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RESUMO

exerce em um ambiente organizacional e como sua gestdo pode agregar

beneficios com o piblico interno. E relevante estudos sobre comunicagio
interna por se tratar de um instrumento agregador, no desenvolvimento de toda
estrutura organizacional. Dessa forma, sua instrumentaliza¢ao se torna valiosa
para a instituicdo publica. A pesquisa terd sua composicdo pratica executada
em dois 6rgaos pubicos educacionais, sendo uma escola de tempo integral mu-
nicipal e um CMEI (Centro Municipal de Educacao Infantil). Para a realizagdo
desta pesquisa sera disponibilizado um questionario fechado, o qual sera respon-
dido por servidores dos dois 6rgdos. Esta pesquisa visa identificar a percepg¢ao
dos servidores com a comunicagdo interna e a relevancia de uma abordagem
programada e sistémica. Assim, os resultados obtidos concretizardo o desafio e
a importancia de se realizar projetos como este, para contribuir positivamente,
com melhorias e esclarecimento no assunto abortado.
PALAVRAS — CHAVE: Comunicacao Interna; Educagdo; Organizagdo Publi-
ca.

E ste artigo objetiva apresentar a importancia que a comunicagdo interna

ABSTRACT

This article presents the importance that internal communication plays in an
organizational setting and how their management can add benefits to the domes-
tic audience. It is relevant to studies of internal communication because it is an
aggregator tool in the development of the entire organizational structure, thus its
instrumentalization becomes valuable to the public institution. The research will
practice their composition performed on two educational pubic bodies, being a
municipal school full time and CMEI (Municipal Early Childhood Center). For
this research will be available a closed questionnaire, which will be answered by
the two bodies servers. This research aims to identify the perceptions of servers
with internal communication and the importance of a planned and systematic ap-
proach. Thus, the results materialize the challenge and the importance of doing
projects like this, to contribute positively to improvements and clarifications in
the matter aborted.

KEYWORDS: Internal Communication; Education; Public Organization.
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1 INTRODUCAO

Na era mecanicista as institui¢des publicas, em sua estrutura organizacional,
tinham como preocupagdo principal, processos e informagdes que deveria ser
repassadas aos servidores, € que 0os mesmos cumprissem os trabalhos atribuidos
a eles.

Sabe-se que em um novo cenario, em que se vivi hoje, onde as pessoas sao
consideradas a base, de uma organiza¢do, a comunicacao interna € o principal
elo desse publico. Dessa forma em uma institui¢do de ensino publico, onde co-
laboram na formagao de cidadaos, a sua importancia se estende de forma mul-
tiplicadora.

O ambiente organizacional passou por um grande processo de mudan-
¢as, assim como o publico interno, que ndo tem as mesmas caracteristicas dos
seus antecessores de algumas décadas atrds. Dessa forma, instrumentalizar a
comunicagdo interna, na gestdo, pode agregar valor na organizagdo como um
todo.

Kunsch (2003, p.69): ressalta que “[...] o sistema organizacional se viabiliza
gragas ao sistema de comunicagdo nele existente, que permitird sua continua
realimentacdo e sua sobrevivéncia. Caso contrario, entrard num processo de en-
tropia e morte [...]".

Em plena era da informagdo e da tecnologia, um grande desafio das insti-
tuigdes publicas. E o desenvolvimento do seu publico interno, e assim obter
melhorias em sua estrutura organizacional, que refletira na exceléncia dos seus
servicos. Dessa forma, gerir pessoas e fazer o uso eficiente das ferramentas e dos
recursos que valorize e desenvolva esse publico, como a comunicagao interna, ¢
fundamental para atingir exceléncia organizacional.

Diante da importancia da comunicag¢do interna, objetivou-se apresentar neste
artigo, os instrumentos que sdo usados na gestdo da mesma. Aplicar pesquisas
com os servidores, e avaliar a percep¢ao dos mesmos, referente & comunicagao
interna, identificar gaps, assim como apresentar solugdes. Dessa forma, expor
sua importancia em duas instituicdes de ensino publico, bem como seu benefi-
cio.

Segundo Torquato (2010, p.7):

Nas organizagoes, a comunicagdo é usada de diversas formas. Desen-
volve-se, de um lado, um conjunto de comunicagoes técnicas, instru-
mentais, burocrdticas e normativas. E, em paralelo, ocorrem situagoes
de comunicagdo expressiva, centrada nas capacidades, habilidades,
comportamentos e posturas das fontes. Esta humaniza, suaviza, coop-
ta, agrada, diverte, converte, impacta, sensibiliza. Quando o teor das
comunicagoes instrumentais é muito denso e rigido, as organizagoes se
transformam em ambientes asperos e aridos. [...] (TORQUATO, 2010,

p.7).

Este artigo deve sua composicao tedrica empirica, com pesquisas bibliografi-
cas, que forneceu embasamento para composic¢ao do estudo, bem como o estudo
empirico que ofereceu conhecimento da realidade vivenciada pelos colaborado-
res sobre a comunicacdo interna. Foram aplicados questionarios aos servidores
das duas institui¢des de ensino, para obter dados de forma quantitativa, que pro-
porcionou conhecimento da opinido dos servidores em relagdo 4 comunicagao



interna.
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1. Conceito de comunicacio

“A origem etimologica da palavra comunicagdo € tornar comum, a comuni-
cacdo, para agrupamentos humanos, ¢ tdo importante quanto o sistema nervoso
para o corpo.” (PIMENTA, 2002, p.19). E inegavel que a comunicagio é a prin-
cipal ligacao entre pessoas, dessa forma sendo um recurso utilizado em todo re-
lacionamento em suas variadas formas. Para Amora (2009, p.160), comunicagao
¢ “l. Acdo de comunicar-se; 2. Informagao, 3. Aviso; 4. Convivéncia”.

