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A Importancia da Comunicacgéo Interna nos Resultados: Um estudo de caso
no Departamento de Administracdo do Instituto Federal da Paraiba

Manoel Pereira de Souza Neto ; Ana Paula Araljo Bezerra de Morais ; Hesler Piedade Caffé Filho

Resumo: O presente artigo analisou o processo de comunicacdo interna no Departamento de Administracdo de
um Instituto Federal (IF) e foi construido por meio de levantamento de dados, visando identificar se ha falhas na
comunicacgdo interna e quais suas relacdes com os resultados obtidos pela Instituicdo. A metodologia se
caracteriza com uma pesquisa, do tipo exploratério-descritiva, teve como base a aplicacdo de um questionario
aos servidores do departamento em questdo. A pesquisa por sua vez ainda trouxe questdes a respeito da
comunicacdo entre servidores e a importancia da interacdo destes para o bom desenvolvimento dos trabalhos
internos em diversos ambientes de trabalho. Através da pesquisa constatou-se que existem falhas na
comunicagdo interna do departamento de administracdo e que elas prejudicam os resultados.

Palavras-chave: Comunicagéo interna. Administracdo Publica. Resultados.

The Importance of Internal Communication in the results: A case study
in the Department of Administration of the Federal Institute of Paraiba

Abstract: This article analyzed the internal communication process in the Department of Management of a
Federal Institute and was built by means of data collection in order to identify if there are flaws in internal
communication and what their relations with the results obtained by the institution . The methodology is
characterized with a research, exploratory and descriptive, was based on the application of a questionnaire to the
department servers in question . Research in turn also brought questions about the communication between
servers and the importance of the interaction of these for the good development of internal work in various work
environments. Through research it was found that there are flaws in the internal communication of the
administration department and that they undermine the results.

Keywords: internal communication. Public Administration. Results.

Introducéo

A fundamentacdo teorica do presente artigo baseia-se, no seguimento de dois eixos principais,
ou seja, a comunicacdo interna e como ela afeta os resultados obtidos pelo IFPB no cumprimento de
sua missdo institucional. Dessa forma, procurou-se, seguindo essa tematica, sintetizar como se
apresenta e como de desenvolve a comunicagio na citada Autarquia Federal. E importante diferenciar

informacdo de comunicagdo, obtermos informac&o nem sempre significa estarmos nos comunicando.

! Graduada graduagio em Gestio Financeira pela Universidade Paulista;

2 Graduado em Administracdo. J& foi monitora pelo periodo de 1 ano do componente curricular Teoria Geral da Administragdo, sendo
bolsista. Consultora pela empresa junior PRODEJU e participou das relages publicas da mesma. Atualmente é trabalha em uma empresa de
contabilidade publica;

® Administrador pela Estécio de S&; MBA em Gestdo Estratégica de Negdcios pela Escola de Engenharia Eletromecanica da Bahia;
Especialista em Marketing Institucional pela Faculdade Sdo Francisco de Juazeiro (2009); Mestre em Gestdo de Politicas Publicas da
Universidade Federal do Reconcavo da Bahia. Administrador da Universidade Federal do Vale do Sdo Francisco lotado na Assessoria de
Comunicagao; Professor da Faculdade S&o Francisco de Juazeiro: Graduagdo em Administracdo e em Comunicagdo Social e Pés Graduagao
em Gestdo Estratégica e em Marketing; Professor da Universidade Federal do Vale do So Francisco: Pés Graduacéo em Gestéo Publica.
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De acordo com Shermerhorn (1991, p. 251), define-se comunicacdo organizacional como o
processo especifico pelo qual a informacdo se movimenta dentro de uma organizacdo, e entre a
organizacgdo e seu ambiente. No decorrer deste artigo vamos tratar de todo processo comunicacional
que segundo Penteado (1989, p.11) é o conjunto de elementos necessarios para que haja a
comunicacdo, sendo eles: O transmissor, 0 receptor, a mensagem e 0 meio.

A fim de se entender a estrutura comunicacional de qualquer Entidade Publica, é de
fundamental importancia, conhecer sua missdo, valores e visdo, assim como seus, habitos e
comportamentos, nivel de fidelidade, de compromisso e de integracdo dos seus
servidores/colaboradores, notando-se ainda quais setores compdem a organizagdo e como se da as
interacOes intersetoriais e interpessoais na equipe, levando-se em consideracao os fluxos e os niveis da
comunicacgdo presentes. Na presente pesquisa, leva-se também em consideracdo os principais fatores
que contribuem para que ocorram 0s Vvicios na comunicacdo, quais estdo sendo as barreiras para uma
comunicagdo eficaz e suas consequéncias no dia a dia do oOrgdo publico. Essa percepcdo sera
construida por meio das analises dos questionarios aplicados.

Para Duarte e Braga (2012, p.2) “A comunica¢do organizacional sendo um processo de
comunicagdo existente nas organizagdes envolve tanto conhecimento, estudo de grupos de interesse,
planejamento, quanto politicas de comunicagdo, por meio de uso de instrumentos comunicacionais”. O
citado autor destaca um papel importante que cada gestor deve estabelecer para 0 sucesso da
comunicagdo dentro de uma organizacdo: uma politica de comunicagdo interna. A comunicagdo
interna ndo é papel somente dos gestores, mas de todos 0s seus usuarios, a fim de atingir os resultados
almejados.

