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RESUMO

Comunicacdo é um tema bastante complexo que envolve muitas variaveis que o influenciam.
Uma enormidade de acOes e atitudes importantes estdo relacionadas com 0 processo
comunicativo. Por ser tdo abrangente, surgem muitos ruidos e problemas em seu processo. O
presente trabalho objetiva analisar o processo de comunicacdo escrita na Instituicdo
observada, bem como as variaveis que o influenciam, visando também abrir espaco a
possiveis acdes que possam ser implementadas no sentido de aprimora-lo. A pesquisa foi
realizada em duas etapas: uma de levantamento bibliografico e de verificacdo de percep¢édo
interna, ou seja, dos servidores e uma segunda etapa de verificacdo em outras InstituicGes e
comparag6es com documentos e praticas da UFGD. Em um diagnoéstico preliminar, observou-
se 0 e-mail como ferramenta de comunicacdo escrita mais utilizado pelos servidores da
Instituicdo. Em um segundo momento, construiu-se uma proposta de roteiro para divulgacéo
de informacdes para uso deste meio em conjunto com a Assessoria de Comunicagdo da
UFGD.

Palavras-chave: Comunicacdo escrita; Comunicacdo nas organizacGes; Organizacdo e

métodos; Habilidades de Comunicacdo; Setor Publico.



ABSTRACT

Communication is a very complex issue that involves many variables that influence on it. A
multitude of important actions and attitudes are related to the communicative process. For
being so comprehensive, there are many noises and problems in the process. This work aims
to analyze the written communication process in the observed institution, as well as the
variables that influence it, also aiming to open up space to possible actions that can be
implemented in order to improve it. The research was carried out in two stages: a
bibliographic survey and internal perception verification, that is, the servers and a second
stage of verification in other Institutions and comparisons with documents and practices of the
UFGD. In a preliminary diagnosis, e-mail was observed as the written communication tool
most used by the Institution's servers. In a second moment, a proposal for a roadmap for the
dissemination of information for the use of this medium was prepared in conjunction with the

UFGD's Communication Department.

Keywords: Written Communication; Communication in organizations; Organization and

methods; Communication skills; Public sector
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1. INTRODUCAO

Tendo a informacdo emergido como protagonista da atualidade, a habilidade em
comunicar-se desponta como um dos grandes desafios em termos de atributos, tanto por parte
de gestores quanto das organizacbes. Geralmente a comunicacdo acaba por ser,
principalmente no setor publico, um assunto relegado ao segundo plano, seja pela
proeminéncia de questfes mais urgentes que recebem maior atencdo (no nivel de tratamento
como prioridades), seja pelo fato de diversas organizacbes ndo estarem plenamente
conscientes de que a origem de muitos de seus problemas pode, sim, estar diretamente ligada
a comunicacdo. Dada a sua inerente complexidade, o que se mostra até mesmo um Senso
comum nesse assunto, é que em muitas situacGes se opta por sanar problemas técnicos de
maior relevancia e rapidez na solvéncia, culminando na primeira possivel causa anteriormente
mencionada de a comunicagdo ser preterida nas pautas gerenciais. Outros fatores, que séo
apresentados nesse trabalho, podem também explicar a complexidade da comunicacgdo tais
como: barreiras e ruidos ao processo comunicativo, oriunda de fatores internos e externos da
organizacdao, bem como as disparidades socioculturais intrinsecas aos individuos com as quais
se convive diariamente em ambientes coletivos.

A comunicacdo envolve a transferéncia de mensagem de uma pessoa para a outra e a
compreensdo pelo receptor do que foi transmitido pelo emissor. Nessa via do processo, €
essencial que haja um cddigo comum aos dois. A comunicacdo, em esséncia, ndo se restringe
somente a fala, mas também as comunicacGes escritas, apresentadas em meio eletrénico ou
impresso e, ainda, por meio de mensagens ndo verbais, incluindo expressdes corporais. Dada
a importancia das informacGes no processo decisorio e do trabalho em equipe que deveriam
permear 0s rumos das varias organizacgdes, faz-se necessario muitas vezes, identificar as
falhas nesse fluxo e propor mudancas e ajustes. Essas medidas justificam, em si mesmas, a
aplicacdo préatica dos conhecimentos teoricos referentes ao assunto.

De carater muito amplo, comunicagdo é um tema que contempla varios aspectos da
rotina e vivéncia organizacional, sendo objeto de analise e estudo no presente trabalho.
Assim, optou-se por delimitar o tema na comunicacdo interna, desde que a ele infiram o
desempenho organizacional e o clima da mesma como um todo. Para a realizagéo da pesquisa,
recorreu-se, primeiramente, de acordo com o exposto por Severino (2002, p. 162), ao
levantamento bibliografico, pois, trata-se de um estudo descritivo, de carater explicativo. Num

segundo momento, procedeu-se também a coleta de dados com carater quantitativo e



qualitativo, para identificar as varidveis envolvidas no tema explorado. O instrumento
utilizado para tanto foi um questionario online aplicado aos servidores e composto de
questdes fechadas e uma questéo aberta ao final do mesmo.

O presente estudo foi desenvolvido nas dependéncias da Universidade Federal da
Grande Dourados - MS, restringindo-se a setores administrativos, tais como secretarias de
cursos e setores da gestdo central (Pro-reitorias). Para fundamentar alguns aspectos relevantes
da comunicacdo nas organizagdes, sdo apresentados alguns conceitos relacionados ao
processo comunicativo na organizacdo, que sdo delineados em seguida. Uma breve
explanagdo da importancia da misséo e visdo das organizacgdes finaliza a parte tedrica para dai
passar-se a sua aplicacdo dentro do escopo da tematica proposta.

Busca-se, portanto, com esse trabalho, identificar os principais mecanismos e fluxos
de informacéo na comunicacdo escrita dentro da instituicdo e como eles afetam a interacdo e o
relacionamento dos individuos nas operacdes rotineiras e, consequentemente, no desempenho
geral. A partir dai, sdo propostas acfes que visem ao aprimoramento da comunicacao interna

escrita na Instituicdo, topico esse fundamental no convivio coletivo.
1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral
Analisar 0s processos comunicativos escritos na instituicao.
1.2.2 Objetivos Especificos
- Identificar os mecanismos mais utilizados de comunicagdo escrita na instituicéo.
- Verificar a percepgéo dos servidores a respeito da comunicagéo interna escrita na UFGD.
- Propor uma ou mais melhorias a partir dos dados coletados.
1.3 Justificativa
A emissdo e o recebimento de informagdes constituem o0 processo comunicativo
(WERTHER; DAVIS, 1983). A qualidade da comunica¢do depende do saber como fazer

este processo acontecer e sua analise € uma oportunidade de melhorar o grau de afinidade

entre os individuos componentes de um espaco comum de trabalho, além do alinhamento



com a missdo, visdo, valores e metas da organizacdo. A sincronia desses elementos
consegue criar um fluxo saudavel de comunicagdo (FIUZA; KILIMNIK, 2004),
estabelecendo no contexto institucional as inferéncias necessarias a geracdo do
conhecimento e sua propicia socializacdo. E preciso fazer com que o conteldo seja
efetivamente apreendido para que as pessoas estejam em condigdes de usar o que €
informado (RUGGIERO, 2002).

Justifica-se a pesquisa pela relevancia do processo da comunicacdo dentro da
instituicdo, desenvolvendo métodos que permitam a quebra das barreiras atitudinais,
instrucionais, e, principalmente, que sejam adotadas metodologias diversificadas para a
eficaz promogdo da comunicagdo. Muitos sdo os desafios, dentre eles, a necessidade de
comunicar informacgdes que proporcionem aos usuarios 0 suporte necessario as decisdes
corriqueiras e estratégicas, sendo crucial ao receptor estar atento a eficicia na chegada
dessas informagdes.

Esta contextualizacdo remete a seguinte questdo: quais 0s meios de comunicacao
interna escrita mais utilizados na instituicdo pesquisada? E ainda, qual a percep¢do de
relevancia e satisfacdo dos respondentes sobre a comunicacdo na Instituicdo nas seguintes
dimensdes: a individual, o fluxo de comunicacgdo intrassetor, ou seja, entre colegas proximos,
a comunicacao com o chefe imediato, e o fluxo de comunicacgéo entre diferentes setores?

A forma como os servidores desempenham suas fungdes esta intimamente ligada a
forma com que se comunicam para fazé-lo. A comunicacdo interna escrita eficaz contribui
para a tramitacdo correta dos processos e uma estrutura adequada que lhes dé suporte deve
promover a cooperagdo entre as unidades, maximizando os resultados (MACARENCO,
2006).



