integral, permeando
todas as agdes organizacionais, viabilizando de maneira permanente a construgio de sua

Restrepo, J.

1995 cultura e identidade. e marcando um estilo proprio e suas formas de projetar-se
exteriormente (a construgio de sua imagem.
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Fonte: Adaptado de Scroferneker (2006).
Para Curral e Chambel (2002), a definicdo de comunicacéo € "o processo pelo qual um

grupo gera a informacdo”. Medrano (2007) e Kunsch (2012), complementam que a
Comunicacéo Organizacional refere-se, também, aos fluxos de dados - que sdo coadjuvantes,
de algum modo - dos seus processos de comunicagdo e intercomunicagdo. A necessidade
humana de se comunicar leva a comunicagdo organizacional a impulsos unicamente social.

Segundo Tubbs e Moss (2003), a comunica¢do humana ocorre no contexto das organizagoes.

Fundamentos tedricos

Autores como Gibson et al. (1981) nos fornecem uma visdo da Administragao referente
a Comunicacdo Organizacional. Para esses autores, as fungdes administrativas basicas tais
como planejar, controlar, organizar e dirigir, sdo efetivadas mediante a atividade de
comunicacdo, realgando sua importancia para o funcionamento da organiza¢do como um todo.

A estrutura da organizacdo necessita propiciar uma comunicacdo efetiva em trés
direcdes diferentes (GIBSON et al., 1981): (1) de cima para baixo, de uma hierarquia superior,
para uma mais abaixo. Tais instrugcdes, normalmente sdo orientacdes ou determinacdes para
alguma atividade; (2) de baixo para cima. Nestes casos, 0 emissor das mensagens posiciona-se
um nivel hierarquico mais inferior que o do receptor; e (3) horizontalmente. Neste caso, a
comunicacéo se estabelece entre pares de hierarquia semelhante. Autores como Kunsch (2003),
Curral e Chambel (2001), Tubbs e Moss (2003) estdo de acordo com a abordagem de Gibson
et al. (1981), quando orientam a existéncia dos trés tipos de atuacdo comunicacional, seja ela
ascendente, descendente ou horizontal.

O homem como um ser social, carece de uma comunicacdo eficaz. A comunicacao
parece ser influenciada pelos canais por onde ela é mediada. Enquanto Curral e Chambel (2001)
consideram como muito mais efetivo o encontro presencial, ja que este possibilita o contato
pessoal, e portanto uma resposta imediata, 0 que evitaria problemas de comunicacdo, autores
como Quinn (1992) ja fixam sua teoria na importancia dos processos organizacionais e uso das
novas tecnologias, que segundo ele, aumentam o contetdo intelectual das partes e da
organizagdo como um todo.

Medrano (2007) informa que as questfes relacionadas a responsabilidade social das

organizagOes fortificam a necessidade de atendimento a cidadania, como um exercicio
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indispensavel das organizagdes. Neste sentido, o autor coloca quatro perspectivas que precisam
ser consideradas na Comunicacdo Organizacional: Uma perspectiva mecanica, que enxerga a
Comunicacéo Organizacional como um processo onde a mensagem avanca atraves de um canal,
de um ponto a outro; b) Uma perspectiva psicoldgica: relacionada as caracteristicas dos
individuos que podem afetar a comunicagdo; c) Uma perspectiva interpretativa-simbolica.
Envolvem os significados compartilhados e comportamento social; d) Uma Perspectiva de
interacdo entre os diversos sistemas envolvidos. Neste caso, concentra-se em comportamentos
externos, como potenciais influenciadores.

Medrano (2007) nos aponta que a Comunicacdo Organizacional associa diversas areas
do conhecimento, como o Marketing (Comunicacdo Mercadoldgica), as Relagdes Publicas
(Comunicacdo Institucional), bem como a Comunicacdo Interna (Comunicacao
Administrativa).