E de fundamental importancia para o estudo a delimitacdo dos agentes da Comunicacio
Interna do IFPB. Inicialmente temos em mente que os agentes sdo somente 0s servidores efetivos,
porém existem diversos agentes da comunicacdo interna como os terceirizados, os fornecedores,
alunos, dentre outros. Esse Estudo visa analisar somente a comunicacdo interna no ambito dos
servidores Técnicos Administrativos regidos pela Lei 8.112/90 e lotados no Departamento de
Administracdo e Planejamento do Campus Patos — PB, exercendo ou ndo funcéo de confianca.

O estudo aqui apresentado emergiu da necessidade de se realizar uma analise mais profunda
em torno dessa categoria profissional, estabelecendo um enfoque entre a comunicacdo no

Departamento de Administracdo e Planejamento e sua influéncia nos resultados almejados pelo IFPB.

Fundamentacgéo Teodrica

Diante dos avangos sociais, bem como do crescimento exorbitante das tecnologias de

informacdo, a populacdo de todo 0 mundo passa por um exacerbado periodo de mudancas que trazem
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para a comunicag¢do uma nova fase. A comunicagdo atualmente tem importante papel nos resultados de
gualquer organizacdo. “Os lideres sdo os primeiros que devem entender que a comunicagdo é uma area
estratégica de resultados. Sdo eles que devem dar o primeiro passo” (MARCHESI apud NASSAR,
2005)

E fato que a comunicacio esta inserida em todos os cantos e meios da sociedade e é através
dela que os seres conseguem interagir e evoluir no meio social tendo em vista que tal comunicagdo é
indispensavel para que o homem esteja no centro de todas as mudancas e inovagdes ocorridas na
sociedade. De acordo com Cooley (1909) apud Pereira (2007, p. 407), a comunicagdo “é o mecanismo
através do qual existem e se desenvolvem as rela¢cdes humanas”.

Para tanto a comunicacdo € necessaria principalmente no desenvolvimento de atividades
laborais tendo em vista que através do trabalho o homem tem conseguido grandes evolucGes e
mudancas sociais e as mesmas se concretizam com o trabalho em equipe e para isso € necessario que
haja boa comunicacdo entre os individuos. Para Lacombe e Heilborn (2003, p. 209-210) “A
comunicagdo, intercdmbio de informagdo e transmisséo de significado, é a propria esséncia de um
sistema social ou uma organizacdo”. Esta viabiliza a integragdo de todos os funciondrios, traz a
possibilidade dos colaboradores da organizacdo estarem cientes do crescimento bem como dos
desafios vivenciados em determinado momento.

Outro fator que torna a comunicagdo necessaria € o conhecimento da organizacdo por
terceiros, tendo em vista que a sociedade em geral através dos canais de comunicacdo externos
conhecem-na, ou até mesmo determinado departamento, tendo em vista que difundir sua missdo e
visdo objetivos e também suas fung¢bes no meio social.

E fato que a comunicagio interna de uma organizagdo se da através de determinadas
ferramentas. De forma geral abrange a comunicagdo administrativa (memorandos, portarias, dentre
outros), a comunicacao social (boletins, videos institucionais, entre outros) e a prépria comunicacao
interpessoal (entre os colaboradores e seus superiores). Assim, defende STONER e FREEMAN (1999,
p. 389) “a comunicagdo € definida como o processo através do qual as pessoas tentam compartilhar
significados por meio da transmissdo de mensagens simbolicas”. A comunicacdo faz com que a
administracdo do trabalho se torne mais célere e produtiva tendo em vista que a interacdo dos agentes
faz com que divergéncias que possam surgir sejam dirimidas produtivamente sem deixar com que a
convivéncia entre funcionais e companheiros de trabalho seja afetada.

Assim, é importante que a comunicacdo aconteca de forma autentica e efetiva para que assim
esta se funde na verdade do contrério ao inveés de uma ferramenta estratégica se tornard um calo da
organizagdo. Desta forma as informages trazidas pela comunicagdo séo de fato importantissimas para
0 meio administrativo da pesquisa em questdo uma vez que as mesmas trazem sem duvida alguma a

maior produtividade do trabalho.
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Administracdo Publica: Reforma Gerencial e sua influéncia na comunicacéo

Para Di Pietro (2014, p. 52), Administracdo Publica em sentido subjetivo (formal) é o
conjunto de entes (Pessoas Juridicas, 6rgaos e agentes publicos) que tem a incumbéncia de cumprir
uma das funcbes do Estado: a funcdo administrativa, ou seja, € o conjunto de 6rgédos instituidos para
consecucdo dos objetivos do governo. J& no sentido objetivo, Administracdo Pudblica é a natureza da
atividade exercida pelos referidos entes (CARRANZA, 2016). Seja em sentido objetivo ou subjetivo o
fato é que é essencial que numa organizacdo publica haja interagdo e comunicacao entre individuos,
assim como um modelo de gestdo implantado para que ela atinja seus fins.

No Brasil existiram diversos modelos de Administracdo Publica, cada um com suas
caracteristicas e peculiaridades, porém, para nosso estudo é necessario destacar dois em especial: 0s
modelos Burocrético e Gerencial.

O modelo Burocratico Surge na segunda metade do século XIX, na mesma época do estado
liberal, como forma de combater a corrupcdo e o nepotismo patrimonialista (CARRANZA, 2016).
Nesse modelo era presente a rigidez nos processos, controles de gastos, rotinas controladas e
estabelecidas. O fato é que o modelo burocratico foi implementado, porém nunca atingiu os resultados
almejados.