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 PROCESSO COMUNICATIVO

Na perspectiva de Castells (2009, p.87) “comunicar ¢ compartilhar significados
mediante o intercdmbio de informagdo.” A comunicacdo envolve a transferéncia de
mensagem de uma pessoa para outra e a compreensédo, pelo receptor, do que foi transmitido
pelo emissor. Nessa via do processo, € essencial que haja um codigo comum aos dois.

O processo de comunicacdo ndo € um processo linear que as pessoas desenvolvem
umas com as outras, mas dindmico e interativo. Em vez disso, a comunicagdo é um processo
transacional, em que o0s participantes criam um relacionamento ao enviar e receber
mensagens, muitas das quais sao distorcidas por varios tipos de ruidos (ADLER; TOWNE,
2002).

Existem algumas etapas para que um emissor alcance um receptor e, segundo Werther
e Davis (1983, p. 373), 0 emissor deve:

e desenvolver a ideia ou assunto, tendo o emissor total responsabilidade pelo seu
contetido, tomando cuidado para que ele tenha proveito;

e codificar a ideia por meio de sinais ou simbolos escolhidos de acordo com o0s seus
objetivos finais, e organizados de forma logica e inteligivel para todas as partes;

e transmissdo, por meio de varios canais pontes ou formas, como séo chamados;

Ja o receptor deve - para que a mensagem chegue e seja acolhida onde precisa -
decodificar a mensagem para o entendimento pessoal e formacdo da mesma ideia da etapa
inicial.

e empregar a mensagem, seja em sua atividade fisica ou mental, na aplicagdo do que foi
compreendido;

e realizar a retroalimentagdo ou realimentacdo, mais conhecida como feedback, para
que o emissor avalie se alcangou seus objetivos com a mensagem.

Para uma melhor compreensdo, o seguinte esquema na Figura 01 mostra como o

processo comunicativo ocorre.



Figura 01: Fluxograma do Processo de Comunicagéo

SIGNIFICADO MENSAGEM COMPREENSAO
EMISSOR 4[ CODIFICACAO ]___[ CANAL ]_[ DECODIFICACAO RECEPTOR

VA

RETORNO (FEEDBACK)

Fonte: Adaptado de Werther e Davis (1983)

Deve-se considerar, nesse processo, a presenga das barreiras ou “ruidos”, assim
chamados, que sdo os obstaculos, internalidades e externalidades pertencentes ao ambiente e

aos atores envolvidos ha comunicacao.

2.2 Barreiras na Comunicacéo

Para que o processo comunicativo ocorra da forma mais otimizada possivel, faz-se
necessario ter em conta e procurar sobrepujar alguns obstaculos, barreiras que impedem e
estabelecem diferencas entre o que se quis expressar e o que foi entendido pelo(s)
interlocutor(es). Também denominadas ruidos, as barreiras podem significar a diferenca entre
0 sucesso ou ndo da mensagem emitida. Alguns tipos de barreiras, sugeridos por Simcsik

(1992) sdo as barreiras pessoais, fisicas e semanticas, conformes detalhadas a seguir:

2.2.1 Barreiras pessoais

S&o geralmente provenientes do terreno das emocdes e sentimentos pessoais, crengas e
cognicBes em geral. Também chamadas de psicologicas, essas barreiras tém uma influéncia
grande, dado o nivel de estimulo e motivacdo intrinsecamente ligado a elas. Podemos citar

como exemplos deste tipo de barreiras 0s seguintes:

a) Filtragem: é um comportamento voltado a manipulagdo de alguma informacao por parte
do emissor. Ocorre geralmente na direcdo vertical ascendente da comunicacdo. Robbins
(2010, p. 242) explica que uma pessoa recorre a filtragem da mensagem “para que ela seja

vista de maneira mais favoravel pelo receptor”. Quanto maior for o nivel de hierarquizacao



em uma organizacdo, mais havera condi¢des favoraveis para que a filtragem das informacdes
comunicadas ocorra. A filtragem pode ainda estar ligada a diferenca de status, pois provém de
certo receio gerado no emissor da mensagem em transmitir uma informacao que néo seja do

agrado do receptor, nesse caso, geralmente, hierarquicamente superior a si.

b) Emocdes: o estado de &nimo de um individuo pode afetar a forma com que recebe uma
comunicacdo, pois, em casos mais extremos, tendera a deixar de lado a racionalidade e podera

ter um viés que comprometerd a compreensao real e/ou integral de uma mensagem.

c) Percepcao seletiva: novamente Robbins (2010, p. 242) traz a percepgéo seletiva como a
forma com que “o receptor no processo de comunicagao vé e escuta (...) com base nas
proprias necessidades, motivagdes, experiéncias, historico e outras caracteristicas pessoais”, e
que pode distorcer a realidade na recepc¢do e decodificagdo de uma mensagem ou de varias
informacdes. E possivel, de uma forma mais simples, exemplificar essa barreira como quando
uma pessoa somente percebe ou ouve somente o que lhe convém em uma mensagem, segundo

0S Seus proprios interesses.

d) Siléncio: em uma organizacdo, como € o caso da instituicdo de ensino foco desta pesquisa,
pode-se considerar o siléncio como uma forma de comunicacdo. Morrison e Milliken (2000,
p.706-725), bem como Ashforth e Anand (2003, p. 10-52) defendem que o siléncio e a
omissdo de informacgdes ocorrem com frequéncia e que podem trazer sim muitos problemas
para as organizacdes. Adicionalmente, o trabalho de Constantin e Baias (2015) sobre a “voz
do empregado” sugere que os gestores atentem para esse fator com o objetivo de melhorar os
retornos que tém de suas a¢Bes nas organizagdes por parte de seus subordinados.

Outras barreiras pessoais que podem ser incluidas aqui sdo fobias individuais como o
medo da comunicacéo, tanto escrita como oral, e a sobrecarga de informacao, que é dada pela
capacidade individual de processamento de informacGes em determinados limites

guantitativos, tanto por parte de emissores quanto de receptores.
2.2.2 Barreiras fisicas
As barreiras fisicas ocorrem em forma de interferéncias indesejaveis entre o emissor e

0 receptor. Podem apresentar-se como ruidos, disposicdo de moveis, distadncia ou objetos

desconfortaveis, entre outros. Alguns desses tipos de barreiras podem ser eliminados ou



sanados com estudos e a aplicacdo correta do arranjo fisico ou layout, conforme demandas e

conveniéncias de cada setor ou departamento dentro de uma organizacéo.

2.2.3 Barreiras semanticas

Tratadas como sociais ou de formacao pessoal, essas barreiras podem ser provenientes
e sofrer influéncia de variaveis tais como: idade, género, nacionalidade, cultura, grau de
instrucdo, nivel de conhecimento do assunto da mensagem, entre muitas outras. No caso da
cultura, por exemplo, o significado divergente de palavras ou expressdes em algumas regides
do pais, pode assumir posicOes totalmente contrérias a da ideia original, tanto para emissores
guanto receptores de alguma mensagem escrita ou falada. A cultura ainda parece dirigir o
olhar ao ler as emocdes das outras pessoas. Em estudos utilizados por Keysar (2007), em sua
pesquisa na area cognitiva, psicélogos na Universidade de Hokkaido, no Japéo, descobriram
que os japoneses encaram os olhos das pessoas, enquanto os americanos se fixam na boca.
Quando pessoas das duas culturas interagem, este cruzamento de visdes pode levar a
problemas de comunicagdo. Conclui-se obviamente o que muitos sabem e que é reforcado
pelo mesmo autor: “Pessoas de culturas diferentes sdo diferentes. Isso ndo é nada novo. [...]
Mas sendo consciente de como se pensa diferentemente isso pode comecar 0 processo de
impedir que estas diferengas dificultem o entendimento mutuo” (grifos do autor). Demais
fatores elencados anteriormente influenciam tanto a forma com que alguns individuos
utilizam a comunicacdo para afirmacdo de status ou refor¢o de independéncia e capacidades
perante um contexto social vislumbrado, tanto como outros individuos, em alguns casos,
podem utilizar-se da comunicacdo como meio de iniciar e/ou estabelecer conexdes de
entendimento mdtuo, com vistas a obter apoio ou empatia do interlocutor em variadas
situacoes.