Kunsch (2003) apud Moreira e Ribeiro (2015), organizou os tipos de comunicacao e

influéncias que acontecem na transmissdo de informacoes, sintetizados no quadro 2 a seguir:

Quadro 2 - Tipos de Comunicacdo e influéncias primarias em funcao do nivel de anélise

TIPO DA COMUNICACAOQ INFLUENCIAS PRIMARIAS NA
(Nivel de Andlise) TRANSMISSAO DE INFORMACOES
CONTEXTO DA
COMUNICACAO Interpessoal Fendmenos cognitivos e papéis e normas sociais

Independente da

Organizacdo 5 O %
Papéis e normas organizacionais mais as normas

Interpessoal
e sociais aplicaveis
Dentro da
Organizacdo T . = .
= £ Interunidades Relagdes interdepartamentais, efeitos conjuntos das
informacdes trocadas
Externo a uma
organizagao Inter- = S
especifica Organizacional KEinstes o (= ot Digstaactes
Organizacional Componentes ambientais
Ambiental

Fonte: Adaptado de Kunsch (2003).

Neste sentido h& contextos da comunicacgdo organizacional que, dependendo do tipo de

comunicagéo, sofre determinadas influéncias, seja de fendmenos cognitivos, papéis e normas
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sociais, seja das relagcdes interdepartamentais e das relacGes entre organizagfes ou dos

componentes ambientais.

A importancia do Feedback na Gestéo de Pessoas

Missel (2012), conceitua o feedback como uma técnica que consiste na realizacdo de
retornos sistematicos, onde os gestores auxiliam os servidores a tornarem-se conscientes de
seus préprios desempenhos, sejam negativos ou positivos.

O feedback na gestdo de pessoas € algo que esta associado ao bem-estar do servidor.
Este deve ser uma preocupacdo constante do gestor numa instituicdo publica. I1sso nos mostra
que, para além da avaliacdo de desempenho, ¢ indispensavel a realiza¢do de varios momentos
de feedback, os quais significam dar o retorno, uma resposta a um determinado pedido ou
acontecimento, ou ainda, dialogar a respeito de situacGes internas, atitude e resultados.

Dessa forma pode-se intuir que Avaliacdo de Desempenho e Feedback, na Gestéo de
Pessoas, dizem respeito a uma avaliagdo e um reflexdo da mesma, junto ao avaliado. No caso
da avaliacdo de desempenho, esta é devidamente sistematizada, abrangendo normalmente um
periodo de atividades. No caso do feedback, este € mais flexivel, devendo ser continuo e para
garantia de maior eficacia.

A prética do feedback, segundo Missel (2012), tem apresentado avancos importantes. E
uma metodologia indiscutivelmente eficaz para o alcance de resultados. Num contexto de
gestdo publica, os resultados de um feedback bem conduzido, viabilizam o crescimento do
servidor e da instituicéo.

Para Dutra (2002), Estimular o desenvolvimento, implica em incentivar o
aprimoramento e a constante qualificacdo do servidor, gerando tanto custos como maior
beneficio para ambas as partes. E preciso considerar-se qual a clareza que possuem gestores e
servidores, da relevancia de suas fun¢des, para que nenhuma parte seja cobrada além do que
seja 0 adequado e necessario. Dai a importancia de um mapa detalhado sobre as atividades dos
cargos, fungdes e suas respectivas atividades numa instituicdo publica. Este serd um norte para
adequados avaliacéao e feedback.

Justica-se pois, a necessidade de analisar aspectos relacionados a comunicagéo interna
e feedback, mais especificamente durante as avaliagdes de desempenho de 2020 na
Universidade Federal do Cariri — UFCA.
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Metodologia

Trata-se de um estudo de campo, descritivo, quantitativo, realizado na Universidade
Federal do Cariri entre novembro e dezembro de 2020.

A Universidade Federal do Cariri, ¢ uma Universidade publica de Ensino Superior , com
sede ao municipio de Juazeiro do Norte, mas que tem outras unidades em municipios
circunvizinhos. Iniciou suas atividades de maneira oficial em junho de 2013. Antes, desde 2001,
funcionou como uma unidade descentralizada da Universidade Federal do Ceara.

Atualmente congrega 5 campi: Juazeiro do Norte, Barbalha, Crato, Brejo Santo e Ico,
que referenciam suas acdes em quatro pilares, a saber: o Ensino, a Pesquisa, a Extensao e a
Cultura. Os seus objetivos organizacionais compreendem a inclusdo social e o desenvolvimento
territorial sustentavel. Possui em seus cursos estudantes do pais e do exterior, em cursos de
graduacdo, mestrados e doutorado.