De acordo com Mazza (2014, p. 39) “com o advento da reforma administrativa promovida
pela Emenda Constitucional n°. 19/98 e fortemente inspirada em uma concepg¢éo neoliberal de politica
econdmica, pretendeu-se implantar outro modelo de administracdo publica: a administragdo
gerencial”.

A administracdo gerencial tem o objetivo de atribuir maior agilidade e eficiéncia na atuacédo da
administracdo publica, enfatizando a obtencdo de resultados, em detrimento de processos e ritos, e
estimulando a participacdo popular na gestdo publica (MAZZA, 2014). Nesse aspecto cumpre
observar que a emenda constitucional 19/98 inseriu no Artigo 37 da Constitui¢do Federal o principio
da Eficiéncia, passando a tratar o cidaddo como cliente. Nesse contexto é que a comunicagdo interna
nos orgdos publicos ganhou forca como ferramenta indispensavel para a obtencdo de resultados na
Administracdo Publica. Para que se atinja a tdo sonhada eficiéncia é imprescindivel uma boa
comunicacdo dentro da organizacdo. (KUNSCH,1997)

Ainda para KUNSCH (1997, p.129) “comunicagéo interna deve apontar os sucessos, valorizar
0s aspectos positivos, reconhecer os esfor¢os individuais e coletivos. Com isso, a empresa pretende
aumentar a coesdo (...), a solidariedade, a competéncia, a eficiéncia”.

O fato é que ainda nos dias atuais 0 modelo de Administracdo Publica Gerencial ainda n&o foi
totalmente implantado. A norma padrdo do modelo de Administracdo Publica Burocrética é a lei

8.666/90. Tal lei ndo sofreu nenhuma reforma que implante nela caracteristica de uma Administragcdo
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Gerencial, assim como no dia a dia dos 6rgdos publicas ndo existe uma orientacdo voltada para os

resultados, planos de carreiras baseados nos resultado, entre outros.

A comunicagao e o ser social

Desde os primordios da humanidade a comunicagdo acompanha o ser humano em suas
diversas facetas. Hoje a comunicacéo se faz presente na sociedade em todos os sentidos, nos ambientes
de trabalho, nas escolas e nos lares. E uma necessidade do ser humano viver se comunicando
constantemente.

No passado, 0 homem comunicou-se de varias formas, através de pinturas, de simbolos e sons
e ao longo do tempo a comunicacao floresceu paralelamente com a evolucdo humana e ainda hoje a
comunicagdo evolui a cada instante. O nimero de instrumentos que melhoram a comunicacao entre a
espécie humana cresce a cada dia, televisdo, telefone, celular, e-mail, internet, e outros meios que
trazem ao homem uma comunicag¢do mais rapida e de certa forma mais prética.

Atualmente o processo comunicativo se faz preponderantemente através das tecnologias
digitais, conhecidas também como Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TIC’S). As
tecnologias digitais podem ser definidas de forma simplificada como todos 0s meios técnicos usados
para tratar a informacéo e auxiliar na comunicagéo, englobando o uso da informética, do computador,
da internet, do CD-ROM, da hipermidia, da multimidia, de ferramentas para educacéo a distancia, a
exemplo dos chats, grupos ou listas de discussao, correio eletronico etc. Além disso, englobam outros
recursos de linguagens digitais de que atualmente dispomos e que podem colaborar significativamente
para tornar o processo de educagdo mais eficiente e mais eficaz (MASETTO, 2000 p. 152).

Diante disso a evolucdo da comunicacdo se deu de forma coerente, a medida que o homem
tornava suas necessidades mais complexas, mais ageis e mais complexos se tornavam 0s meios
comunicativos envolvidos para satisfazé-las. Nossa impressionante capacidade de se comunicar seja
pelo rédio, televisdo, internet esta tdo comum que muitas vezes a encaramos com indiferenca.

E fato que 0 homem é um ser social, que se comunica e interage com os demais no meio social
em busca de satisfazer suas necessidades, que busca o crescimento constante. E importante que as
relacBes interpessoais se desenvolvam a cada dia dentro das reparti¢ces e organizag@es que sendo de

fundamental importéncia para o crescimento do trabalho.
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Elementos e tipos da comunicacéo

A comunicacdo é um processo dinamico ligado a trocas de mensagens. Nao existe uma data e
hora para inicio e fim do processo comunicacional. Os elementos da comunicagdo dimensionam a
atuacdo de cada a gente envolvido no processo comunicacional. Nesse sentido uma boa ou méa
comunica¢do ndo pode ser atribuido somente a um unico fator. Para OLIVEIRA (2005, p.15) “um
processo nao tem um comeco, um fim, ndo é estatico, ndo possui uma sequéncia igual e fixa de
eventos. E movel. Os fatores do processo agem uns sobre os outros, cada um influencia todos os
demais.”
Para tanto se faz necessario identificar todos os esses elementos e definir cada um:
Emissor — o0 que emite a mensagem.
Receptor — o que recebe a mensagem.
Mensagem — o conjunto de informagdes transmitidas.
Codigo —a combinagdo de signos utilizados na transmissdo de uma
mensagem. A comunicagdo sO se concretizard, se o receptor souber decodificar a
mensagem.
Canal de Comunicagdo — por onde a mensagem é transmitida: TV, radio,
jornal, revista, cordas vocais, ar...
Contexto —a situacdo a que a mensagem se refere, também chamado de
referente.
Ruido — qualquer perturbacdo na comunicagéo.