Necessario &, portanto, ter em mente essas variaveis quando se deseja alcancar uma
melhor interagdo, principalmente na convivéncia diaria. Conhecer o seu espago e suas
limitacOes, saber o contexto das diversas situacdes que se apresentam na rotina de trabalho e
tomar conhecimento da origem e vivéncias do interlocutor sdo estratégias que podem ajudar a
comunicacéo dentro de uma consciéncia cognitiva que permitira fluir o que se quer expressar.
Ainda que ndo se tome como hipotese um campo ideal, essas habilidades auxiliam o individuo

para um melhor relacionamento com os colegas de trabalho.



2.3 Caracterizando a Comunicacao nas Organizacgoes

Para Scroferneker (2010), no universo organizacional, assim como em todos 0s
espacos sociais, tecem-se e retecem-se as relagcdes dos individuos na tentativa de se situarem
individualmente, fazendo deste um sistema intensamente marcado por relacionamentos e
muitos dialogos.

A administracdo empresarial tem na comunica¢do uma de suas principais formas de
materializacdo. O sistema de comunicacdo empresarial origina e consolida a cultura da
organizagdo, que forma uma personalidade particular em cada empresa. A cultura
organizacional é o conjunto de valores, maneira de ser e estilos de comportamento, que
compdem as relacdes interpessoais em um ambiente comum de interacdo. Valendo-se dessa
natureza essencial da comunicagdo, uma organizacdo pode utiliza-la para criar o que se pode

chamar de uma cultura de informacdo. Segundo Benedito Juarez Bahia:

A comunicagdo interna e a comunicagdo externa sdo os tipos de acBes mais
importantes na estratégia da empresa. [...] Tendo por objetivo a melhoria de
produtos ou servicos, a valorizagdo dos recursos humanos ou a construcdo de
imagem compativel com a confianca do mercado, a empresa pode investir para ser

bem informada e para informar bem (BAHIA, 1995, p. 16).

Grande parte da literatura atual que faz referéncia a comunicacdo interna —
devidamente situada dentro da Comunicacdo Organizacional — estd direcionada ao
desempenho empresarial. No geral, esse enfoque é dado na comunicacdo como parte de um
processo para fluxo de demandas e a “venda” de ideias e inovacdo dentro das organizagdes,
colocando-se, sobretudo, a persuasdo como alvo das estratégias de comunicacdo elencadas
nos seus respectivos arcaboucos tedricos. Exemplo disso é o trabalho de Constantin e Baias
(2015) em que os autores trazem a reflexdo sobre o papel da “voz” dos subordinados em uma
organizacdo e as implicacbes do atendimento & mesma no engajamento de equipes.
Pesquisadores do presente tema como Phuong (2017) trazem o engajamento como objetivo a
ser alcangado pela melhoria da Comunicacdo Organizacional e ainda o conceito de feedback
como determinante ao tipo de comunicacdo interna praticada, ou seja, se ela seguira um fluxo
unidirecional ou bidirecional dentro das organizac6es. Em verdade, é relevante o nimero de
trabalhos que se propdem a correlacionar as ferramentas gerenciais de otimizacdo da
Comunicacdo Interna ao desempenho e engajamento de individuos em equipes de trabalho

fixas, assim como em projetos temporarios nas organizacoes.



No Brasil, a comunicacdo organizacional despontou como ferramenta de gestdo por
volta de 1960, quando algumas organizagbes comecaram a sentir a necessidade de
desenvolverem publicamente sua imagem. Valores de associativismo e solidariedade
fomentavam o clima interno, sendo a comunicacdo o eixo da estratégia de arregimentacédo dos
trabalhadores em torno da meta de dar o melhor de si a organizacdo (TORQUATO, 2002).

A partir da década de 1980, com a expansdo da gestdo estratégica e com as novas
ferramentas tecnologicas disponiveis, a compreensao de que as a¢cdes devem ser integralmente
planejadas alia-se a necessidade de organizar melhor a estrutura administrativa e de arranjar o
espaco fisico da maneira mais adequada, de forma a mover o fluxo de dados e informacGes
nas organizagdes (OLIVEIRA, 2007).

A comunicagdo organizacional pode ser definida como uma atividade sistémica de
carater estratégico que abrange todas as formas de comunicacdo utilizadas pela organizagédo
para relacionar-se e interagir com seus publicos e tem por objetivos criar, manter, ou
modificar a imagem da organizagdo (CAHEN, 1990; SCROFERNEKER, 2000).

Da mesma forma que ela representa tanta vitalidade nas organizac6es, a comunicacao
possui diversos canais que devem estar desobstruidos para que a mesma flua de modo a
contribuir positivamente tanto no desempenho das atividades rotineiras quanto no clima e
engajamento organizacionais. Por vezes, € preciso que se averigue se ha fendas que
comprometam o equilibrio desse fluxo. Quanto a direcdo do fluxo comunicativo nas
organizacOes, ela pode ser vertical ou horizontal. A comunicacdo vertical, conforme as
definicbes de Simpson (1959) e reforcadas por Harriman (1974), pode se subdividir em
Comunicacdo Descendente e Ascendente. A primeira flui de niveis hierarquicos mais altos
para 0s mais baixos, e a segunda faz o caminho inverso, indo de niveis mais baixos, ou seja,
operacionais, para 0s niveis mais altos na hierarquia. A comunicacdo Vertical Descendente
pode se traduzir em véarios modelos de fluxos de informacdo e comunicacdo, assim, é
necessario discorrer sobre eles para compreender sua complexidade.

Vejamos alguns exemplos de comunicagdo vertical descendente de acordo com
Simcsik (1992, p.10-12):

a) Comunicacdo técnica
A comunicagéo técnica inclui todas as informacdes sobre os objetivos das atividades e

as politicas ou normas que direcionam o0s procedimentos, as expectativas de

acompanhamento, aconselhamento, desempenho e progresso profissional.
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b) Comunicacgéo Diretiva ou de coordenagéo

A Comunicacdo Diretiva é resultante da lideranca, conquistada e ndo imposta, onde a
participacdo é a forma dindmica de relacionamento e interdependéncia entre as diversas areas
da organizacdo. A falta de uma comunicacdo diretiva ou de coordenacdo leva o subordinado a
um distanciamento dos objetivos organizacionais, pela falta de contato com as pessoas certas
e de conhecimento de quais 0s assuntos seriam importantes em cada caso, bem comum sobre

a demanda rotineira ou situacéo apresentadas ao desempenhar as suas funcdes na organizacao.

¢) Comunicacdo motivacional ou de estimulo

E geralmente dada sob a forma de c6digos ou simbolos (prémios ou gratificagdes, por
exemplo, e até mesmo reconhecimento em forma de palavras e atitudes) que ajudam 0s
membros de uma equipe a mudar, se desenvolver, ou manter um comportamento que
possibilita maior eficiéncia e eficacia. Ha que se levar em conta que o uso desse tipo de
comunicacdo depende da situacdo ambiental da organizacéo, ou seja, de seu contexto, além de

como o gestor as manipula.

d) Comunicacdo empresarial

Depende de praticas empresariais e de estilos gerenciais. As variaveis como
motivacdo, mudangas no mercado, hierarquia, complexidade das tarefas e objetivos,
relacionamento e grau de interdependéncia das pessoas e das suas atividades faz aumentar ou
diminuir a necessidade das comunicagGes que informam, dividem, compartilham ou somente

processam dados. Afinal, vale ressaltar, como definiu Rebougas:

Comunicacdo é o processo interativo em que dados, informagfes, consultas e
orientacdes sdo transacionadas entre pessoas, unidades organizacionais e agentes
externos a empresa (REBOUGCAS, 2007, p.79).

Sendo assim definida, a comunicagdo vista como uma troca mutua de dados,
elementos e informagdes sofre tanta influéncia de variaveis dentro da organizacdo quanto

também influencia 0 modo como muitas atividades ocorrem na mesma.
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e) Comunicacdo gerencial

Este tipo de comunicacdo, em geral, depende de certos atributos de relacionamento
interpessoal que ajudam na formacéo de um lider bem sucedido. Pode-se dizer que é obtida
através do esforco para uma comunicacao eficaz que busque o fortalecimento do moral dos
empregados. 1sso tem como resultado a unido de interesses e esfor¢cos em uma unica diregéo,
sem perda de energia por atritos ou falta de avaliacbes. Uma dessas caracteristicas € o saber
ouvir, que se mostra essencial, assim como saber expressar-se, 10go, um sem 0 outro estdo
incompletos. O saber ouvir e saber expressar-se no posicionamento de gestor e lider ao aplicar
feedback seréo tratados detalhadamente mais adiante.

A comunicacdo horizontal, como o proprio nome diz, percorre a direcdo lateral ou
seja, entre niveis hierarquicos semelhantes em uma organizacdo. Fazem parte desta
comunicagdo geralmente os fluxos de informagéo entre membros de um mesmo setor ou de
setores que tenham demandas afins e que tenham fung¢bes complementares e semelhancas de

natureza funcional.