O universo de 284 servidores, Técnicos administrativos estaveis e docentes em cargo de
direcdo estiveram aptos a participar. A amostra contou com 42 servidores que se dispuseram a

participar da pesquisa. Estes foram incentivados a acessarem e responderem o link da pesquisa.

Instrumento de Coleta de dados

Um questionario, elaborado para o propésito do estudo, com questdes abertas e fechadas
foi disponibilizado através do Google-forms, contendo questdes sociodemograficas,,a exemplo
de: sexo, idade, tempo de servico na Institui¢do, cargo e se possuia funcdo de direcdo. Outras
questdes disseram respeito a informacGes sobre as percepcdes dos respondentes acerca da
comunicacdo e feedback, no tocante a avaliacdo de desempenho de 2020, a exemplo de: “As
informacdes que recebo sobre o trabalho que preciso desenvolver séo claras e precisas*; “As
informagdes que recebo na rotina do meu trabalho tem uma aplicacéo direta no exercicio de
minha funcéo/cargo “; “Recebi algum feedback da chefia, antes ou apds a atribui¢do da nota

ou conceito, sobre minha Avaliagao de Desempenho 2020”. As respostas foram dispostas em

(oV/l 1d on Line Rev. Mult. Psic. V.15, N. 55 p. 88-111, Maio/2021 - ISSN 1981-1179
Edicéo eletrdnica em http://idonline.emnuvens.com.br/id


http://idonline.emnuvens.com.br/id

uma escala likert com 4 opc¢odes de resposta: 1 — Discordo totalmente; 2 Discordo; 3 Concordo
e 4 — Concordo totalmente.

O instrumento ficou disponivel entre os dias 10 de novembro de 2020 a 10 de dezembro
de 2020.

Anadlise dos dados

Os dados foram dispostos em uma planilha excell e posteriormente transportados para
0 programa estatistico SPSS para analise descritiva e construgdo das tabelas e gréficos
apropriados.

Resultados e Discussao

1. Caracterizagéo do Perfil dos respondentes da amostra

Em atendimento ao primeiro objetivo especifico, sobre caracterizar a amostra, fizeram
parte deste estudo 42 servidores Técnicos Administrativos e Docentes em cargo de direcdo da

Universidade Federal do Cariri.

Tabela 1: Distribuicdo do sexo e idade dos sujeitos da pesquisa

Sexo Frequéncia Percentual (%)

Masculino 19 45,2

Feminino 23 54,8

Total 42 100,0
Minimo Maximo Média Desvio padréao

Idade 21 60 37,11 7,684

Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Suas idades variaram entre 21 A 60 anos (média 37,11. Dp= 7,684), em sua maioria do
sexo feminino (23), sendo 19 do sexo masculino. A alta do desvio padrdo deve-se a grande

diferenca entre as idades dos participantes. Em termos ficaram assim distribuidas:
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Grafico 1: Distribuicdo das idades dos participantes
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Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Com relacéo ao tempo de servigo na UFCA.

Gréfico 2: Tempo de servico dos participantes na UFCA

@® 0-3anos
® 4-6anos
7 -10anos
@ Mais de 10 anos

W

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Com relacdo ao tempo de trabalho na UFCA, verificou-se que 9,5% possui entre 0 e 3
anos na instituicdo; 57,1% possui entre 4 e 6 anos; 16,7% possui entre 7 e 10 anos e, 16,7%
possui mais de 10 anos na institui¢ao.

Trata-se de um grupo de servidores que ja possui estabilidade e um tempo razoavel para
gue ja compreenda as rotinas administrativas e, provavelmente mais adaptados aos colegas de
trabalho.

Com relagéo ao Cargo que ocupa na UFCA.

Tabela 2: Distribui¢do do Cargo ocupado dos sujeitos da pesquisa

Cargo ocupado na IES Frequéncia Percentual (%)
Técnico Administrativo 36 85,7
Docente 06 14,3
Total 14 100,0
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Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Quanto ao cargo ocupado, 6 sdo Docentes em cargo de direcdo (14,3%) e 36 sdo

Técnicos Administrativos (85,7%) .

2. Percepc0es dos respondentes sobre aspectos da comunicacao interna e feedbacks

Em atendimento ao segundo objetivo especifico, sobre conhecer aspectos da
comunicacdo interna e feedbacks na Universidade Federal do Cariri — UFC, os resultados
encontram-se nos graficos a seguir.

Sobre se recebeu informacdes claras e precisas para realizagdo do trabalho.