(Fonte: http://www.colegioweb.com.br/funcoes-de-linguagem/elementos-da-

comunicacao.html#ixzz489psavy3)

Através da andlise de como cada elemento atua no processo comunicacional isoladamente é
possivel notar quais deles mais influenciam para que ocorra uma boa ou ma comunicagdo. Essa
avaliacdo prognostica se trata de uma importante ferramenta.

O processo de comunicacao é complexo, pois 0 emissor pode mandar uma mensagem, mas 0S
receptores podem “ouvir” ou receber uma mensagem diferente (STONER ¢ FREEMAN, 1999, p. 54).

Importante destacar também os trés tipos de comunicagdo: interpessoal, institucional e em
massa. A comunicacdo interpessoal ocorre quando duas pessoas ou mais trocam informacdes entre si,
dividindo-se em direta e imediata (conversa face a face em ambiente informal, por exemplo) ou
indireta e mediata (o envio de um e-mail, por exemplo).

A comunicacdo institucional é um instrumento que a organizagdo repassa mensagens para

publicos especificos através de midias de forma mediata, por exemplo o mural que passam informes
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relativos a instituicdo. Ja a comunicacdo em massa é feita com o objetivo de alcancar as multiddes

atraves do uso de linguagem simplificada.

Comunicagéo Interna

De acordo com a Associagdo Brasileira das Agéncias de Comunicacdo (ABRACOM),
comunicagdo interna é sistema de comunicagdo entre a organizagdo e seu publico interno. Em se
tratando de comunicagdo pressupde-se sempre um sistema de mao dupla. A comunicagdo interna esta
inserida num campo maior que é a comunicacgao organizacional.

A comunicacdo interna tem como funcgéo principal transmitir aos colaboradores os objetivos
de curto, médio e longo prazo e como alcancga-los através de informagfes administrativas, acdes do
orgédo. Segundo a ABRAPE:

Outra fungdo muito valiosa é estabelecer o processo oficial pelo qual a empresa e
seu publico interno se comunicam. Ja se sabe que, quando as empresas nao
formalizam esse processo de comunicagdo interna, ficam reféns dos impactos
negativos que uma rede de comunica¢do informal pode provocar na cultura
organizacional, fruto do proprio relacionamento entre as pessoas, desagregando
equipes e até mesmo comprometendo a obtencdo dos resultados esperados.

A comunicagéo interna ainda visa tornar influentes e integrados todos os colaboradores da
organizagdo; possibilitar aos colaboradores o conhecimento das mudangas ocorridas nos setores e
departamentos, bem como motiva-los, contribuindo para um clima organizacional favoravel. Nesse
sentido a comunicacdo interna tem o papel de ndo somente repassar meras informacdes, mas relaciona-
las com as atividades desenvolvidas por seus colaboradores, assim como mostrar a importancia dessa
atividade para a organizacéo e seus resultados.

Existem mecanismos para se estabelecer uma boa comunicacdo interna num 6rgdo publico.
Inicialmente é necesséario haver sintonia na linguagem usada pelo emissor e a compreendida pelo
receptor, ou seja, 0 nivel de linguagem utilizada. Outro aspecto importantissimo é saber ouvir —
habilidade pouco usada nos dias de hoje. Ainda podemos citar o nivel de escolaridade e conhecimento
sobre o0 assunto abordado. Outro fator importante na comunicacdo é a observacdo do contexto no
processo para saber a forma e hora certa de estabelecer determinada comunicagéo.

As formas mais comuns de se comunicar sdo a oral e a escrita, mas o processo comunicacional
inclui expressdes ndo verbais que segundo Mesquita (1997, p. 155) “a comunicag¢do ndo-verbal é a
forma ndo discursiva que pode ser transmitida através de trés suportes: o corpo, os objetos associados
ao corpo ¢ os produtos da habilidade humana.” Para STONER ¢ FREEMAN (1999, p. 65), as

mensagens nao-verbais sdo uma forma de comunicagdo muito importante, pois muitas vezes sdo mais
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honestas ou significativas do que mensagens orais ou escritas. Assim, é imprescindivel que tais
expressfes também sejam observadas pelos agentes da comunicacao.

De acordo com Stoner e Freeman (1999, p. 72), quatro fatores influenciam a eficicia da
comunicacdo nas organizagOes: canais formais da comunicagdo, estrutura de autoridade,
especializacédo do trabalho e a propriedade da informacéo.

O modo como se da a comunicagdo interna varia de acordo com o tamanho da organizagé&o,
estrutura etc. Para um plano de comunicagdo atingir integralmente uma organizagdo com quinhentos
colaboradores ndo é a mesma coisa que implantar um plano de comunicagédo para 50 colaboradores.

A comunicacdo interna pode ocorrer, conforme ressaltam Dasi (1996) e Marin (1997), através
de trés tipos de fluxo de informagdo: descendente (a partir dos niveis hierdrquicos, ou seja, dos
superiores para posicdes inferiores); ascendente (ocorre dos niveis hierarquicos inferiores para 0s
superiores) e horizontal (ocorre entre departamentos, num mesmo nivel hierarquico).

Pode-se identificar ainda mais dois tipos de comunicagéo interna: a comunicacgdo formal, que
se d& por meio de documentos oficiais e publicagdes institucionais, e a comunicacéo informal, que
engloba o contato e as conversas informais entre colegas de trabalho, ou a denominada “radio pedo”,
por exemplo.

No campo estratégico da organizagdo, a comunicagdo interna pode ser considerada uma
ferramenta Gtil por permitir a evolugdo do engajamento individual para o engajamento coletivo em
ocasides de mudanga nas organizacdes, afetando, conseguintemente, os pardmetros ja estabelecidos da
cultura organizacional (MARSON, 2013 p. 48).