2.4 Comunicagao Eficiente e Eficaz

Entre os objetivos da comunicacdo nas organizagOes, esta a primazia pelo 6timo no
processo de emissdo e recepcdo, mais precisamente no cumprimento da ideia proposta

inicialmente. Para ser eficiente, Tibor Simcsik afirma:

O emissor tem que influenciar o receptor a acatar e por em pratica o significado
desejado, colhendo os resultados deste. J& para ser eficaz, além do pressuposto
primeiro, é necessario que o receptor compreenda e concorde com a ideia. Algo que
contribui muito para isso € a qualidade, clareza e objetividade, o sentimento de pro-

atividade e otimismo com relacéo a ideia esperada (SIMCSIK, 1992, p.16).

Para cumprir seu papel de eficiéncia nos processos, a comunicacdo passa
necessariamente por varias nuances, demonstrando seus verdadeiros pros e contras. No
quesito eficacia, ela constitui-se de comunicacgdo formal e informal e as redes de comunicagéo

em uma organizacao geralmente séo divididas em redes formais e redes de rumores.
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2.4.1 Comunicacéao formal e Rede de Comunicagao formal

Este tipo de rede de comunicacdo obedece a hierarquia empresarial, utilizando-a de
forma a manter a ordem e o poder. Geralmente é escrita (memorandos internos, oficios, e-
mails, comunicados em mural institucional, editais etc.), podendo variar para forma oral
(reuniBes, congressos, videoconferéncias, conversas telefonicas etc.). Pode-se dizer que, no
geral, esse tipo de comunicacdo segue as formalidades da organizacdo, baseando-se em sua
cultura e modos de proceder. Suas variantes sdo escolhidas com base nas necessidades dos
procedimentos, ou seja, para cada tipo de processo ou ocasido a empresa opta pelo meio
adequado.

Segundo Robbins (2010), as redes formais podem ser de trés tipos: a rede em cadeia, a
rede em roda e todos os canais. A rede em cadeia segue a hierarquizacdo da organizagdo, em
que a informacdo vai seguindo o fluxo de escalbes superiores para os inferiores
hierarquicamente e vice-versa, conforme o caso. A rede em roda encontra-se centralizada em
um Unico ator, de onde partem as instru¢cbes e comandos principais para a orientacdo dos
demais membros. Finalmente, a rede que compreende todos 0s canais tem como caracteristica
principal a auséncia de um lider. Nessa rede, todos os membros tém total liberdade de
compartilhar comandos e orientagdes com todos os demais. Para cada ocasido, em
determinadas organizacdes, um tipo de rede surgira ou sera formalmente implementada, para
melhor contemplar o fluxo comunicativo no desempenho de demandas especificas. Como
critérios de eficacia, temos a velocidade da comunicacdo, a precisdo da mensagem, a
emergéncia de um lider e a satisfacdo de seus membros. Trés desses critérios de eficacia, ou
seja, velocidade (rapidez), precisdo (clareza) e satisfacdo dos envolvidos no processo
comunicativo foram utilizados na elaboragdo do questionario para a pesquisa e também como
base para a andlise dos resultados obtidos com a pesquisa, conforme se verificard mais
adiante. Abaixo, a Figura 02 mostra como cada tipo de rede formal atende a cada critério de

eficécia.
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Figura 02: Redes formais de comunicacdo e critérios de eficacia

= Redesformaisem pequenos grupos
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= Redesformais em pequenos grupos e o critério de eficacia

Critério Todos os canais

Velocidade Moderada

Precisdo Alta Alta Moderada

Rapida

Emergénciade um lider Moderada Alta Nenhuma

Satisfacdo dos membros Moderada Baixa Alta

Fonte: Adaptado de Robbins, Stephen P. 2010

2.4.2 Comunicagdo informal e Rede de rumores

Pode ser definida como aquela que ndo segue nenhum padrdo pré-fixado ou
formulado, ocorrendo entre pessoas que interagem socialmente e de forma natural, com certo

grau de convivéncia e cumplicidade:

H& ainda uma estreita relagdo entre a comunicagdo informal e os boatos ou
mexericos, sendo estes muito dificeis de expurgar do ambiente empresarial. O
profissional responsavel pela resolucdo de conflitos precisa saber lidar com seus

efeitos na rotina e relagdes interpessoais (SIMCSIK, 1992, p.16).

Considera-se que a rede de rumores se estabelece mais fortemente quanto mais
importante forem as informacgdes e quanto maior o grau de ansiedade que essas mesmas
informacdes despertam nos interessados. Com o advento das redes sociais, 0S canais
informais de comunicacdo tém fornecido uma gama variada de formas de compartilhar
informacdes paralelamente aos meios formais de comunicacdo nas organizages. Pode-se
destacar, ainda, que as redes informais e de rumores encontram terreno fértil ao seu
surgimento e consolidacéo, sobretudo entre membros de nivel hierarquico semelhante, sendo
muitas vezes uma via paralela de comunicacao horizontal. Geralmente os envolvidos em uma
rede de rumores demonstram alta confianca nas informacgdes ali compartilhadas e, em se

tratando de pessoas, sempre haverd vazamento e distor¢do de informacdes, dependendo do



14

grau de confiabilidade das mesmas e também dos fatores influenciadores da comunicacéo
anteriormente citados. Se a gestdo estiver ciente de que ela existe, pode fortalecer as
informacbes e a confianga nos meios formais de comunicacdo, a fim de minimizar os
problemas e a0 mesmo tempo utilizar essa rede a favor da organizacgéo. Portanto, é necessario,
por parte da gestdo, tato e habilidades conciliadoras para neutralizar os possiveis efeitos
negativos nestas redes.

2.4.3 Escolha do canal de Comunicagao

Os canais de comunicacdo possuem variadas formas e caracteristicas que afetam sua
escolha para utilizacdo em uma ou outra ocasido. Limitou-se este trabalho a comunicacédo
interna escrita, porém faz-se necessario obter a visao geral do nivel de riqueza dos diversos
canais de comunicagdo para situd-la nesse escopo. Segundo um modelo baseado em Daft e
Lengel (1986 e 1988), denominado Riqueza de Midia, consideram-se alguns critérios para que
um canal de comunicacéo seja considerado mais ou menos rico, a saber: (1) sua capacidade de
lidar com diferentes sinais ao mesmo tempo (verbais e ndo verbais, por exemplo), (2) a
capacidade de facilitar um réapido feedback e (3) a capacidade de serem extremamente
pessoais. Na Figura 03, abaixo, observamos que o0s canais de comunicacao estdo dispostos em

uma ordem crescente de acordo com o nivel de riqueza de midia que apresentam.

Figura 03 — Riqueza de informacéo dos canais de comunicacao.

Relatérios e bolefins Discursos | ‘Grupos de discussto : .
foch . m‘m Discursos ao vivo l Videoconferéncics l
Canal Canal
pouco qnuib

nco
Memorandos, cartas Emails ’ Voice-maik I m Iﬁ

Fonte: R.H. Lengel e R.L. Daft. 2001, p.3111

! Baseado em R.H. Lengel e R.L. Daft. “The selection of communication media as an executive skill”, Academy
of Management Executive, ago. 1988, p.225-232; ¢ R.L. Daft e R.H. Lengel, “Organizational information
requirements, media richness, and structural design”, Managerial Science, maio 1986, p. 554-572. Reproduzido
de R.L. Daft e R.A. Noe, Organizational behavior. Fort Worth: Harcout, 2001, p.311.
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Percebe-se que 0s canais que compdem a comunicacgao escrita encontram-se num nivel
de riqueza de midia bem inferior aos demais. Por ndo permitirem uma visualizacdo em tempo
real do interlocutor, os canais de comunicacdo escrita, em algum nivel, atendem de forma
parcial e, em alguns casos, ndo atendem os trés atributos anteriormente mencionados. Ainda
assim, a comunicacao escrita possui a vantagem de poder passar por um crivo de elaboragéo
mais detalhado no momento de sua formulacdo. Outra possivel vantagem apontada por
Robbins (2010) se refere a capacidade de armazenamento das informacdes, 0 que permite
consultas posteriores a dados especificos registrados. No setor publico em geral, prioriza-se a
comunicagdo escrita por sua capacidade de legitimacdo e registro documental, para fazer
frente as demandas que exigem os devidos respaldos por escrito, tendo como exemplos

recorrentes os projetos oficiais, regulamentos internos, leis etc.