Gréfico 3: Sobre se recebeu informagdes claras e precisas para realizacdo do trabalho.

@ 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

‘

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Neste aspecto, 64,3% dos respondentes concordaram em terem recebido informagdes
claras e precisas para realizagdo do trabalho; 31% concordam totalmente com a premissa e
apenas 4,7% néo concordam em terem recebido informagGes claras e precisas para realizacdo
do trabalho.
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Grafico 4: As informacdes que recebo na rotina do meu trabalho tem uma aplicacao
direta no exercicio da minha funcéo/cargo.

@® 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

‘

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Sobre a questdo do grafico 4, 57,1% dos respondentes concordaram em que as
informacgdes que recebo na rotina do meu trabalho tem uma aplicacéo direta no exercicio da

minha funcdo/cargo; 31% concordam totalmente com a premissa e apenas 4,8% discordaram.

Gréfico 5: No meu setor de trabalho existe respeito as hierarquias na transmissdo das
informacdes

@® 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Com relagdo a haver hierarquia na transmissdo das informacdes, 54,8% dos
respondentes concordaram; 42,9% concordam totalmente e apenas 2,3% discordaram.

Este foi um dos pontos de grande concordancia entre os respondentes, denotando certo
respeito aos gestores, premissa importante e salutar ao bom andamento do trabalho a ser

realizado.
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Grafico 6: A comunicacdo relacionada ao feedback dentro do seu setor € positiva.

@® 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Sobre existir uma comunicagao positiva relacionada ao feedback dentro dos setores de
trabalho, conforme o grafico 6, 73,8% dos respondentes concordaram; 21,4% concordam
totalmente e, 4,8% discordaram.

O conceito de feedback diz respeito a comunicagdo de informagdes ao servidor pelo seu
superior imediato ou colega de trabalho, com a finalidade de melhorar seu desempenho
(SHUTE, 2007).

O uso de feedback para melhoria do desempenho é uma ferramenta presente nos
processos avaliativos de uma maneira geral. Nesse contexto, o superior hierarquico que interage
oferecendo o feedback age como um tutor (FREITAS e TARCIA, 2014). O Feedback é um
ponto igualmente importante na comunicacgdo. Este precisa ser direto, porém carregado de certa
positividade dialética, de forma a ndo prejudicar o canal de interacdo e a confianca do

interlocutor.
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Grafico 7: Meu superior hierarquico consulta suficientemente as partes envolvidas,
antes da tomada de decisoes

@® 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Com relacgdo a questdo apresentada no grafico 7, sobre o superior hierarquico consultar
suficientemente as partes envolvidas, antes da tomada de decisdes, 50% dos respondentes

concordaram; 47,6% concordam totalmente e apenas 2,4% discordaram.

Gréfico 8: Recebo informac6es sobre as atividades e/ou metas esperadas, para o alcance

do meu desempenho.

@® 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Sobre a questdo apresentada no gréafico 8, quanto receber informacdes sobre as
atividades e/ou metas esperadas, para o alcance do meu desempenho, 54,8% dos respondentes

concordaram; 28,6% concordam totalmente; 14,3% discordaram e, 2,3 discordaram totalmente.
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Este foi um dos itens que merecem atencédo, j& que ha um contingente de 16,6% de
servidores que discordaram sobre receber informacgdes sobre as atividades e/ou metas

esperadas, para o alcance do seu desempenho.

Gréfico 9: Considero-me apto a fornecer um feedback claro e objetivo.

@® 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

‘

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Sobre a questdo apresentada no grafico 9, quanto Considerar-se apto a fornecer um
feedback claro e objetivo, 64,3% dos respondentes concordaram; 31% concordam totalmente
e, 4,7discordaram.

Grafico 10: Quando ha uma eventual ndo-conformidade no trabalho, ha uma

conversa entre os envolvidos para a melhoria

® 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

Y

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Quanto a questao 10, sobre quando ha uma eventual ndo-conformidade no trabalho, ha
uma conversa entre os envolvidos para a melhoria, 45,2% dos respondentes concordaram;

45,2% concordam totalmente e, 9,5 discordaram.
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Grafico 11: Recebo incentivo dos colegas, chefia ou equipe por minhas praticas de

@® 1 - Discordo totalmente
@® 2 - Discordo

@ 3 - Concordo

@ 4 - Concordo totalmente

61,9%

trabalho.