Segundo Mayer e Mariano (2008), um plano de comunicacdo interna deve contemplar os
seguintes aspectos: avaliacdo da cultura interna, compreensao dos publicos internos, selecdo dos meios
de comunicacéo, suporte tecnoldgico e operacional e formulagdo da mensagem.

Para Kunsch (2003, p. 70) a “Comunicacdo Interna deve contribuir para o exercicio da
cidadania e para a valorizagdo do homem (...)”. Nesse os resultados de uma boa comunicagdo interna

transpdem as portas de uma organizacao.

A importéncia da comunicagdo interna nos resultados de uma organizacao

As ultimas décadas foram marcadas por profundas mudancgas nas formas como as pessoas se
comunicam e interagem. O surgimento das redes sociais tornou a comunicacao instantanea e acessivel
até mesmo aos de classe menos privilegiadas. Vivemos na era do conhecimento, da informagdo. E
nesse contexto que a comunicacdo interna se destaca como ferramenta capaz de auxiliar na melhoria
dos resultados buscados por uma entidade. No caso das organizagGes publicas, esses resultados sdo

medidos por meio do cumprimento de metas institucionais ou pela melhoria na prestacdo de servigo a
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sociedade (MEDEIROS, 2006). Nas institui¢cGes publicas assim como nas empresas a ma comunicacao
pode afetar de diversas maneiras os resultados.

A méa comunicacdo traz desgastes nas relacdes, agressdes verbais, perda de tempo com
retrabalho, mal entendidos, suscetibilidades afetadas, perda de motivacdo e estresse. Liderar é
comunicar, para atingir os objetivos da empresa (MARTINIANO, 2007).

O desgaste nas relacGes e a perda da motivacao sdo causadoras da redugédo da produtividade
dos colaboradores. Muitas organizacGes tratam dos assuntos relativos ao trabalho apenas de forma
informatizada; esse tipo de comunicacdo apresenta suas vantagens como padronizacdo das
informagdes e objetividade, porém a comunicacéo feita pessoalmente tem a capacidade de motivar e o
feedback é recebido de imediato. Deste modo, a comunicacdo de boa qualidade é de fundamental
importancia para o cumprimento dos resultados esperados pelas organiza¢Ges que almejam cumprir
sua missdo institucional com ajuda de pessoas que estejam totalmente abertas as varias formas de

comunicagao.

O comportamento humano é resultado de um conjunto de fatos coexistentes, que
podem ser entendidos como um campo de forgas dindmico inter-relacionado.
Portanto, o comportamento de uma pessoa depende ndo somente de suas
experiéncias passadas, mas também do meio ambiente psicoldgico atual. (NETO,
2001, p. 57)

Nesse sentido, a forma como um colaborador interpreta uma informagéo, usando muitas vezes
suas experiéncias passadas, pode influenciar no modo como ele vai cumprir determinadas tarefas,
influindo assim nos resultados. Ou quando ocorre falta de clareza nas ideias e ineficacia na
comunicacdo os resultados podem ser comprometidos, pois ideias confusas conduzem a resultados
inesperados. As falhas também podem ser oriundas do emissor/receptor: a falta de habilidade
comunicativa; a atitude negativa para com o assunto, para com o receptor e/ou para consigo mesmo; o
conhecimento avangado do assunto, que torna ininteligivel para o receptor ou, ao contrario, o
conhecimento insuficiente do assunto e o sistema socio cultural diferenciado entre a fonte e o receptor
(OLIVEIRA, 2005 p. 18)

Para OLIVEIRA (2005, p. 53) “no que diz respeito aos problemas de codifica¢do, pode-se
dizer que é necessario codificar as ideias adequadamente, tomando cuidado com a tonalidade, a altura,
o timbre e a velocidade da voz para evitar ruido”.

As principais consequéncias da ma comunicagdo sdo 0 atraso no cumprimento das metas do
6rgdo publico, assim como o retrabalho, uma vez que quando o colaborador ndo entende a mensagem
continua fazendo o trabalho da forma menos eficiente e o nivel do problema podera evoluir podendo

causar danos irreparaveis.
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Deste modo todo tipo de organizacdo necessita da comunicacdo para que o trabalho de fato
flua, tendo em vista que a mesma faz com que o objetivo da prépria organizacdo seja alcancado

trazendo assim benéficos para todos.

Metodologia

O estudo de caso desenvolvido € caracterizado, quanto aos fins, como sendo do tipo
exploratorio- descritiva. Exploratéria, pois de acordo com Gil (2007) apud Zanella (2012, p. 77) “tem
a finalidade de ampliar o conhecimento a respeito de um determinado fendomeno”, propondo uma
investigacdo do processo de comunicacdo intersetorial e interpessoal em um departamento de um
6rgdo publico, onde objetiva-se compreender a relacdo existente entre essa comunicacao e a falta de
compromisso com o0s bons resultados da institui¢cdo. O presente Estudo de Caso se assinalado também
como descritivo, pois tem a finalidade de descrever com exatiddo os fatos e fen6menos de determinada
realidade (TRIVINOS, 1987, p. 100) apud ZANELLA (2012, p. 78) — 0 processo de comunicagio e
sua relacdo com os bons resultados da citada instituicao.

Entre os 34 servidores Técnico Administrativos distribuidos nos varios departamentos e
dire¢des do IFPB — Campus Patos, foram escolhidos, intencionalmente, os funcionérios lotados no
Departamento de Administragdo (10 servidores).