Sao necessarios cinco elementos em um processo de comunicagdo, segundo

—Chiavenato (2008, p.8):

1) Emissor ou fonte: é a pessoa, coisa ou processo que emite a
imagem para alguém;
2) Transmissor ou codificador: é o equipamento que liga a fon-

te ao canal, isto é, que codifica a mensagem recebida pela fonte para
tornad-la adequada ao canal;

3) Canal: ¢ a parte do sistema referente ao transporte de alguma
forma de mensagem entre pontos fisicamente distantes;

4) Receptor ou decodificador: é o equipamento situado entre o
canal e o destino, isto ¢, que decodifica a mensagem para o destino;

5) Destino: ¢ a pessoa, coisa ou processo para qual a mensagem
¢ enviada. -(CHIAVENATO, 2008, p.8)

Assim como o homem passou por um grande desenvolvimento, o seu prin-
cipal meio de relacionamento que ¢ a comunicacdo, também compactua com
esse “processo”. Elucidar sua abrangéncia e a interferéncia que a comunicacao
exerce no processo produtivo das pessoas, seja ele qual for, ¢ inevitavel, por isso
termos limitados sdo insuficientes para defini¢do de comunicagdo, que € objeto
de extrema importancia na socializagao.
As formas comuns de comunicagdo sao usadas rotineiramente pelas orga-
nizacdes e seus colaboradores e estdo presentes em qualquer relacionamento:
verbais, sinais, tecnoldgica, escrita, gestual, face a face, entre outras. Ressalta-
se que todas as suas formas sao usadas pelas pessoas, por isso toda sua agdo ¢
voltada para elas.
Para Chiavenato, (2005, p.149):
A comunicagdo é o processo de transmissdo de uma informagdo de uma
pessoa para outra, sendo que entdo compartilhada por ambos. Para
que a informagdo seja compreendida dentro das organizagoes, e deci-
siva a existéncia de uma comunicagdo interna. (CHIAVENATO, 2005,
p-149).

Autores renomados no assunto estudado, como: Chiavenato (2009a), Pimen-

ta (2002) e Curvello (2012), afirmam que a comunicacao bem gerida tem uma
ISSN 2176-2449
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amplitude transformadora e influenciadora no desempenho e comprometimento
dos colaboradores. Sabe-se que pessoas sdo a base de uma organizagdo, pois
todas estas pessoas sdo atribuidas de sentimentos que influenciam no seu rendi-
mento, tanto no aspecto positivo como no negativo, a comunica¢do ¢ um meio
para promover estes fatores. Por isso a comunicagdo precisa ser adequada para
o receptor, sendo que a forma que ¢ captada por cada pessoa ou grupo em uma
organizagdo pode sofrer variadas interpretagdes.

Assim, para Chiavenato (2009a, p.61): “a comunicacao ¢ o ponto que liga as
pessoas para que compartilhem sentimentos e conhecimentos”. A comunicagao
deve ser cuidada e acompanhada, para ndo influenciar de forma negativa no
comportamento do colaborador, assim como no resultado de um trabalho, quan-
do ha transmissdo de conhecimentos da forma errada. A comunicagdo interna
esta presente em todo processo de produtos ou servigos da organizagdo, por isso
sua importancia € clara, bem como seu conhecimento e gestao.

1.1 A importancia da comunicacio interna

Para Torquato (2010), em meados dos anos setenta o mundo corporativo co-
meca a valorizar a comunicagao interna, na década de oitenta, o reconhecimento
da instrumentalizag¢do estratégica da comunicacdo comeca a ganhar espago. O
autor ressalta que, “um sistema de comunicagdo aberto funcionard como ariete
para romper as dobraduras, os estrangulamentos” também como “equilibrio in-
terno.” Dessa forma se percebe a influencia que a comunicagdo interna promove
em toda a instituicdo, abandonando as caracteristicas informativas.

Para Curvello (2012):

Hoje pode-se definir a comunicagdo interna como o conjunto de agoes
que a organizagdo coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobili-
zar, educar e manter a coesdo interna em torno de valores que precisam
ser reconhecidos e compartilhados por todos/...]. (CURVELLO, 2012,

p.22)

A comunicag¢do interna se limitava em simples informacgdes repassadas aos
colaboradores, que também era definida como comunica¢ao administrativa, co-
nhecida em forma de canais, como: Jornal interno; Newsletter “carta da enti-
dade”; Programa de videos; Folders; Mural de avisos; Memorandos; Revistas.
Com o desenvolvimento das organizagdes a comunicagdo interna foi percebida
em sua importancia, deixou de ser vista apenas como informagdes a serem re-
passadas, e passou a ser reconhecida como um conjunto de a¢des que envolvem
pessoas e toda a organizagao.

Almeida, 2013 apud Kunsch, (2009) afirma que:

As organizagoes, em geral, como fontes emissoras de informagoes para
seus mais diversos publicos, ndo devem ter a ilusdo de que todos os
seus atos comunicativos causam os efeitos positivos desejados ou que
sdo automaticamente respondidos e aceitos na forma em que foram in-
tencionados. E preciso levar em conta os aspectos relacionais, os con-
textos, os condicionamentos internos e externos, bem como a complexi-
dade que permeia todo o processo comunicativo. Dai a necessidade de
superarmos a visdo meramente mecanicista da comunicagdo, buscando
ter dela uma visdo mais critica. (KUNSCH, 2009, p.70).
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As organizagoes que ainda estao presas nos métodos tradicionais € ndo acom-
panham o desenvolvimento da compreensdo por que passou ¢ ainda passa a
comunicag¢do interna, e que seus colaboradores possuem emogdes e precisam
de motivacao, perdem desempenho em toda a sua estrutura organizacional, fi-
cando distantes dos padrdes que os clientes de um mundo globalizado esperam
e exigem.