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Com relacdo ao Gréafico 11, sobre receber incentivo dos colegas, chefia ou equipe por
minhas praticas de trabalho, 61,9% dos respondentes concordaram; 31% concordam totalmente,

4 8 discordaram e, 2,3 discordaram totalmente.

Gréfico 12: A Avaliacdo de Desempenho 2020 levou em conta 0s pontos técnicos
do meu trabalho

@ 1 - Discordo totalmente
@® 2 - Discordo

@ 3 - Concordo

@ 4 - Concordo totalmente

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Sobre o fato da Avaliagdo de Desempenho 2020 ter levado em consideragdo 0s pontos
técnicos do trabalho, 50% dos respondentes concordaram; 40,5% concordam totalmente e, 9,5

discordaram.
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Grafico 13: Recebi um feedback da chefia, antes ou ap0s a atribui¢do da nota ou
conceito, sobre minha Avaliagédo de Desempenho 2020.

@® 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

28,6%

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Com relacdo ao Gréafico 13, sobre receber um feedback da chefia, antes ou apos a
atribuicdo da nota ou conceito, sobre a Avaliacdo de Desempenho 2020, , 33,3% dos
respondentes concordaram; 23,8% concordam totalmente, 28,6% discordaram e, 14,3%
discordaram totalmente.

Neste ponto os servidores foram muito enfaticos em afirmarem haver uma lacuna em
termos do feedback da chefia sobre a atribuicdo da nota relativa aos seus desempenhos. Trata-

se de uma necessidade dos servidores que parece inda néo foi atendida a contento.

Graéfico 14: Tenho conhecimento sobre os critérios utilizados na minha Avaliacdo de
Desempenho 2020.

@ 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

\

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Com relacdo ao Grafico 14, sobre ter conhecimento sobre os critérios utilizados na
minha Avaliacdo de Desempenho 2020, 45,2% dos respondentes concordaram; 35,7%

concordam totalmente, 11,9% discordaram e, 7,1% discordaram totalmente.
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Grafico 15: Ja participei de capacitacdo com a finalidade de aprimorar meu
desempenho.

@ 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo

3 — Concordo
@ 4 - Concordo totalmente

‘

Fonte: Dados da Pesquisa, Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Com relagdo ao Grafico 14, sobre ja haver participado de capacitagdo com a finalidade
de aprimorar o desempenho, 54,8% dos respondentes concordaram; 40,5% concordam

totalmente e 42,7 discordaram.

3. Percepcdes dos respondentes sobre o que pode melhorar a comunicacéo internae
feedbacks na UFCA.

Em atendimento ao terceiro objetivo especifico, sobre o que pode melhorar a
comunicacdo interna e feedbacks na UFCA, as respostas foram dispostas em cinco categorias,

dispostas na tabela a seguir:

Tabela 3 — percepc¢des dos respondentes sobre como melhorar a comunicacao e o feedback na
UFCA.

Categorias

Percepcdes sobre como melhorar a comunicacéo e o
feedback na UFCA

Mapeamento de processos. Gestdo por competéncia, Fluxogramas .
Radio interna; Defini¢do do mapa de processos de cada setor e politica
de gestéo de licOes aprendidas; Planejamento em grupo nos setores com
1.Formalizar a _defin_i(;Nao de metas f:lar_as~ que 'Fod_a a equipe possa aco_mpa~nhar; 13 289

Disposicéo clara das atribui¢@es, objetivos e metas para a realizacdo do )
Regras trabalho; Melhorar a comunicacdo interna dos servidores, melhorar o
fluxo de processo; Definicdo mais clara das competéncias, processos e
fluxos e trabalho.; Estabelecer didlogo continuo sobre o que se espera do
trabalho do outro, definir metas e ser acompanhado