O critério de escolha do Departamento de Administragdo, seus coordenadores e servidores ndo
investidos em fungdo de confianga, tomou como base a importancia estratégica e funcional desses
colaboradores para o cumprimento da missdo institucional do IFPB - Campus Patos, uma vez que as
funcbes desempenhadas nesse Departamento sdo primordiais para o funcionamento e resultados
obtidos pelo Campus Patos. O citado departamento tem atendido as demandas institucionais vindas da
Direcdo Geral do campus, assim como da sociedade, sendo responsavel pelos setores de patriménio,
almoxarifado, manutencédo, transporte, financeiro, contébil, licitacdes e contratos. Com tantas
responsabilidades e setores, 0s que mais necessitam de uma comunicacao interna capaz de motivar e
integrar as equipes, orientando os recursos humanos para o alcance da missao institucional do 6rgéo.

Para realizacdo do estudo, foi elaborado um questionario composto de 14 questdes abertas. O
questionario permitiu o acesso a informag@es individuais (de cunho pessoal e profissional) tais como:

idade, sexo, formagéo profissional, tempo de servico, funcdo em que atua.
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Apresentacdo e Analise dos Resultados
Caracterizacao da Instituicdo

O IFPB se define como “uma instituigdo de educacdo superior, basica e profissional,
pluricurricular e multicampi, especializada na oferta de educacdo profissional e tecnoldgica,
contemplando os aspectos humanisticos nas diferentes modalidades de ensino, com base na
conjugacgdo de conhecimentos técnicos e tecnologicos com sua pratica pedagogica”. Alguns dos seus
objetivos:

e Ministrar educagdo profissional técnica de nivel meédio, prioritariamente na forma de cursos
integrados, para os concluintes do ensino fundamental e para o publico da educagédo de jovens
e adultos;

e Ministrar cursos de formacdo inicial e continuada de trabalhadores, objetivando a
capacitacdo, o aperfeicoamento, a especializacdo e a atualizacéo de profissionais, em todos 0s
niveis de escolaridade, nas areas da educacéao profissional e tecnolégica;

e Realizar pesquisas, estimulando o desenvolvimento de solugdes técnicas e tecnoldgicas,
estendendo seus beneficios & comunidade;

e Desenvolver atividades de extensdo de acordo com os principios e finalidades da educacéo
profissional e tecnoldgica, em articulagdo com o mundo do trabalho e os segmentos sociais, e
com énfase na producdo, desenvolvimento e difusdo de conhecimentos cientificos e

tecnoldgicos, culturais e ambientais.

Segundo o proprio IFPB sua Missdo é “Preparar profissionais cidaddos com solida formagéo
humanistica e tecnoldgica para atuarem no mundo do trabalho e na construcdo de uma sociedade
sustentavel, justa e solidaria, integrando o ensino, a pesquisa ¢ a extensdo”. Atualmente o Instituto
conta com a Reitoria e nove Campi: Jodo Pessoa, Cabedelo, Cajazeiras, Campina Grande, Monteiro,

Patos, Princesa Isabel, Picui, Sousa.
e O Campus Patos

De acordo com IFPB “O Campus de Patos do IFPB teve suas atividades iniciadas em 2009,
autorizada através da Portaria n° 04, de 06 de janeiro de 2009, publicado no DOU sec¢do 1 n° 4, de 07
de janeiro de 2009”. Oferta atualmente o curso Superior de Tecnologia em Segurancga do Trabalho e 0s
cursos subsequentes de Técnico em Edificaces e Técnico em Manutencao e Suporte em Informatica e
os integrados de Eletrotécnica, Técnico em Edificacbes e Técnico em Manutencdo e Suporte em

Informatica. Além do curso de Seguranca do Trabalho na modalidade Educacdo a Distancia.

221 Id on Line Rev. Psic. V.10, N. 30. Supl 2, Julho/2016 - ISSN 1981-1179
Edicéo eletronica em http://idonline.emnuvens.com.br/id



Q’

Id on Line Revista Multidisciplinar e de Psicologia
Id on Line Revista Multidisciplinar e de Psicologia
A instancia maxima do Campus Patos é a direcdo geral, abaixo da direcdo geral tem-se a

diretoria de desenvolvimento do ensino e a Diretoria de Administracdo de Planejamento (DAP).
e O Departamento de Administracéo e Planejamento

Para o IFPB, o DAP “tem por finalidade auxiliar o Diretor Geral na Gestao da Instituigdo em
todos os atos que dizem respeito a aquisicdo de bens de consumo e permanente, instalacdo e
manutencdo de bens patrimoniais, elaboracdo de projetos administrativos, bem como na gestdo de
pessoas entre funciondrios efetivos e terceirizados”.

O DAP conta com 8 CoordenacBes (Setores): Coordenacdo de Gestdo de Pessoas;
Coordenacao de Compras, LicitacOes e Contratos; Coordenacdo de Recursos Materiais e Patrimoniais;
Coordenacdo de Protocolo, Diarias e Passagens; Coordenagdo de Execucdo Orgamentaria e
Financeira; Coordenacdo de Manutencdo e Seguranca; Coordenacdo de Planejamento e Coordenacéo

de Transporte.