Pimenta (2002, p.119) afirma que:

Para reverter esse quadro, ha uma tendéncia a considerar as varias
dimensoes humanas (emogoes, atitudes, valores) nos processos de tra-
balho e na estrutura organizacional da empresa. Segundo perspectiva,
a comunicagdo deve produzir integracdo e um verdadeiro espirito de
trabalho em equipe. Qualquer objetivo so serd alcangado quando tor-
nar - se possivel, aos trabalhadores expressarem, seus valores, desejos
e conflitos socializando-os e confrontando-os com os de outros. (PI-
MENTA, 2002, p.119)

O colaborador ¢ um ser relacional, por isso a comunicagdo interna ¢ insepa-
ravel do social, bem como influenciadora direta dos seus resultados. Sabe-se
que onde ha pessoas héa conflitos, que em sua maioria sdo causados por uma
ma gestdo da comunicagdo, como também sdo mediados e sanados através das
ferramentas de comunicagao.

O funcionario deve ser visto e destacado como parceiro da organizacao, ter
sua importancia reconhecida, ndo como uma simples mao-de-obra de produgdo
de produtos e servigos. Para Pimenta (2002, p.121). “Pessoas sao seres unicos,
indivisos, com caracteristicas que lhes conferem personalidade e individualida-
de. Nao existem duas iguais. Cada pessoa possui um valor proprio, dificil de ser
comparado, de ser convertido em cifras, € o seu valor absoluto. Sendo assim,
ndo pode ser trocada ou vendida, ou seja, ndo tem preco.” A organizagdo que
presa esse conceito ganha comprometimento maior por parte do colaborador,
assim gerando um processo de trabalho mais eficiente e eficaz.

1.2 Comunicacio Interna e Endomarketing

Pode-se identificar a comunicagao interna, como um plano de agdes planeja-
das com visdo sist€émica com interferéncia em toda a estrutura da organizacao,
desde o estratégico ao operacional que agrega valor em todo processo que ¢ feito
na organizagao.

Torquato (2010) refere-se a comunicagdo interna e o endomarketing como
sindnimos, que podem apresentar o mesmo conceito, mas percebe-se que os dois
planos tem abordagens que demonstram diferengas, como geréncia dos planos, o
publico alvo, também nos meios. O plano de endomarketing e o de comunicagao
interna podem até obter resultados semelhantes, mas apresenta acdes diferentes.
Na visdo de Kunsch (2003, p.154): vale ainda um esclarecimento sobre o con-
ceito de endomarketing, que muitos tendem a identificar, indevidamente, com a
comunicag¢do interna.

Kunsch (2003, p.155) ainda ressalta que:

O endomarketing limita—se a ver os funcionarios como “clientes inter-
» * . r .
nos”. Enquanto isso, defendemos, para o relacionamento com o publi-
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co interno, uma politica de relagoes publicas numa perspectiva muito
mais ampla. E preciso considerar que, antes de ser um empregado, o
individuo é um ser humano e um cidaddo. Portanto, ndo pode ser visto
apenas como alguém que vai “servir o cliente”. Ele atua num ambiente
organizacional formado por pessoas que buscam interagir em virtude
da consecucgdo dos objetivos gerais das organizagoes. Nao é, portanto,
um espago de mercado. (KUNSCH, 2003, p.155)

A comunicagado interna contribuiu para o surgimento do endomarketing, por
ser a principal ferramenta que o plano utiliza para promover suas agdes, o plano
se apoia nas caracteristicas proprias dos meios de comunicagdo interna e infor-
macao, com ac¢des de marketing, que tem como por objetivo vender e preservar
a imagem da organizagao para colaboradores e clientes.

Para Brum (2005, p.43): um conceito que define bem o endomarketing ¢ “um
movimento interno com o foco na informagao e na integragao”. Seu surgimento
tem aproximadamente quarenta anos.

Um mundo organizacional que cada vez mais estd sendo discutido ¢ o da
gestdo publica, que em sua maioria ndo se preocupa com lucros, mas ¢ indispen-
savel se preocupar com a qualidade de seus servigos.

Em um mundo globalizado, com uma tecnologia avangada e maior acessi-
bilidade ao conhecimento, as pessoas estdo mais informadas. Dessa forma estao
ficando mais exigentes, inclusive com os servigos publicos.

1.3 Comunicacio interna e Gestao Publica

A gestao da comunicagao interna na gestao publica pode ser considerada um
desafio por ter uma cultura mecanicista ainda usada nos dias de hoje, pelo pu-
blico interno que compde estas institui¢des, ou pela auséncia de estratégias na
comunicagao.

Neste contexto, Nogueira (2001) ressalta que:

[...] Existem muitas dificuldades, porque implica a gestdo de pessoas,
de processos, e de resultados, o que impée de cara, alguns obstdaculos.
As instituicoes publicas historicamente ndo exercitam a preocupagdo
com seus relacionamentos internos - relacionamentos que tem como
complicador o fato de o publico interno ndo ser composio por grupos
homogéneos. Eles dividem-se em varios segmentos, com caracteristicas
e objetivos, se ndo divergentes, no minimo diferentes. Ha grande diver-
sidade de linguagem, de filosofia, de idade, de nivel de escolaridade, de
competéncias e de valores [...]. (NOGUEIRA, 2001, p.127).

A gestdo publica pode e deve se modernizar, ou seja, instrumentalizar
acgoes estratégicas, pois as pessoas estdo mais exigentes quando se trata de ser-
vigos publicos, e o publico interno ¢ fundamental na prestagdo de um servigo de
qualidade, dessa forma ¢ importante valorizar este publico interno, assim como
investir em instrumentos € meios para que isso ocorra. As formas tradicionais
usadas pelas instituicdes publicas podem ser acrescidas de conhecimento, estra-
tégias, ferramentas, que agregardo desenvolvimento e modernidade, com isso,
criando uma gestao com foco na valorizagao do seu publico interno. Deve ser
um trabalho a curto, médio e longo prazo, ciclico e continuo, para obtengdo de
resultados positivos permanentes.