F | %
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Ter canais mais interativos; Realizar um video por semana sobre as
principais comunicagdes para os servidores; Criar uma cultura de se ler
e-mails, consultar processos no SIPAC, visualizar sistemas, etc; Maior
2.Tecn0|ogia divulgacédo das informz_;lgﬁes reIevan_tes;_Ca_rtiIh_a e manual; Celeridade 12 267
nas Informages; Utilizar os e-mails institucional e do setor como '
Adequada ferramentas formais; Insercéo de meios mais eficientes de comunicacéo,
pois devido a pandemia as pessoas estdo trabalhando em casa e ndo no
local de trabalho, com isso ndo tem o contato telefénico. Ex: Celulares
oficiais; Centralizar as informacdes em poucos canais.
Apreciacao e discussao, as vezes no préprio centro, sobre as reunides de
trabalho; Realizacdo de ReuniGes com a equipe; Reunibes envolvendo
. gestores no terceiro nivel hierarquico ou inferior e ndo apenas entre o
3.Reunides de primeiro e os segundos niveis; Reunifes em que toda a equipe possa 8 17.8
Alinhamento participar. Deixar claro as fun¢des de cada membro da equipe; Marcar ’
momentos com todos e tornar esse tempo prioridade; Reunides
programadas; Que as decisbes sejam tomadas ouvindo todos o0s
envolvidos no processo.
Capacitages que colaborem na compreensdo sobre a importancia de
uma comunicacdo eficiente; Capacitagdes sobre o processo
comunicacdo organizacional para ambos os envolvidos(gestor e servidor
sob sua responsabilidade); Os servidores entendesse melhor que fazem
4.Capacita(;6es parte de uma equipe, ou seja, oferta de capacitagdes visando o trabalho 7 15,5
em equipe; Desenvolver habilidades dos gestores; Capacitagdo dos
gestores para dar feedback a sua equipe; Cursos sobre comunicacdo
formal e ndo formal; Capacitagdo de gestores em mediacao de conflitos;
Marcar momentos com todos e tornar esse tempo prioridade.
Estabelecer a cultura de feedbacks uma ferramenta essencial para
melhorar a comunicagdo dentro de qualquer empresa, que seja publica
5. Fornecer ou privada; Estabelecer dialogo continuo sobre o que se espera do 5 111
Feedbacks trabalho do outro, definir metas e ser acompanhado pela chefias de modo ’
mais proximo; Incentivar e ressaltar a importancia da Boa comunicacao;
Melhorar o processo de transparéncia nas informacoes.

Juazeiro do Norte - CE, 2020.

Categoria 1 — Formalizar regras. Esta categoria incluiu aspectos relacionados a
definicdo de processos formalizados para comunicagao na instituigéo.

Documentar formalmente as regras da instituicdo, de forma que todos os servidores
compreendam as normas a seguir, bem como o que é esperado em termos da postura
profissional deles, enquanto profissionais, foi percebido como muito importante pelos
participantes da pesquisa.

Atualmente ha diversos canais possiveis para comunicacdo, desde a fala presencial, até
o telefone, e-mails, whatzaps e similares, dentre outros. E, ao que ficou demonstrada foi uma
necessidade de se deixar claro algum tipo de regramento para essas comunicacdes. Por
exemplo: como devem se reportar a cada colega, cliente interno ou superior hierarquico? Como
lidar quando a situacdo for de queixas? Qual fluxo a informac&o precisa seguir e se existe uma
procedimento prioritario; Qual o impacto de cada acdo de comunicacao realizada nos resultados
e resolucdes?. E importante perceber que cada canal utilizado (WhatsApp, e-mail, telefone

celular), tem determinadas peculiaridades. O ideal é formalizar regras para seguranca do
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processo, a fim de evitar-se que alguma comunicagao ou aviso importante néo seja despercebido
(DEVESA, 2011).

Como orienta Goldratt (1992, p.81) "Diga-me como me mede e eu lhe direi como me
comportarei. Portanto, a comunicacdo, precisa guiar-se por um conjunto de normas, que
consubstanciem uma espécie de guia para a agdo e, sobretudo para 0 comportamento numa
organizacdo. Regras explicitas tendem a garantir maior eficacia e continuidade ao trabalho.

Categoria 2 — Tecnologia adequada. Esta categoria agregou as falas referentes ao uso
de tecnologias e meios mais adequados na promogédo de uma comunicagao mais eficientes.

Trata-se de algo de grande relevancia poder-se utilizar de meios modernos e tecnologia
avancada, como canais para avisos e noticias, para facilitar a comunicacdo e os processos de
trabalho. Uma tecnologia de vanguarda pode dispensar maior seguranca nas informacoes
trocadas, mantendo a seguranca de dados importantes, assim como proporcionar um historico
para eventuais consultas posteriores (BORBA; PERIN; SAMPAIO; PASQUALOTTO;
UGALDE, 2012).