Caracterizacao dos participantes da pesquisa

Participaram deste estudo dez servidores publicos com vinculo efetivo, sendo trés do sexo
feminino e sete do sexo masculino. O tempo de servigo variou entre um e vinte e um anos. No que se
tange a idade, esta variou de 24 a 46 anos, e a média foi de 32,9 anos. Dos participantes, 6 afirmaram
serem casados e 4 solteiros. Quanto a escolaridade 1 possui 0 ensino médio, 2 possuem 0 ensino
superior incompleto, 4 possuem o ensino superior completo e 3 sdo especialistas. Dos entrevistados,
um declarou estar lotado na Coordenacdo de Gestdo de Pessoas, um na coordenacdo de Compras e
LicitacBes, um na Coordenagdo de recursos materiais e patrimoniais, um na coordenacgéo de Protocolo,
Diérias e Passagens, trés na coordenacao de execucdo orcamentéria e financeira, um na Coordenacgao
de Manutencdo e Seguranca, um no Departamento de Administracdo e Planejamento e um na

Coordenacdo de Transporte.

Analise dos resultados e discussdes

A comunicacdo intersetorial no Departamento de Administracdo e Planejamento € de
fundamental importancia tendo em vista que é necessaria a comunicacdo constante entre os setores.
Para que se realize um processo Licitatorio, por exemplo, é preciso que o setor solicitante se

comunique com o Diretor de Administracdo e Planejamento, e, caso seja viavel a compra em termos
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orcamentarios, 0 mesmo encaminhara o pedido de compra para o Diretor Geral que autorizarad e em
seguida o pedido serd encaminhado para a Coordenacdo de Compras. Através da pesquisa, constatou-
se gque nao existe um fluxograma para os procedimentos intersetoriais, tornando ainda mais relevante a
boa e constante comunicagdo. Em muitos casos todas essas comunicacgdes sdo feitas verbalmente e ndo

possuem nada formalizado, como € explicitado nos seguintes trechos:

“Na maioria das vezes a comunicacao ocorre de forma ndo verbal” (Q2)

“Na maioria das vezes verbalmente” (Q4)

“Predomina a comunicacgdo oral, havendo situacdes que a formalidade exige o uso
de memorando e emails” (Q5)

Com relacdo as informacges necessarias para execucdo do trabalho no Departamento, notou-se
que as opinides divergiram bastante. Cinco entrevistados afirmaram ndo receber as informagdes
necessarias para realizacdo do seu trabalho do seu trabalho, trés afirmaram que recebem as

informacdes necessarias e dois afirmaram que nem sempre recebem:

Respostas ‘Entrevistados
Sim 3
Nao 5
Nem sempre 2

Figura 1. Respostas dos entrevistados a pergunta: “vocé recebe as informagdes adequadas para execugdo do seu
trabalho...”.

“Nem sempre. Algumas vezes sim, mas em certas ocasides ndo recebemos as
informacdes de forma clara, fazendo com que tenhamos quer ter mais trabalho na
execucdo.” (Q7)

“Nem sempre, algumas sdo repassadas com atraso ¢ de maneira incompleta” (Q3)

Percebe-se com relagdo aos canais de comunicacdo que a maioria dos entrevistados apontou o
e-mail, memorando e as conversas informais como meio de recebimento das informagdes mais

importantes. De acordo com Tardin (1979, p.4):

Nas Ultimas décadas a comunicagdo informal vem sendo foco de maior atencéo por
parte de toda a comunidade cientifica. A primeira vista, e numa interpretacdo um
tanto superficial, sua ascensdo se deve a falhas no sistema de comunicacdo formal,
que ndo atenderia as necessidades atuais dos cientistas[...].

A comunicacdo informal antecede a formal e é sempre utilizada com frequéncia. Encontros

casuais entre os superiores e subordinados podem representar um canal de informacao eficiente. Para
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Robbins (1998, p.464) apud Medeiros (2006, p.39) “as comunicagdes informais surgem para atender
as necessidades que ndo sdo satisfeitas através da comunicacdo formal. Porém, a comunicacdo
informal pode se tornar desvantajosa no sentido de transmitir informacdes incorretas e imprecisas. No
servico publico para que seja respeitado o principio da formalidade é necessario que as informagdes
mais importantes de um 6rgdo sejam documentadas. In loco, foi possivel até mesmo notar que alguns
processos administrativos carecem de informagdes documentadas.

Quando questionados sobre a importancia da comunicacdo para que o IFPB alcance sua

missao institucional todos os dez entrevistado responderam afirmativamente.

Respostas ‘Entrevistados
Sim 10
Né&o 0

Figura 2. Respostas dos entrevistados a pergunta: “Para que o IFPB alcance sua misséo institucional, vocé acha
gue a comunicacdo no DAP ¢é importante?”.

Nesse sentido para Drucker (1964, p. 60) “administragdo e comunicagdo interna sdo atividades
interligadas. E a comunicagéo que possibilita & administragio tornar comuns a misso, os valores, 0s
objetivos e as metas da empresa”. Nesse aspecto o valor estratégico da comunicagdo consiste em fazer
com que os colaboradores sintam-se parte integrante da organizacdo. E de senso comum que para o
cumprimento da misséo institucional sdo necessarios resultados contundentes.

Quando indagados sobre se ocorrem falhas ou falta de comunicacdo dentro do departamento
de administracdo todos os participantes responderam positivamente. Isto ndo significa que essas falhas
sejam somente verticais ou somente horizontais. Sobre quais as consequéncias disso nos resultados a
maioria afirmou que as falhas e faltas de comunicacdo atrasam a execucdo do servico, bem como

ineficiéncia nos trabalhos.