Nogueira (2001) apud Neves (2000, p.126) afirma que: “conhecer ‘quem
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¢ quem’, suas motivagdes, idiossincrasias, poder de fogo, ¢ indispensavel para
a constru¢ao de estratégias e do plano de agdo”. Para elaborar um plano eficaz,
¢ necessario fazer um diagnostico, minucioso realizar um programa, posterior-
mente avaliar seus resultados e fazer melhorias.

Cada institui¢ao tem uma cultura e um publico, € p6 isso o plano deve ser
adaptado a ela. Neste sentido relata Nogueira (2001) apud Fortes (1999, p.127),
sobre este publico: “individuos que ndo estao naturalmente desencantados, mas
estdo irritados, bravos e profundamente ofendidos, no momento e que se enten-
dem preteridos nas decisdes que influenciam suas vidas”. Dessa forma a comu-
nicacdo interna se apresenta como uma ferramenta eficiente e eficaz para ponde-
rar lacunas na gestdo de pessoas agregando valor a estrutura da organizagao.

Segundo Almeida (2013) apud Kunsch, (2003, p.162):

Estabelecer confianca; possibilitar a cocriagdo, por meio da participa-
¢do do publico receptor, contribuir para um clima favoravel e propicio
no ambiente de trabalho; fazer as conexdes com todas as modalidades
comunicacionais; envolver as pessoas para buscar um comprometimen-
to consciente; celebrar e fazer as corregoes e 0s ajustes necessarios; e
comunicar sempre as agoes e os programas que sdo levados a efeito.
(KUNSCH, 2003, p.162).

Deve-se ter cuidado com a comunicagdo interna assim como o poder que
ela possui aliando-a com estratégias programadas, acompanhadas e avaliadas
continuamente, pois se trata de agcdes que tem como foco pessoas que carregam
consigo valores, culturas e crencas.

2 METODOLOGIA APLICADA

Este artigo foi composto por dois momentos: o da investigacao bibliografica,
com livros, artigos, revistas, referente ao tema, e a pesquisa com objetivo ex-
ploratoério, o método utilizado € tedrico empirico. Tendo sua composi¢do pratica
executada em dois 6rgaos publicos, prestadores de servigos publicos educacio-
nais.

Segundo Barros (2007, p.2): “Assim, a metodologia corresponde a um con-
junto de procedimentos a ser utilizados na obtengio do conhecimento. E a apli-
ca¢ao do método, por meios de processos e técnicas, que garante a legitimidade
cientifica do saber obtido”.

A pesquisa tem a caracteristica qualitativa, pois se trata de um método nor-
teador, com informacdes vivenciadas, no ambiente organizacional, assim apre-
sentando uma visdo mais realista dos eventuais problemas e auxiliando na inter-
pretagdo da situacdo.

2.1 Instituicoes pesquisadas

Kunsch, (2003, p.32, 33): Ressalta que: “no dia-dia usam-se as terminologias
organizacdes ¢ instituicdes como sindnimos para identificar agrupamentos so-
ciais nas suas mais diferentes tipologias (empresas publicas ou privadas, escolas
universidades, ONGs, 6rgaos publico etc.)”

Trata-se de duas instituicdes que serdo preservados os nomes a pedido das
mesmas, sendo a primeira uma Escola Municipal de Tempo Integral, que existe
ha quarenta e cinco anos. O segundo um CMEI (Centro Municipal de Educa-
¢ao Infantil), existe ha oito anos. Sao 6rgdos publicos do municipio de Goiania
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Goias.
De acordo com Santos, (2013) apud Platao (2000, p.324):

A educagdo ndo sera mais do que a arte de fazer essa conversdo, de en-
contrar a maneira mais facil e eficiente de consegui-la; ndo é a arte de
conferir vista a alma, pois vista ela ja possui; mas, por estar mal dirigi-
da e olhar para o que ndo deve, a educagdo promove aquela mudanga
de diregdo. SANTOS (2013) apud PLATAO (2000, p.324).
A escolha por estas instituicdes como objeto de estudo surgiu da preocupagao
e do interesse em contribuir com melhorias nos servigos que fazem a educacao
publica, bem como no interesse em apresentar a importancia que a gestao da
comunicag¢do interna exerce nestas duas organizacdes, assim como os beneficios
que podem ser agregados em toda a estrutura organizacional destes 6rgdos atra-
vés da gestdo da comunicacdo interna.

2.2 Material e método aplicado

A pesquisa realizada nas duas instituigdes publicas utilizou um questiondrio
impresso constando perguntas fechadas relevantes ao que diz respeito a comuni-
cacdo interna, visando extrair a avaliacao do publico sobre a atual comunicacao
interna exercida nas respectivas instituigoes.

Segundo Barros (2007, p.107): a aplicacdo do questiondario apresenta as se-
guintes vantagens:

a) Possibilita ao pesquisador abranger maior numeros de pessoas e de informagoes
em curto espago de tempo do que outras técnicas de pesquisas.

b) Facilita a tabulagdo e o tratamento dos dados obtidos, principalmente se for elabo-
rado com maior numero de perguntas fechadas e de multipula escolha.

¢) Com seu uso, o pesquisador tem tempo suficiente para refletir sobre as quesioes e
responde-las mais adequadamente.

d) Pode garantir o anonimato e, consequentemente, maior liberdade nas respostas,
com menor risco de influéncia do pesquisador sobre elas.

e) Economiza tempo e recursos tantos financeiros como humanos na sua aplicagdo.
(Barros 2007, p.107),

Informagdes organizadas colhidas em pesquisas se tornam dados que serdao
importantes para tecer e articular um plano de agdo que proporcionard melhor
enfrentamento dos possiveis obstaculos. O conhecimento empirico fornece pro-
ximidade com uma realidade que deve ser considerada norteadora nas tomadas
de decisdes.