Né&o adiantaria utilizar todas as tecnologias da informacdo disponiveis, apenas por um
modismo. E preciso uma consciéncia do porqué da escolha de determinadas midias digitais
(KROHLING KUNSCH, 2007; BRUNSTEIN; DOMENICO e SILVA, 2019).

Seu objetivo € sempre uma melhoria no fluxo de dados e informacdes, bem como dar
maior celeridade aos processos, onde cada servidor possa acompanhar as atualizacGes e,
informacdes das quais necessita para seu trabalho.

Um estudo conduzido por Marques (2018) observou que a capacidade de comunicar
posiciona-se como principal requisito quando se precisa promover um profissional, ressaltando
gue uma das grandes dificuldades nas organizacdes refere-se a deficiéncia na comunicacdo. O
seu papel principal é proporcionar a interacdo entre os individuos, de maneira que eles possam
ter maior compreensdo mutua, dentro de um processo de interacdo social. Desta forma, esta a
habilidade comunicacional, determinante no estabelecimento de relacdes mais saudaveis entre
os individuos envolvidos, questdo essa que, interfere no desempenho profissional e,
consequentemente no sucesso da organizagao.

Categoria 3 — Reunides de alinhamento. Nesta categoria foram organizadas as falas que
incluiram a necessidade de realizacdes de reunides para esclarecimento sobre o que é esperado
dos servidores, nas suas atividades e competéncias.

E importante que os momentos de reunides tenham alguma validade, de forma a manter

0s participantes atentos. Portanto, conduzir reunides rapidas e objetivas, com o proposito de
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informar, alinhar e reajustar aqueles procedimentos em curso, sdo ideais. Também ter-se um
objetivo e estruturar os pontos a se discutir, cumprir o horario acordado, com todos cientes da
pauta a ser discutida evita dispers@es e perda de tempo (GOMES; ANSELMO e LUNARDI
FILHO, 2000).

As reunides, podem ser realizadas presencialmente ou com ferramentas de
videoconferéncia. Neste Ultimo caso tem se mostrado como excelentes oportunidades para
repasse e discussdes de informacdes novas, avisos, e alinhamento sobre o andamento dos
trabalhos dos servidores.

Categoria 4 — CapacitacOes. Esta categoria inclui habilitar através de treinamento
continuado, os colaboradores sobre comunicacdo e feedback.

O treinamento para que se possa cobrar maior responsabilidade compartilhada é
imprescindivel. E necesséria a compreenséo de que uma boa comunicagio na instituicao requer
capacitacdo, requer treinamento para que se possa conhecer sua importancia e detalhes, que
possam favorecer maior qualidade na prestacdo dos servicos e nas relacfes interpessoais.

Segundo Carvalho e Nascimento (1997), a capacitacdo e o treinamento Sa0 processos
que habilitam o servidor a adquirir maior indice de eficiéncia no seu trabalho. Incluem
mudancas de paradigmas a partir de apropriados habitos de pensar, desenvolvimento de
habilidades novas, conhecimentos e atitudes. Autores como Magalhdes e Borges-Andrade
(2001), consideram capacitacdo como uma ferramenta administrativa de vital importancia para
que se possa auferir maior qualidade ao trabalho, melhorando consideravelmente o desempenho
do servidor. Em termos da comunicagdo, melhor compreensdo das instrugdes e normativas e
assimilacdo de novas atitudes, além de modificacbes nos comportamentos, em funcdo de
eventuais dificuldades relacionais e sociais mais amplas.

Categoria 5 — Fornecer feedbacks. Nesta categoria foram dispostas as falas que se
referiram sobre a importancia dos feedbacks para a melhoria da comunicacdo interna na
instituicao.

A constancia dos feedbacks de comportamento dos servidores sdo boa estratégia de
comunicacéo, de forma que compreendam o que se espera deles e, como forma de verificagdo
sobre se estdo atendendo as expectativas (ROCHA e LUZ, 2020). Trata-se de uma boa
oportunidade para que se observe e discuta os pontos que podem ser melhorados para, em
seguida, buscar implementar as mudangas cabiveis.