Respostas | Entrevistados
Sim 10
Né&o 0

Figura 3. Respostas dos entrevistados a pergunta: “Ocorrem falhas ou falta de comunicagdo dentro do DAP?”.

“Sim ocorrem, as consequéncias sdo as mais variadas, mas a mais preponderante é o atraso na

execucdo das demandas”(Q3)
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Para Torquato (2004b) apud Medeiros (2006, p. 69) “as distor¢des e falhas mais comuns tém
origem em fatores como: inadequagdes de canais, inadequacdo de linguagens, auséncia de
tempestividade, excesso de informac6es, planejamento inadequado do consumo informativo e falta de
especialistas”.

Perguntados sobre quais seriam os fatores que contribuiam para que ocorressem essas falhas
as respostas dos entrevistados foram as mais variadas possiveis: “falta de costume em utilizar canais
de comunicagdo mais eficazes”; “cultura da verbalizagao”; “falta de organizagao e conhecimento sobre
o assunto”; “falta de conhecimento para formalizar a informacdo”, dentre outros. Nota-se que a
maioria das respostas foram relacionadas com a predominancia do informalismo nas comunicacgoes
transmitidas.

Tangente as reunides ou conversas com superiores todos os entrevistados consideram
importante e relataram que as mesmas ndo acontecem com tanta frequéncia quanto deveria. Nas
reunides, também foi indicada a necessidade de pautas contundentes e necessarias. Nesse sentido, o
Gestor deve ter em mente a mensagem exata que deve ser transmitida aos servidores e certificar-se de
que a mensagem realmente foi compreendida, evitando assim reiterar a informacéo diversas vezes sem
necessidade. A redundancia nas informagdes ou mensagens mal elaboradas podem também embaracar
sobremaneira o processo de comunicagdo MEDEIROS (2006).

Quando os entrevistados acham que algo esta errado no Departamento de Administrag&o,
cinco dos entrevistados, procuram diretamente o Diretor de Administracdo para resolver o problema,
dois procuram seu chefe imediato de setor e um procura os colegas diretamente envolvidos com o
problema, um com pessoas do seu setor e um com coordenador. Com base nesses dados, nota-se que,
embora ndo exista um organograma definido e amplamente divulgado, os servidores tendem sempre a
falar com um superior, embora algumas vezes ndo seja com o superior imediato.

Com relagdo as opinides, sugestdes, davidas ou reclamagdes encaminhadas aos colegas de
trabalho cinco entrevistados relataram que elas sdo na maioria das vezes respondidas, cinco
entrevistados responderam que em geral e infelizmente ndo. A falta de feedback no caso estudado
torna a comunicagdo falha, muitas vezes gerando até mesmo conflitos. Se ndo ha retorno, os
colaboradores sentem que suas opinides ndo tém importancia para 0s processos decisérios da gestao,
fazendo com que ndo se sintam parte da organizacdo. De acordo com Marchiori (2006, p. 56) “se a
organizacdo j& aprendeu a ouvir o consumidor em relagdo ao marketing, é preciso aprender a ouvir o
que o colaborador tem a dizer da organizagao”.

As sugestdes para melhoria da comunicagdo interna foram as mais variadas possiveis: maior
namero de reunides; estabelecer uma verdadeira cultura de comunicagao; internalizar a utilizagdo dos

meios de comunicacdo oficial, maior organizacdo; ter um plano de comunicagéo.
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As perguntas relativas ao tema abordado permitiram a identificacdo ruidos na comunicacao
interna entre 0s setores e entre os servidores lotados no Departamento de Administracdo do Campus

Patos, bem como falta de socializacdo das praticas administrativas no Departamento.

Consideragdes finais

Pelos resultados das analises, infere-se que o processo de comunicacgdo interna no DAP
depara-se com grandes desafios, no sentido de criar uma cultura organizacional da comunicagéo
intersetorial no sentido de alcancar os resultados de forma eficiente, eficaz e efetivo.

Embora a boa comunicagdo interna seja um dos principais fatores do sucesso de uma
organizacgdo, 0 que a pesquisa aponta é que no departamento pesquisado a comunicagdo interna ainda
ndo é uma pratica constante, sendo muitas vezes informal (quando deveria ser formal), nédo
padronizada, bem como n&o é estimulada como ferramenta de publicidade dos atos e a¢Ges setoriais,
que influem diretamente no cumprimento da missao institucional do IFPB.

Foi possivel identificar que ndo existe um plano de comunicacdo interna ou sistematizagdo
dos processos comunicacionais, bem como, ndo ha no departamento qualquer instrumento de
avaliagdo ou controle da comunicacéo interna existente, nem uma pesquisa de clima institucional.

Sem o0 uso constante dos canais formais de comunicacdo interna, ou 0 uso de qualquer
tecnologia nesse sentido, 0 processo comunicativo na organizagdo publica pesquisada se desenvolve
principalmente através da oralidade — em conversas e reunides entre superiores e subordinados — e
apontado ainda como insatisfatorio para o publico interno.

O trabalho dos gestores em conjunto com o setor de gestdo de pessoas é de suma importancia
para consolidacdo de uma politica de comunicacédo interna eficiente. Mostrou-se que os servidores
sentem na pele os maleficios de uma ma comunicagao.

Sendo assim é urgente a necessidade de um olhar diferenciado da gestdo para a comunicagao
interna com medidas energéticas no sentido da implantacdo de um plano de comunicacéo interna que
conte com o engajamento de todos os servidores, bem como avaliagdo periddica de tal processo a fim

de obter melhores resultados no cumprimento de sua miss&o institucional.
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