2.2 Coleta de dados

“A coleta de dados ¢ a fase da pesquisa em que se indaga a realidade e se ob-
tém dados pela aplicagdo de técnicas” (BARROS, 2007, p.105). Os servidores
foram convidados para que, espontaneamente, respondessem as questdes, em
um prazo de vinte quatro horas, sendo dispensada a identificacdo dos mesmos,
objetivando maior naturalidade nas respostas. Os questionarios foram aplicados
a cinco servidores de cada 6rgdo, direcionados a cargos e fungdes variadas, com
a finalidade de analisar a comunicagd@o interna em todos os niveis da organiza-
¢ao.

Ressalta Barros (2007, p.110): Na fase de coleta, o pesquisador registra os
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dados obtidos para depois passar ao processo de classificagcdo e categorizacao.
Nesse momento, os dados sdo examinados e transformam-se em elementos im-
portantes para a comprovacao ou nao das hipoteses.

O periodo utilizado para aplicagdo e coleta da pesquisa e analise dos resul-
tados foi de trés meses, considerado necessario para realizagao de um trabalho
preciso.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Foram elaborados graficos para apresentar de forma mais clara os resultados
da pesquisa quantitativa realizada com os servidores das duas institui¢cdes de en-
sino da rede publica. O dois primeiros graficos (Figura 1 e Figura 2) apresentam
os cargos e tempo de trabalho dos servidores na rede publica, em seguida os gra-
ficos com as andlises dos colaboradores da perspectiva da comunicacao interna
no 6rgao, com indagag¢des como o que entende por comunicagdo interna, por
quais canais se recebe e quais prefere receber as informagdes, a importancia e
satisfacdo, a comunicacdo com colegas e assim finalizando com dificuldades de
comunica-se com o gestor. A seguir a apresentagao dos graficos e resultados.

Funcao

B ainEniratneg

LAl

B CoOnderasor

Figura 1. Fungdo Exercida?

Percebe-se que o grafico (Figura 1) mostra que as fungdes exercidas pelos
servidores pesquisados sao variadas. Dessa forma objetiva-se obter resultados
sistémicos, abrangendo a maioria dos cargos que colaboram para o funciona-
mento da instituigao.

A fung¢do administrativa como ¢ titulada pelo o orgdo responsavel com 60%
dos somados, engloba agentes de educagao, apoio de higiéne, manipuladores de
alimentos, assistente de secretaria e biblioteca, como também readaptados, (sdo
servidores que por motivos de doencas, foram afastados de suas funcdes, mas
continuam prestando seus servicos de acordo com a avalia¢ao da pericia médi-
ca), 30% sao professores e 10% coordenadores. Todos os cargos sdo de grande
importancia para uma instituicdo de ensino publica.
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Tempo como servidor publico
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Figura 2. Tempo como servidor ptblico?

O tempo de trabalho do servidor ¢ considerado importante, por se tratar de
instituicdes publicas onde as pessoas prestam seus servigos por muito tempo,
geralmente até se aposentarem. Dessa forma sdao pessoas que passaram por va-
rias gestdes, tornando-se comunidades fortes com liderangas informais nos or-
gaos. (Figura 2).

No gréfico € notério que somadas a maior parte, 60% dos servidores, sao
referentes a pessoas que o tempo de trabalho na rede publica varia de cinco anos
em diante, o restante 40% sdo de dois a cinco anos. (Figura 2).

O gue se entende por comunicacao
interna?
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Figura 3. O que se entende por comunicag&o interna?

O resultado de como o colaborador entende a comunicagdo interna € impor-
tante para embasar a analise dos resultados a respeito do assunto no questionario
aplicado na institui¢do. (Figura 3).

Segundo Brum, (2010, p.78): “ nada ¢ melhor do que um processo criativo
de comunicagdo interna pra que uma empresa apresente e represente, para os
seus colaboradores, o seu “modo de vida”.”

Foram apresentadas trés visdes de comunica¢do interna, sendo que 70% das
opinides dos servidores mostram entender que ¢ todo tipo de comunicagao que

ocorre dentro da instituicao, e 30% entendem que ¢ uma comunicacdo integrada
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entre toda a institui¢do, e nenhuma pessoa entede que sdo informagdes repassa-
das aos servidores dentro do orgao. (Figura 3).

Por quais canais recebe as
informac&es da instituicdo
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Figura 4. Por quais canais recebe as informagdes da instituicdo?

Segundo Torquato (2010, p.57): “a escolha dos canais estd associada ao porte
da organizacao” [...]. A questdo representada no grafico teve a op¢ao de multipla
escolha, dessa forma, os respondentes apontaram mais de uma resposta. Assim
se destaca com 100% das opcdes em reunides € conversas.

A segunda opg¢ao mais escolhida com 62% ¢ mural e quadros de avisos, uma
forma tradicional muito usada nas organizacdes de pequeno e médio porte. Em
seguida com 13% as redes sociais. Boletins jornal interno e outros, ndo teve
nenhuma expressividade. (Figura 4).

Torquato (2010, p.44) ressalta que: “Quando um gerente escolhe um canal
errado para transmitir sua mensagem, seguramente ndo tera €xito na comunica-
¢do”. Por fim intranet e e-mail foram a escolha de 25% dos questionados.

Canais que preferem receber
informagdes?
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Figura 5. Canais que preferem receber informagbes?

A respeito da preferéncia dos servidores por um canal de comunicagao foram
bem proximas das usadas atualmente. (Figura 5).

Torquato (2010, p.44) relata que: “os canais por sua vez, possuem caracteris-
ticas técnicas proprias” [...], € “a fonte precisa ter razoavel nogao sobre as carac-
teristicas técnicas dos canais”, sendo assim destacando-se com 100% reunides
e conversas como a forma em que todos gostariam de receber as informagdes
dentro da instituigao.
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Para Brum (2010, p.23): “hoje, ndo podemos mais falar sobre uma empresa
sem pensar no amor, ja que as empresas sao feitas de pessoas e o amor € algo que
permeia todo e qualquer tipo de relacionamento.”