Outras respostas disseram respeito a estarem satisfeitos com a forma como acontece a

comunicagdo, ou ndo tiveram nada a aportar de significativo, a exemplo das falas: “Na minha
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opinido.... a comunicacdo ¢ eficiente”; “Nada a declarar”; “Nao tenho sugestoes”; “Nada me

ocorre agora”.

Considerac0es finais

O objetivo deste artigo foi analisar aspectos relacionados a comunicacgdo interna e
feedback, mais especificamente durante as avaliacdes de desempenho de 2020 na Universidade
Federal do Cariri — UFCA.

Foram discutidas definigdes tedricas e informaces via breve uma revisao da literatura.
Aspectos teodricos e conceitos sobre comunicagdo foram apresentados inicialmente para
demonstrar através de uma base tedrica a importancia do uso de feedbacks nos no processos de
Avaliacdo de Desempenho de servidores pablicos. Avaliar € um processo dinamico, que se
constroi em etapas: 1. medir, que trata-se de atribuicdo de valor (nUmeros), para que se possa
2. intervir no sentido de um aprimoramento.

Com o avanco das politicas de gestdo de pessoas, assim como de recursos humanos nas
Instituicbes Federais de Ensino Superior, 0 tema comunicacdo e feedback ainda é muito
recente. Verificamos nesta pesquisa que ainda hd muito o que avangar nesse aspecto,
utilizando-se de novas tecnologias e praticas modernas voltadas para o futuro.

A melhoria da qualidade quando se diz respeito a educacdo publica, perpassa por
uma inovacdo de seus processos internos e pelo seu desenvolvimento organizacional. No
caso da UFCA, observou-se muitas propostas para melhoria da comunicagédo e do feedback.
Desde a formalizacdo de regras, uso de tecnologias apropriadas e mais adequadas, reunides de
alinhamento, capacitacdes mais especificas e maiores possibilidades de fornecer feedbacks.

E chegada a hora de um repensar institucional das préticas operacionais e estratégicas,
de . Os forma a ndo correr o risco de uma certa estagnacao. Os sistemas publicos de Avaliacdo
de Desempenho, sdo determinantes quando das alocacfes orcamentérias para instituicdes mais
destacadas.

Uma anélise da Comunicacdo e Feedback na Universidade Federal do Cariri, quanto a
Avaliacdo de Desempenho 2020, na percepcao dos respondentes deste estudo, esta tem sido
mais satisfatérias nos seguintes aspectos: - Receber informagdes claras e precisas para
realizacéo do trabalho (95,3%); - As informacGes que receberam na rotina do trabalho tem uma

aplicacdo direta no exercicio da funcdo/cargo (88,1%); - Ha hierarquia na transmissdo das
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informacdes (97,7%); - Existe uma comunicacao positiva relacionada ao feedback dentro dos
setores de trabalho (95,2); - O superior hierdrquico consulta suficientemente as partes
envolvidas, antes da tomada de decisdes, (97,6%); - Receberam informacGes sobre as atividades
e/ou metas esperadas, para o alcance do desempenho (83,4%); - Considerar-se apto a fornecer
um feedback claro e objetivo (95,3%); - Quando h& uma eventual ndo-conformidade no
trabalho, ha uma conversa entre os envolvidos para a melhoria (90,4%); - Receber incentivo
dos colegas, chefia ou equipe por praticas de trabalho (92,9%); - Avaliacdo de Desempenho
2020 ter levado em consideracdo os pontos técnicos do trabalho (90,5%); - Conhecer os
critérios utilizados na sua Avaliacdo de Desempenho 2020 (80,9%); - Haver participado de
capacitacdo com a finalidade de aprimorar o desempenho (95,3%).

Um dos aspectos que chamou a atencdo, por ter recebido o menor percentual de
concordancia foi quanto a Receber um feedback da chefia, antes ou ap6s a atribui¢do da nota
ou conceito, sobre a Avaliacdo de Desempenho 2020 (57,1%). Trata-se de um dos aspectos
que os gestores devem dar maior destaque, no sentido de melhorar tal percentual.

Este trabalho ndo pretende esgotar o tema da comunicacdo e feedback na Avaliacédo de
Desempenho em institui¢ces publicas de ensino superior, mas servir como um diagndstico ao
setor competente, notadamente de gestao de pessoas, que devera servir como ponto de partida

para politicas publicas de capacitacdo relacionadas aos temas comunicacdo e feedback.
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