2.5 O “saber ouvir” e sua importincia para a comunicacio ascendente

Dentro do fluxo vertical de comunicacdo em uma organizacdo estd situada a
comunicacdo ascendente, que flui de baixo para cima nos niveis hierarquicos. Para que se
tenha eficiéncia na recepc¢do e no estimulo a essa comunicacdo, que parte dos niveis mais
operacionais para os escaldes mais altos, é imprescindivel que se saiba ouvir o que é
constantemente confundido com escutar (mera atividade do sentido da audicdo). Saber ouvir
obviamente € mais do que escutar, pois trata-se de procurar entender a mente e sentimentos do
emitente colocando-se muitas vezes em seu lugar, habilidade esta conhecida como empatia.
Compreender as diferencas de percepg¢édo do ponto de vista do emitente € essencial.

Pesquisas como o ja mencionado artigo de Constantin e Baias (2015) da Faculdade de
Ciéncias da Comunicacgdo da Universidade Politécnica de Timisoara, Roménia, apontam a voz
do individuo dentro de uma organizacdo como fator chave na eficiéncia da comunicagédo
organizacional interna, bem como no ja citado estado motivacional de equipes grandes e
pequenas. Este trabalho dos autores foi realizado também no sentido de estabelecer a relacéo
entre a capacidade de uma organizagdo em ouvir seus membros e a medida de sua capacidade
de promocéo de engajamento.

Muitos dos gestores e profissionais em geral, ndo ddo muita importancia a habilidade
de ouvir, pois, ou ndo sabem como aplica-la, ou ainda ndo se deram conta de que nao a
praticam no dia a dia. Levando-se em consideracdo que se processa e se entende muito mais

palavras — mais que o dobro — do que o nimero de palavras que se escuta, sobra muito tempo
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para divagar enquanto se escuta alguém falar, o que pode acarretar perda da atencdo devida ao
que se ouve ou deixar margem para pré-julgamentos e respostas precipitadas. E o que é pior,
somente entendendo aquilo que se quer entender e ndo 0 que 0 emitente quer transmitir. Ao
dar mais atencdo a esse ponto, as relacdes se tornardo mais produtivas e 0 processo como um

todo mais eficaz.

2.6 O feedback na comunicacéo

Voltando por um momento a comunicacao vertical descendente, pode-se detalhar uma
ferramenta sempre presente nas relacGes organizacionais: o feedback, ou retroalimentacéo.
Mostra-se cada vez mais importante saber aplicar e receber feedback. Isso envolve saber
quando e como redarguir, corrigir ou avaliar. Quando se tem um estilo aberto de geréncia, é
possivel alcancar a melhor comunicacéo e nivel de confianca dos subordinados resultando em
maior efetividade no feedback. Vé-se a necessidade nas organizacbes, de gestores com
conhecimento e habilidades nessa area e principalmente, do seu uso correto. Isso tudo para
que o feedback surta o efeito desejado e seja uma experiéncia positiva, ao invés do
procedimento traumatico que infelizmente se presenciam nas empresas em geral. Eis alguns
pontos que, segundo Robbins (2003, p. 429-430), favorecem um feedback eficaz:

e Concentrar-se em comportamentos especificos: o feedback deve ser muito mais
especifico do que geral. Devem-se evitar declaracfes vagas, e é necessario dizer ao receptor
por que se esta sendo critico ou elogioso.

e Mantenha o feedback impessoal: a variavel negativa do feedback deve ser mais
uma descrigdo do que um julgamento ou avaliagdo, ou seja, se dizer as pessoas que elas sdo
“estupidas” ou “incompetentes”, por exemplo, causa um impacto emocional tdo forte, que o
motivo principal tende a ser desconsiderado. Quando os gestores criticam, devem lembrar-se
que estdo falando com relacdo ao trabalho e ndo a pessoa.

e Volte o feedback para a meta. Certifique-se de que o feedback esta voltado para
as metas do receptor e ndo como um meio de descarregar ou desabafar. Isso evita que vocé
perca a credibilidade em feedbacks futuros.

o Dé feedback na hora certa: ndo adiantard muito se o feedback somente for
aplicado em reunibes formais meses apds o0 comportamento ou ato gerado. Para que se
mantenham em énfase pontos a melhorar, € necessario que ele seja aplicado num intervalo

curto apos o ultimo.
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e Assegure-se de que haja entendimento: toda comunicacdo bem-sucedida requer
transmissédo e entendimento de seu significado;

e Dirija o feedback para algo que o receptor possa controlar: um exemplo disso
seria um atraso provocado por problemas com o transporte publico ou um atraso por lapso do
préprio funcionario. Quando for o Gltimo caso, uma boa ideia é apresentar solucGes préaticas
para minimizar o problema ou elimina-lo.

Enfim, tanto emitir informacdes e mensagens como recebé-las constitui a
comunicacdo, e sua qualidade estd em saber como fazer os dois processos acontecerem da

melhor forma, porque:

Em ambientes organizacionais, cuja visdo sistémica atual requer processos de
comunicagdo entre si, € necessario que 0s agentes tenham um aprendizado que
permita tornar um processo desta natureza num instrumento de integracdo e que
promova a melhoria das agdes” (PREVE, 2006, p. 87).

Avaliar e transmitir informac6es aplicando essas habilidades propicia clareza e € uma
oportunidade de melhorar o grau de afinidade entre os individuos, componentes de um espaco
comum de trabalho, além do alinhamento com a missdo, visdo, valores e metas da
organizacdo. Tal sincronia de objetivos s6 se consegue inculcar nas pessoas com um fluxo
saudavel de comunicacdo. Para 0s gestores, € interessante compreender o papel da
comunicag&o interna neste aspecto, considerando-a, segundo definido por Bahia (1995, p. 32-
33), como “um modo de difundir entre os empregados a realidade da empresa, de ampliagéo
dos lacos de identidade funcional, de prestacdo de informacdes e de estimulo ao debate da
realidade social, sem intermediarios”.

Entender e fazer-se entender é essencial na busca pelo modelo de cooperacdo e do
clima harmonico que se tem tanto buscado nas expressoes e atitudes dos “colaboradores”,
aqui podendo ser chamados de “servidores”. Demonstrar empatia e saber ouvir sao
habilidades imprescindiveis aos gestores em qualquer area, sobretudo nos dias atuais. E
CONsenso que 0s processos comunicativos tém muita influéncia no meio, cultura e sentimento
geral com relacdo as funcdes desempenhadas e metas tracadas, dai a motivacdo de se analisar

e propor melhorias nesse sentido.



18

2.7 A comunicagdo no planejamento estratégico das organizacdes

Os acertos em uma organizacao serdo sempre bem-vindos com planejamento prévio,
sendo mais bem vistos do que os acertos aleatdrios, onde ndo se considerou uma estratégia
ou plano de acdo que buscasse prever, ab menos em parte, 0 que ocorreria no tempo
almejado. Em um de seus trabalhos sobre Estratégia Empresarial, Bethlem (2004, p. 86)
afirma que a organiza¢do devera garantir que o planejamento estratégico “seja um sistema
“consonante” (contrario de dissonante) com o planejamento operacional e estrutural em
longo prazo”. O autor prossegue afirmando que, entre tantos itens que compdem o plano
estrutural e operacional de uma organizagdo, estdo as “linhas e caracteristica de
comunicacdo, incluindo a manutencdo de comunicacdo eficiente e rapida com o
planejamento estratégico”. Ambos S0 tratados e vistos como sistemas componentes
essenciais na construcdo da estratégia organizacional.

Para definir ao certo que rumo seguir, qualquer organizacdo deve ter estabelecido o
motivo pelo qual existe e onde quer chegar. Segundo Oliveira (2004, p. 76), a missdo é “a
determinacdo de onde a empresa quer ir. Corresponde a um horizonte dentro do qual atua
ou poderd atuar. [...] A missdo representa a razdo de ser da empresa”. Ja a visdo figura
como o patamar que a organizacdo pode atingir dentro de um determinado periodo de
tempo. S6 serd possivel comunicar esses dados a todos os colaboradores se a Missdo e
Visdo da organizacdo forem-lhes transmitidas de forma que entendam sua relacdo com o
desempenho das suas atribui¢does. Enfim, para que cada elemento na “engrenagem”
organizacional tenha posto a amplitude de suas acdes em ambito estratégico, faz-se
necessario que tenha essas informacdes sempre atualizadas, sabendo de antemao o que e
como realizar suas atribui¢des, dentro do contexto dos objetivos da empresa.