Nas reunides e conversas as pessoas se sentem queridas valorizadas e tam-
bém ¢ considerado por muitos como um ambiente mais familiar isso € significa-
tivo para os entrevistados.

Com 70% segue mural e quadros de avisos, em seguida 10% as redes sociais.
Boletins, jornal interno e outros nao tiveram nenhuma escolha, por fim com
20% intranet e e-mail. (Figura 5).

Acredita que é importante ter uma boa
comunicacaointerna?

Figura 6. Acredita que é importante ter uma boa comunicagéo interna?

Brum (2010, p.206), ressalta que: “o importante ¢ fazer com que a empresa
pare por, pelo menos, alguns minutos para pensar na importancia da comunica-
¢ao interna”.

A pesquisa mostra que 100% dos servidores acreditam que ¢ importante ter
uma boa comunicagao interna. (Figura 6). Segundo Brum (2010, p.66): “o pu-
blico interno nao suporta ser subestimado, especialmente no que se refere 4 in-
formagao”.

Para Kunsch, (2003, p.159): “a comunicagao interna deve contribuir para o
exercicio da cidadania e para a valorizagdo do homem”. O publico interno em
suas atividades no trabalho, ndo se separa de seus sentimentos, crengas e valo-
res, a comunicacao mal gerida e mal cuidada pode causar agressao nestes senti-
mentos, crengas ¢ valores que fazem parte de todo ser humano. Dessa forma o
gestor desse publico precisa ser sensivel a essa questao.

Para Kunsch (2003, p.71), apud Hall (1984, p.133):

As relagdes sociais que ocorrem no processo de comunicagdo envolvem
0 emissor, o receptor e seus efeitos reciprocos um no outro a medida
que se comunicam. Quando um emissor ¢ intimidado por seu receptor
durante o processo de envio de uma mensagem, a propria mensagem
¢é a interpretac¢do dela serdo afetadas. (KUNSCH, 2003, p.71), apud
(HALL, 1984, p.133).
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Como se sente gquando a comunicagao
interna é insatisfatoria?
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Figura 7. Como se sente quando a comunicag&o interna é insatisfatéria?

A comunicagdo interna deve ser ciclica e continua. Brum (2010), ressalta
que: a comunicagao interna tem que estar sempre presente, no ambienet organi-
zacional independente de novidades.

De acordo com 100% dos servidores, quando a comunicacao interna ¢ insa-
tisfatoria todos sentem mal estar. Percebe-se com essas respostas como € impor-
tante cuidar da gestdo da comunicagdo nas institui¢des publicas. (Figura 7).

Brum (2010, p.80), destaca que: “a criatividade aplicada 4 comunicagdo in-
terna deve ter moderagdo, bom gosto e, principalmente, sesibilidade”, estes itens
sdo extermamente importantes para gerir o publico interno.

O mal estar do colaborador gera desmotivagdo afetando assim o seu rendi-
mento. Brum (2010, p.135), ressalta que: “a causa, na maior parte das vezes, esta
na dificuldade que a empresa possui de se comunicar com as pessoas que nela
trabalham.”

O servidor tem que se sentir bem no ambiente em que trabalha. Dessa forma
este colaborador ficard mais comprometido e motivado, assim surgi a vondade
de querer fazer seu trabalho, sabe-se que ha diferencas em um trabalho que ¢
realizado apenas pelo o dever, e pelo querer fazer. Por isso se o servidor fazer
o trabalho apenas pela a obrigacdo que lhe ¢ imposta para com a organizacao,
prejudicard a eficiencia e a eficazia dos resultados.

Nivel de satisfacdo com a comunicacao
interna
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Figura 8. Nivel de satisfagdo com a comunicagao interna?
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A pesquisa apresenta em seu resultado, que 30% do publico interno clas-
sificaram como ruim o nivel de satisfacdo com a comunica¢do interna. Dessa
forma entende-se que ¢ importante cuidar das barreiras que podem prejudicar a
comunicagdo. (Figura 8).

Segundo Barros (2007), a percepgao trata-se de:

A natureza do homem como ser cognitivo acrescenta-se a sua compe-
téncia perceptiva, pois a percep¢do é de alguma forma definida como o
proprio conhecimento de um objeto. Trata-se da apreensdo de uma qua-
lidade e\ ou servigo ou quantidade sensivel. (BARROS, 2007, p.35).
Metade dos servidores 50% consideram como bom a comunicagao interna
que ha na instituicdo, e 20% 6timo, por fim nenhum servidor considera o nivel
péssimo. (Figura 8).

A comunicagao com colegas de outro
departamentoé boa?
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Figura 9. A comunicagdo com colegas de outro departamento é boa?

Segundo Torquato (2010, p.55): “a missao basica da comunicacao interna €:
contribuir para o desenvolvimento e a manuten¢gdo de um clima positivo” [...].
Quando ha falhas na comunicacdo entre o publico interno em uma organizacao,
¢ importante que a gestdo da comunicacdo interna perceba e programe acoes
direcionadas para a comunicagdo entre os colaboradores.

A pesquisa mostra que 70% dos respondentes afirmam ter uma boa comuni-
cacdo com os colegas de outro departamento, e 30% responderam que as vezes.

Essa estatistica representa uma quantidade significativa, que deve ser cuidada.
(Figura 9).

Ja sentiu dificuldade de comunicar
com gestor?
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Figura 10. Ja sentiu dificuldade de comunicar com gestor?
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O gestor ¢ considerado como lider do publico interno, exemplo para seus
liderados, ¢ também considerado mediador. Sendo assim se torna indispensavel
seu entendimento e pratica da gestdo de uma comunicacdo interna eficiente e
estratégica e ainda fazer bom aproveitamento das ferramentas que ela oferece.