O planejamento estratégico remete sempre a énfase nas Metas, Visdo e Missdo
organizacionais para traduzi-los em a¢des coordenadas pelos niveis taticos, mas que devem
também ser bem compreendidas no nivel operacional. Um plano de comunicacéo,
desenvolvido dentro do escopo estrutural, faz com que a informacdo chegue com a énfase
correta a todos os setores. O Planejamento Estratégico, como um sistema dentro da
organizacdo, visa tentar prever e preparar uma organizacdo para as externalidades,
estabelecendo, legitimando e articulando agdes juntamente com o sistema operacional da
mesma, a fim de minimizar as fraquezas internas e otimizar as forgas, também internas.

Moldes e roteiros de construcdo de planos estratégicos, inclusive os citados por Bethlem
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em seus tratados? possibilitam estabelecer uma politica de agBes e acompanhamento no
sentido de avaliar como estd o fluxo de informagfes na organizacdo. Quando a via de
comunicacdo se torna mais fluida e impessoal, os colaboradores podem saber como estéo
perante a instituicdo ao serem avaliados e podem também expressar-se, criando, assim, um
clima de sinceridade e clareza no que concerne ao esperado deles, e também a quem devem
reportar-se e de quem devem receber avaliagbes e cobrangas. Unido e melhoria de
desempenho interno numa organizacdo sdo somente alguns dos resultados positivos que
podem ser conseguidos dando-se a devida atencdo a esse aspecto tdo importante, sendo

indispensavel, da vivéncia no trabalho.

2.8 Sistema de Informacao

O atual ambiente social é caracterizado por sua base no informacionalismo, em que as
atividades decisivas de todos os ambitos se estruturam ao redor da tecnologia de informacéo
(CASTELLS, 2002). A informacdo se propaga em tempo real, a todo e qualquer lugar, ao
mesmo tempo que atinge a muitos atores (PEREIRA, 2013). Na era da informacgédo e em um
momento em que a tecnologia é disponibilizada amplamente, a habilidade no processamento
de dados e a transformacdo desses dados em informacdes prontas para serem usadas nas
tomadas de decisdes representam uma oportunidade valiosa na melhoria do processo de
comunicacdo no mundo organizacional. SO através de uma comunicacdo interna eficiente é
que acontece a troca de informacdes (MELO, 2009). Atrelado a necessidade de organizar a
melhor estrutura administrativa e de arranjar o espaco fisico da maneira mais adequada esta o
sistema de informacéo, que faz mover o fluxo de dados e informagdes nas organiza¢des como
um todo. Os sistemas de informacdo, em geral, sdo definidos da seguinte forma, conforme

Laudon & Laudon:

Sistemas de Informacdo sdo componentes relacionados entre si  atuando
conjuntamente para coletar, processar e prover informacdes aos sistemas e/ou
processos de decisdo, coordenando, controlando, analisando e visualizando

processos internos as organizagdes (Laudon & Laudon, 1996, p. XII).

2 0 autor Agricola Bethlem possui um vasto trabalho na area de Planejamento estratégico, a obra citada neste
traz varios conceitos e modelos de roteiros como processos para estabelecer estratégias organizacionais,
baseados na teoria gerencial conhecida e na estrutura de poder diagnosticada nas organizacfes. Ver BETHLEM,
A. de S. Estratégia Empresarial: conceitos, processo e administracao estratégica / Agricola Bethlem. — 5. ed.
S8o Paulo: Atlas, 2004.
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Sendo assim tdo interdependentes, os elementos que compdem um sistema de
informacdo devem fazer parte de todos os procedimentos e rotinas da organizagédo, estar em
todos os setores, para que a integracdo das informacdes se dé por completo. Como uma
organizacdo em si pode ser considerada um sistema, esse grande sistema pode ser decomposto
em subsistemas, cada um com seus propoésitos claros e definidos para contribuir para o
objetivo maior. Da mesma forma, dependendo do local, volume de informacbes e seu
detalhamento, os sistemas de informacdo podem ser divididos, segundo Laudon & Laudon
(1996), nos seguintes subsistemas: (a) Sistemas de transacfes e processos: refletem o
desenvolvimento e os resultados das operacdes e processos diarios que sdo necessarios para
conduzir 0s negocios da empresa ou atividade fim de uma organizacdo. Estes servem ao nivel
operacional da organizacdo, ou seja, aos niveis mais baixos na hierarquia organizacional e
apresentam, na alimentacdo dos dados, grande intensidade de detalhes; (b) Sistemas
Especialistas/ Sistemas de Automacdo: sdo os usados por profissionais especializados em
determinadas areas da empresa e sua missdo basica, além da criacdo de novas tecnologias, é
sua integracdo dentro da organizacédo; geralmente lancam méao do processamento eletrdnico de
dados em qualquer uma de suas aplicac@es; (c) Sistema de Informacgdes Gerenciais: existe em
funcdo do nivel tatico da organizacdo (que geralmente corresponde ao nivel intermediario) e
das decisdes que devem ali ser tomadas, assim, seu nivel de detalhamento de dados é mais
consolidado do que o operacional. Por fim, (d) Sistema de Apoio a Decisdo: esta destinado
aos altos escalGes empresariais e visa combinar dados a sofisticados modelos de anélise para
apoiar decisdes de todos os tipos, combinando avancgadas técnicas graficas de comunicacao.

Vale ressaltar que os sistemas de informacdo sdo organizados em mddulos que

facilitam e subsidiam a comunicacdo dentro de uma organizacdo. Sem um sistema de
informacdo adequado, ndo pode haver integracdo no nivel organizacional, pois os sistemas
de informacdo, segundo Bahia (1995, p. 55), “completam e ampliam as funcdes da
comunicagédo interna (...), de modo a assegurar a administragio um processo decisorio
correto”. Os sistemas de informagao podem estabelecer a complexidade do caminho das

informagdes dentro da organizagdo, seu principal usuario.



21

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia utilizada, quanto a abordagem, é quali-quantitativa. Observa-se que
nas pesquisas documentais de cunho quantitativo, os dados séo organizados em tabelas, ja
nas pesquisas de cunho qualitativo, costuma-se verificar uma alternancia entre observacéo,
reflexdo e interpretacdo a medida que a andlise progride (GIL, 2002).

Trata-se de uma pesquisa descritiva por buscar delinear um panorama do processo
comunicativo na Instituicdo. Para a primeira grande etapa da pesquisa 0 instrumento
utilizado foi questionario, composto por 26 questdes: quatro delineiam o perfil do
entrevistado; seis buscam investigar os meios de comunicacgdo interna escrita mais utilizados
na instituicdo; e 16 buscam medir a frequéncia de utilizacdo, percepcdo de relevancia e
satisfacdo dos respondentes por meio de Escala Likert com cinco pontos, abordando quatro
dimensGes: a individual, o fluxo de comunicacdo intrassetor, a comunica¢do com o chefe
imediato, e o fluxo de comunicacdo entre diferentes setores. Buscou-se, ainda, abrir espaco
para exposicdo da percepcdo dos mesmos a respeito do tema analisado.

O pré-teste e a validacdo do questionario foram realizados da seguinte forma: uma
aplicacdo piloto do questionério foi realizada no inicio do més de julho de 2016, a fim de
verificar, na pratica, se alguns quesitos especificos foram atendidos, tais como: A) clareza e
precisdo dos termos, b) forma de questdes, ¢) desmembramento de questdes, ¢) ordem das
questdes e, d) introdugdo do questionario (GIL, 2014, pag. 134).

A aplicagdo oficial do instrumento de pesquisa realizou-se através da
disponibilizagdo de formulario online criado na plataforma Google Drive, cujo link foi
encaminhado aos servidores via e-mail institucional, com apoio da Assessoria de
Comunicacdo Social (ACS) da UFGD, trés vezes durante o periodo de 12 a 27 de julho de
2016.

Segundo dados fornecidos pela Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas, até 0 més de maio
do ano de 2016, contava a Instituicdo com 1.074 servidores lotados na UFGD, 415
servidores cedidos ao Hospital Universitario da UFGD, 6rgdo suplementar da instituicdo
administrado pela Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (EBSERH), e oito servidores
cedidos a diversos 6rgaos, perfazendo o total de 1.497 servidores sendo, destes, 563 docentes
e 934 técnicos administrativos. Participaram voluntariamente da pesquisa 106 respondentes,
e os dados coletados foram tabulados e convertidos em graficos com auxilio de planilha
eletronica.

Os dados foram analisados em dois blocos: o primeiro trata do perfil dos



22

entrevistados e o segundo da percepgéo destes em relagcdo ao processo comunicativo escrito
na UFGD.

A andlise dos resultados do segundo bloco foi dividida em duas etapas. A primeira
buscou a percepcdo de satisfacdo dos servidores sobre a comunicacdo interna escrita
atendendo a um dos critérios de eficacia da comunicacdo. Nesta etapa, considerou-se como
“percepcdo insatisfatoria” as respostas com peso um e dois e como “percepgdo satisfatdria”
as respostas com peso quatro e cinco, excluindo-se as respostas dos entrevistados que
escolheram a alternativa com peso trés. A segunda visou verificar o tempo de transmissdo
dessas informacdes, para medir o critério “velocidade”. Finalmente, a clareza das
informacgdes foi inquirida aos respondentes para medir o critério “precisdo” das informacdes,
bem como as maiores dificuldades dos servidores neste quesito. Esses trés critérios foram
perguntados tanto para 0 &mbito da comunicacgéo horizontal, ou seja, entre colegas do mesmo
setor, quanto entre o entrevistado e sua chefia imediata e chefias de outros setores
(comunicacéo vertical).

Os dados foram apresentados em conjunto com a discussdo dos resultados,
intencionando facilitar a compreensdo e conexdo com o contexto organizacional observado
na pesquisa.

Para a segunda grande etapa do trabalho, recorreu-se a pesquisa através de plataforma
online de acesso a informagdes com outras Instituicdes Federais de Ensino Superior, a fim de
verificar a utilizacdo ou ndo de manuais ou documentos oficiais assemelhados que norteiem
a Comunicacao Institucional. Logo ap0s essa verificacdo buscou-se com o setor responsavel
na UFGD, ou seja, a Assessoria de Comunicacdo saber sobre a real situacdo das préaticas de
comunicacdo interna escrita na referida instituicdo. Essa parte do trabalho auxiliou o autor a
chegar a uma proposi¢do de melhoria no processo visto a identificacdo dos desafios ou

lacunas existentes no mesmo.
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4. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

4.1 Breve historico e Contexto atual da Instituicdo

No contexto das Universidades Federais, com a criagdo de 18 novas instituicdes por
meio da execucdo do Programa de Apoio aos Planos de Reestruturacdo e Expansdo das
Universidades Federais (REUNI), em 2007, e do Decreto n® 7.232/2010, uma das agdes
que integram o Plano de Desenvolvimento da Educacdo (PDE), foram expandidas mais de
29.400 vagas para docentes efetivos e mais de 13.000 vagas para técnicos administrativos
no periodo de 2007 a 2014 (BRASIL, 2014).

As Instituicdes de Ensino Superior (IES) distinguem-se das demais organizacles a
comecar por sua missdo, que é a producdo de ensino, pesquisa e extensdo. Estas, por sua
vez, sdo acBes que envolvem dimensdes abstratas, subjetivas e de dificil avaliagdo no dia a
dia do trabalho gerencial. Nota-se um cenéario formado por grande nimero de novos
servidores, ingressando em Orgaos com estruturas pouco articuladas e planejadas, com
objetivos distintos e ndo palpaveis.

Nesta conjuntura, as IES tém incluido, em suas principais metas organizacionais, a
utilizacdo da tecnologia da informacdo e comunica¢do como ferramenta para 0 acesso ao
curriculo e a construcdo e democratizacdo do conhecimento. Ao fazé-lo, tomam para si 0
desafio de desenvolver métodos que permitam a quebra das barreiras atitudinais,
instrucionais, de comunicagdo e, principalmente, sejam adotadas metodologias
diversificadas para a eficaz promog¢éo de sua comunicacao interna.

A UFGD é um dos casos de universidades que nasceram a partir do
desmembramento de outra Instituicdo de Ensino Superior. Criada pela Lei N° 11.153, de 29
de julho de 2005 (BRASIL, 2012), nasceu do desmembramento do Centro Universitario de
Dourados (CEUD), campus da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS). O
CEUD, antes Centro Pedagogico de Dourados — CPD comegou a funcionar em 1971.

Em seu documento institucional PDI (ou Plano de Desenvolvimento Institucional), a
Instituicdo pesquisada preconizou, para torna-lo eficiente, possibilitando uma correta
analise do contexto interno e externo e o estabelecimento de compromissos, politicas e
objetivos que proporcionem a melhoria continua da Universidade, a implementacdo em

suas politicas de gestdo, e:

A consolidacdo de sistema de informacao e comunicacdo que discipline a geracgéo,

o tratamento e a difusdo das informacgdes necesséarias ao efetivo conhecimento das
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fungdes e servicos da instituicdo, dos seus requisitos estruturais e funcionais, bem
como dos processos encaminhados, garantindo transparéncia (UFGD, 2013, p.
16).

Faz-se necessario apontar que, no decorrer desta pesquisa foram tomadas na
UFGD algumas acGes que acabaram por vir ao encontro do que foi levantado por
servidores na questdo aberta do formulério online. Em primeiro lugar, figura a implantacao
ja realizada do sistema de protocolo eletrénico para os processos internos da Instituicao,
em seguida, a implementacdo por modulos, de um novo sistema integrado de informacao
adquirido recentemente da Universidade Federal do Rio Grande do Norte - UFRN. Essa
implantagdo foi conduzida pela Coordenadoria de Informética (COIN) em conjunto com o
setor de protocolo que é vinculado a Pré-reitoria de Administracdo — PRAD/UFGD. Em
segundo lugar, a partir do segundo semestre do ano de 2017, vem sendo ofertada a todos 0s
servidores, seguindo critérios proprios de admissdo, uma capacitacdo em Redacdo Oficial
por iniciativa da Pro-reitoria de Gestdo de Pessoas — PROGESP e, por fim, no mesmo
periodo, também vem sendo realizada a implantacdo de mais um mdédulo do sistema de
informacdo adquirido, o sistema de Memorando Eletronico.

Este, em fase de implementacdo pelos mesmos setores que conduziram a
implementacdo do protocolo eletrénico de processos, objetiva a reducdo do uso de papel,
tintas e equipamentos periféricos de impressdo, bem como a celeridade e maior
transparéncia na tramitacdo processual e a padronizacdo e classificacdo dos assuntos
abordados nos Memorandos Internos (atual nomenclatura para as Comunicacdes Internas —
C.L’s). Segundo explanacdo da Pro-Reitoria de Administracdo feita para os servidores da
UFGD, tais ac¢Oes visam ao alinhamento da Comunicacao Interna escrita da Instituicdo ao
Decreto n° 8539/2015 e a Portaria Interministerial n® 1677 que estabelecem a padronizagdo
dos procedimentos de producdo e circulacdo de documentos eletrdnicos oficiais, seguindo

0s moldes do Assentamento Funcional Digital — AFD.
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4.1 Analise dos Dados

Conforme mencionado anteriormente, o questionario aplicado aos servidores obteve
uma amostra de 106 respostas de um total estimado, até maio de 2016, de 1.497 servidores,
sendo, destes, segundo dados fornecidos pela Pro-reitoria de Gestdo de Pessoas - PROGESP,
563 docentes (entre efetivos, substitutos e visitantes) e 934 técnicos. As questdes abordaram o
uso, a percepcdo e a preferéncia de busca por informacdes e utilizacdo para o desempenho das
funcGes dentro de basicamente quatro dimensdes principais: a individual, o fluxo de
comunicacdo entre colegas de mesmo setor (aqui denominado em alguns casos como
intrassetor), a comunicagdo com o chefe imediato (ou chefias hierarquicamente superiores) e a
dimensdo externa ao setor de atuacdo do servidor (chefes e demais servidores de outros
setores). Buscou-se ainda abrir espaco para exposicao da percepcdo dos mesmos a respeito do
tema analisado.

Participaram da pesquisa 27 docentes efetivos, um docente visitante, um estagiario e
77 técnicos administrativos, sendo essa natureza de vinculo com a Instituicdo o primeiro traco
identificado no questionario aplicado.

O segundo trago do perfil dos participantes diz respeito a lotacdo, no qual se constatou
a maior participacédo de respondentes servidores das Unidades Académicas da UFGD.