Brum (2010, p.123), destaca que “empresas inteligentes criam oportunidades
para que a comunicagdo interna aconteca de forma sistémica ndo apenas no que
se refere a canais, instrumentos e agdes, mas principalmente através das lide-
rancas”. A autora relata ainda que em sua vivéncia profissional pode observar
que os lideres que possuem habilidades comunicativas, naturalmente sdo mais
respeitados.

Pimenta (2002, p.133) apud Corrado (1994), ressalta que:

[...] E necessdrio, primeiramente, reconhecer a importancia da comu-
nicag¢do no exercicio da lideranca. Segundo ele, para ser lider é neces-
sario ter capacidade de agregar pessoas e conduzi-las na mesma dire-
cdo, lidando com suas emocées, destacando valores e acenando com
sucesso. PIMENTA (2002, p.133) apud CORRADO (1994).

Percebe-se que 90% dos questionados afirmam que até este momento nao
sentiu dificuldade de comunicar com seu gestor, outros 10% afirmam que ja
sentiram essa dificuldade. Os resultados de uma pesquisa sdo importantes para
uma organizacdo, assim como as discussdes a respeito dos resultados. Dessa
forma, podem-se programar agdes e executa-las com melhor assertividade. (Fi-
gura 10).

3.1 Resultados e Discussoes

A pesquisa ofereceu dados, que apds analisados, apresentaram resultados que
proporcionam melhor conhecimento do publico interno e da comunicagao inter-
na nas duas instituigdes publicas. Assim, a pesquisa oferece o conhecimento de
dimensdes, as vezes poucas conhecidas.

Para Curvello (2012, p. 21) apud Etizioni (1980, p.70 e Fleury, 1989, p.24).

A pesquisa no ambito das organizagoes tem ampliado seu campo de
andlise, com a intengdo de incluir elementos formais e informais e sua
articulagdo; os grupos informais e suas relagoes internas e externas d
organizagdo, as mediagdes sociais e materiais, a ideologia e o universo
simbolico; e, também, a compreensdo de que os conflitos e contradi-
¢Oes sdo inerentes a vida organizacional. Nesse contexto, ganha for¢ca
a pesquisa da comunicagdo praticada na organizagdo, pois se constitui
num dos elementos essenciais no processo de criagdo, transmissdo e
cristalizagcdo do universo simbolico. (CURVELLO, 2012, p.21) apud
(ETIZIONI, 1980, p.70 e FLEURY, 1989, p.24).

Objetivou-se com as questdes um e dois, apresentadas no questionario, o
conhecimento dos perfis, como a fung¢do exercida e o tempo de servigo publico
dos servidores. Dessa forma, percebe-se que as fun¢des sdo variadas e o servidor
tem entre dois € mais de dez anos de trabalho, sdo perfis que devem ser conside-
rados na elaboragdo de a¢des voltadas a comunicagao interna.

Os resultados da percepg¢ao dos servidores a respeito da comunicagdo interna
foi a mais relevante para a pesquisa, pois foram apresentadas duas defini¢des
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simplificadas sobre a comunicagao interna, de forma que pudesse ser interpreta-
da conforme o proposto pelo estudo, das quais somados foi a op¢ao de 100% dos
respondentes. Nenhum questionado optou pela terceira questao, que sdo apenas
as informagdes repassadas aos servidores.

A informacao ¢ uma ferramenta essencial na comunicacao interna, mas nao
se resume em comunicagado interna. Brum (2010, p.100), relata que: “a informa-
¢do ¢ o produto da comunicagado interna e o “objeto de valor” que se estabelece
na relacao empresa/empregado.”

Destaca Chiavenato, (2009b, p.147):

A informagdo: ¢ um conjunto de dados com determinado significado, ou
seja, que reduz a incerteza a respeito de algo. O conceito de informa-
¢do, tanto do ponto de vista popular, como do ponto de vista cientifico,
envolve um processo de reducdo de incerteza; (CHIAVENATO, 2009b,
p-147).

A comunicag¢do interna deve usar a informacao, ndo simplesmente transmiti-
la, ou usé-la inadequadamente. Ressalta Brum, (2010, p.68): “tudo que ¢ divul-
gado em excesso pode perder a importancia antes que a empresa perceba.”

As questdes niumero quatro e cinco, referem-se aos canais de comunicacao
usados pela institui¢ao para transmitir informacodes, € ainda quais canais de co-
municacdo o servidor tem preferéncia. Sabe-se que o tamanho da institui¢ao vai
estabelecer a escolha dos melhores canais que se adéquam a ela, como também
0 que se espera ao usar o canal, bem como o publico.

Segundo Torquato, (2010, p.43): “sdo visiveis e apreciaveis as diferencas
técnicas entre os canais de comunica¢do.” O autor afirma que uma questao de
relevancia é: “que interferem na eficacia da comunicacao das fontes, aparecem
os canais [...]”

Os questionados optaram por mais de uma alternativa, por se tratar de uma
ferramenta que se apresenta de varias formas.

O destaque em relagdo ao mais usado, como também o mais preferido, esta
as reunides e conversas. Neste contexto ressalta Pimenta, (2010, p.164): as reu-
nides tem um carater aglutinador — juntar pessoas, representantes de varios seto-
res, departamentos e, também, legitimador — a decisdo ¢ tomada diante e com a
participacdo dos interessados.

Na sequéncia dos canais mais usados, também os preferidos vem: mural e
quadro de avisos, intranet e e-mail, redes sociais. Segue também sem escolha
boletins e jornal interno, por fim outros.

Para Brum (2010, p.59): “processos de comunicacao interna sao imprescindi-
veis para alicercar esforcos acelerados e continuos de mudancas.” A comunica-
¢do interna representa grande importancia na organizagao, e todos os questiona-
dos acreditam que ¢ importante ter uma boa comunicagao interna no 6rgao. Essa
questdo representa a credibilidade da comunicagdo interna perante o servidor.

O servidor foi questionado como se sente quando a comunica¢do interna ¢
insatisfatoria, pois 100% dos questionados afirmaram sentir mal quando esta
comunicagdo interna ¢ insatisfatoria. Brum (2010), afirma que quando a em-
presa tem dificuldade de se comunicar com seus colaboradores e realizar uma
comunicagdo interna os problemas surgem e ainda.

Brum (2010, p.136), ressalta que:

Mas do que isso, a dificuldade esta no fato de ndo conseguir trabalhar
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a comunica¢do como a¢do de tornar comum, compartilhando ideias e
ideais com os empregados. Por praticar uma comunicagdo precaria e
equivocada, a empresa afasita-se cada vez mais do publico interno que,
por sua vez, vai deixando para trds o amor que nutria pela empresa,
especialmente no inicio desse relacionamento. (BRUM, 2010, p.136).

Um dos objetivos proposto no estudo € conhecer o que pensa e sente o servi-
dor em relagdo & comunicagao interna. Dessa forma, destacar a importancia de
se fazer uma boa gestdao da comunicagao interna.

Em relacdo ao nivel de satisfacdo do servidor com a comunicagdo interna,
30% afirmam que € ruim o que pode ser um bom indicador que precisa ser ava-
liado e cuidado. 50% afirmam que € bom, 20% afirma que ¢ 6timo e nenhuma
opcao para péssima.

Para Brum (2010, p.142 e 143):

O julgamento feito pelo ser humano é determinado pela sua escala de
valores e critérios de relevancia, seus limites de racionalidade, seus
objetivos pessoais, seus objetivos grupais, seu estilo de lideranca, suas
limitagoes etc. toda e qualquer resposta do publico interno é uma va-
riavel constante, com a qual precisamos aprender a conviver. (BRUM,
2010, p.142 e 143).

A comunicagdo interna precisa ser trabalhada estrategicamente, de forma que
se adéqua ao publico, tanto nos niveis operacionais, tatico e estratégico da or-
ganizacao.

Em relacdo 4 comunicagdo que os respondentes mantém com colegas de ou-
tro departamento, 70% dos servidores afirma ser boa, e 30% afirmam que &s ve-
zes. Assim, percebe-se que € necessario que tenha agdes de comunicagao interna
para integrar os servidores.

Brum (2010, p.174), afirma que: os canais de integragdo sao aqueles que per-
mitem a convivéncia e a troca de experiéncia entre as pessoas, areas e unidades.
J& os canais interativos sdo aqueles que permitem a comunica¢ao de mao dupla
[...]. A comunicacdo pode e deve integrar e interagir com os colaboradores.

Por fim os questionados responderam se ja sentiram dificuldade em comuni-
car com seu gestor. 90% afirmam que ndo e 10% afirmam que sim. Para Brum
(2010, p.122): mais do que um canal, o lider ¢ a empresa. Ele representa a em-
presa, especialmente para as pessoas da base.

Segundo Pimenta (2002, p.134): “o cuidado com a comunicagdo no exercicio
da lideranga ¢ que vai permitir ao administrador conhecer a visdo e os valores
dos funcionarios ¢ articula-los com os seus”. Para a autora, tanto avaliacao for-
mal quanto a informal sdo importantes, mas a formal que vai ser a norteadora
para a melhor eficacia da avaliagao.

Um dos objetivos principais desse estudo € apresentar a importancia que a
comunicagdo interna representa dentro de uma instituicdo publica, bem como
os servidores entendem essa comunicagdo e sao afetados, de forma positiva ou
negativa, por uma comunicagao interna bem gerida ou mal gerida.

CONCLUSAO

A partir dos resultados obtidos, conclui-se com este estudo. Trata-se de um
instrumento integrador, agregador, direcionador. Pois exerce multiplas fungdes
na institui¢ao. Considerando que o estudo ocorre em duas institui¢des de ensi-
no, e diante dos resultados. Conclui-se que o publico interno tem um moderado
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conhecimento sobre a comunicagdo interna, assim como a percep¢do dessa co-
municagao € positivo.

Pode-se concluir que, trés aspectos precisam de aten¢do e cuidado. As reu-
nides e conversas tem um significado de valorizagdo para os servidores. Além
disso, a comunicacao interna, interfere no comportamento, assim como no seu
rendimento e bem estar social dentro da institui¢do, podendo interferir até mes-
mo na sua vida externa. Pelo o observado no questionario, a comunicagao entre
os colegas de departamentos diferentes, mostra possuir algumas barreiras, como
também um valor menor do qual representa, em um ambiente organizacional.

Dessa forma, o estudo apresenta acdes que se fazem necessarias para o de-
senvolvimento da comunicacao interna, em beneficio de resultados sistémicos
nas instituicdes. Assim, se torna necessario que a comunicagao interna seja re-
conhecida em sua importancia dentro das institui¢des, e que seja planejada den-
tro de suas variaveis: institui¢do, publico, meios, métodos, pesquisas, objetivo,
redes formais e informais, sentimentos € conhecimentos.

A institui¢do precisa ouvir o servidor, saber sobre o clima que permeia na
organizacao, assim se colocara mais proximo do colaborador. Torquato (2010,
p.66), afirma que a pesquisa de clima: [...] “€¢ uma espécie de mapa do segredo
da empresa.” [...] “Bem realizada, aferindo a realidade” mostra “onde estdo os
gargalos, os tumores, as doengas ao corpo organizacional. [...]”

Torquato (20010, p.68), afirma que a: comunicagdo ¢ um sistema-meio, nao
¢ um fim em si mesma. [...]. Portanto, ¢ um trabalho que deve ser ciclico e con-
tinuo. Estudos como estes contribuem para melhorias e tomadas de decisdes nas
organizagdes publicas.
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