Gréfico 01 — Perfil dos respondentes por lotacdo e natureza do vinculo

m Unidades Académicas

m Unidades Administrativas

Administracao Central

W Unidades Suplementares

Docente Efetivo Docente Estagiario Técnico
visitante Administrativo

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

O ndmero de respondentes corresponde a 4,62% dos docentes e 8,24% dos técnicos
administrativos da instituigdo. Naturalmente, a maioria dos docentes tem lotagdo em Unidades
Académicas, salvo aqueles que desempenham funcBes administrativas com designacdo para
Cargos de Direcao ou Funcgdes Gratificadas que ndo sejam exercidos dentro das faculdades. Ja
0s técnicos administrativos, devido a estrutura organizacional, estdo presentes em todas as

unidades.
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No Gréfico 02 podemos visualizar a titulacdo dos respondentes:

Graéfico 02 — Perfil dos respondentes por titulacdo e natureza do vinculo

40 38
W Doutorado
30 M Ensino Médio
20 160017 Ensino Superior
10 12 M Especializacdo
10 - 5 6 m Mestrado
1 1 ,
0 - . . . — . P&s Doutorado
Docente Efetivo  Docente visitante Estagiario Técnico Administrativo

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

O Grafico 02 revela um namero elevado de formacdo académica em stricto sensu,
traco este observado fortemente entre os docentes do quadro de ensino superior brasileiro
motivado por, entre outros fatores, exigéncias legais. Entre os técnicos administrativos,
predomina a formacéo lato sensu.

Uma das justificativas para esses resultados da-se mediante ao incentivo a qualificacdo
conforme Decreto n° 5.824, de 29 de junho de 2006. O cargo de assistente em administracéo
representa 0 maior nimero entre os cargos de técnicos administrativos na UFGD. A titulacdo
requerida para este cargo é ensino médio completo, sendo beneficiados com o referido
incentivo a qualificacdo os servidores com titulacdo superior a esta.

O ultimo componente do perfil dos respondentes aborda a experiéncia de trabalho
anterior no servigo publico: 54,95% dos técnicos administrativos ja tinham experiéncia
anterior, enquanto que 54,17% dos docentes estavam ingressando pela primeira vez no
servico publico.

A experiéncia profissional no setor publico pode ser um aspecto positivo, pois alguns
atributos e conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo podem fazer, previamente, parte
das competéncias do servidor. No entanto, a predominancia de servidores oriundos de outras
instituicdes publicas pode revelar outro aspecto, tratado como negativo, quando estes mantém
vicios laborais adquiridos no trabalho anterior (PACHECO, 2015).

Para demonstrar um panorama do uso cotidiano dos servidores da Instituicdo das
ferramentas de comunicacdo, segue na sequéncia, no Grafico 03, os meios mais utilizados
para comunicacdo escrita, bem como sua frequéncia e, em alguns casos, o teor das

informacdes acessadas:



Gréfico 03: Informagdes mais acessadas / lidas no site da UFGD e/ou suas paginas
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Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Chama a atencdo, principalmente no que tange ao propdsito dessa pesquisa, a baixa
adesdo ao acesso de noticias no site institucional que tenham sido previamente recebidas no e-
mail do usuério. Isso pode pontuar o mote no qual a cultura de acesso aos detalhes das
comunicacdes institucionais seria supostamente mais restrito ou superficial. Na sequéncia, a
questdo sobre a importancia de se ter um bom sistema de Comunicagdo Interna escrita na
UFGD obteve como maioria de respostas a alternativa que considera esse aspecto de grande

importancia para a Instituicdo. A Tabela 01 mostra as respostas agrupadas no total.

Tabela 01: Importancia de um bom sistema de Comunicacao Interna escrita

Item Quantidade | Percentual
Discordo 0 0,00%

Ndo discordo, nem concordo | 5 4,72%
Concordo 101 95,28%
Total 106 100%

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Das respostas concordantes com a proposi¢ao da questdo, 73,27% foram provenientes
de servidores técnicos administrativos, 24,75% de servidores docentes efetivos, e 0 1,98%
restantes divididos igualmente entre o respondente estagiario e o docente visitante, ou seja,
0,99% para cada. Das respostas indiferentes a proposi¢do — onde ndo h& concordancia nem
discordancia — 60% foi proveniente de servidores técnicos, e 0s 40% restantes das respostas
foram manifestadas pelos servidores docentes. Finalmente, para esta questdo ndo houve
respostas discordantes.

O conhecimento sobre 0 que a universidade faz e para onde ela caminha pode facilitar
0 processo de motivagao dos servidores a tomarem parte no cumprimento de suas atribui¢oes
a fim de alcancar os objetivos organizacionais. A fim de atender ao critério de eficacia da
comunicacdo denominado satisfacdo dos membros, foi perguntado aos respondentes o que
segue na Tabela 02. Na mesma, visualizam-se resultados que apontam o grau de satisfacéo ou

insatisfacdo com a comunicacdo escrita na Instituicao.
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Tabela 02: Avaliacdo da comunicacdo interna escrita na UFGD

Item Quantidade | Percentual
Insatisfatoria 30 28,30%
Nem satisfatoria, nem | 41

insatisfatoria 38,68%
Satisfatoria 35 33,02%
Total 106 100%

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Em relacdo a avaliacdo do atual sistema de comunicacdo interna da UFGD, houve um
relativo equilibrio entre as respostas. Das respostas em que a comunicacdo escrita da
instituicdo foi apontada como satisfatoria, 68,57% foi proveniente de servidores técnicos
administrativos e 31,43% foi manifestada por servidores docentes efetivos. Das respostas
onde o respondente se mostra indiferente em relacdo ao grau de satisfacdio com a
comunicacdo na UFGD, 80,49% foi proveniente de servidores técnicos administrativos,
17,07% de servidores docentes efetivos e 2,44% foi manifestada pelo respondente docente
visitante. Finalmente, para esta questdo, das respostas em que a comunicacdo escrita da
instituicdo foi apontada como insatisfatoria, 66,67% foi proveniente de servidores técnicos
administrativos, 30% de servidores docentes efetivos e 3,33% foi manifestada pelo
respondente estagiario. Observa-se que a distribuicdo das respostas, considerando a natureza
do vinculo nas duas questdes anteriormente expostas, se alinha naturalmente com a proporgéo
de técnicos e docentes do total de respondentes & pesquisa. Esta percepcdo conduz adiante a
pesquisa, justificando a necessidade de estudos voltados a este tema e a continua melhoria dos
processos comunicativos das instituicoes.

O Gréfico 04 aprofunda as informagcbes quanto a clareza, tempo de resposta e
dificuldades nas comunicacdes internas escritas para analisar a comunicagao sob 0s outros

dois critérios de eficacia denominados velocidade e preciséo.
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Gréfico 04: PercepcBes dos servidores sobre a comunicacdo interna escrita

Clareza na comunicacdo entre diferentes setores 29,825%
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Dificuldade de comunicacdo com o chefe 88,043%
Clareza na comunicacdo intra-setor 47,945%
Tempo de resposta intra-setor 75,385%
Dificuldade de comunicagdo intra-setor % 85,227%
M Pouco Satisfatério Muito Satisfatério

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Percebe-se dos dados tabulados que, concernente ao grau de dificuldade de
comunicacdo, as respostas apresentaram em sua maioria, pouca ou nenhuma dificuldade no
trato com os colegas de setor e chefia (s) do mesmo. Esse aspecto revelou tendéncia a maiores
dificuldades no trato com outros setores.

O item “tempo de resposta na comunicagdo escrita” demonstrou, pelas respostas,
que dentro dos setores, ou seja, entre colegas e entre servidores e chefes, o tempo de resposta
ou feedback é relativamente curto. No trato entre diferentes setores, as respostas dos
servidores foram menos favoraveis, sendo, portanto, a maioria dos respondentes de opinido
pouco satisfatoria com relacdo a este aspecto.

O quesito “clareza das informagdes” na comunicagdo escrita, no ambito intrassetor
teve a maioria de respostas com tendéncia a maior satisfacdo, enquanto que com relacéo a
chefia do setor a maioria das respostas foi “totalmente satisfatoria”. Na dimensdo externa aos
setores dos respondentes, a maioria manifestou opinido com tendéncia a insatisfagéo.

O feedback é uma ferramenta imprescindivel para a eficacia do processo de
comunicacgdo nas organizagdes e também uma tarefa dos gestores. Marques (2004) afirma que
a comunicacédo interna € uma via de mao dupla, portanto, tdo importante quanto comunicar €
saber escutar. O autor pontua ainda os chamados 5 “C’s” de uma comunicagao interna eficaz,
que sdo: clara, consciente, continua e frequente, curta e rapida e completa.

Com relagdo aos meios mais utilizados para a comunicacao escrita com os demais
servidores e chefias, tanto de seus respectivos setores quanto de outros setores, 0s
respondentes poderiam assinalar quantas alternativas quisessem. As respostas dos servidores

foram agrupadas como segue no Grafico 05.
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Gréfico 05 — Meios de comunicacédo escrita mais utilizados pelos servidores da UFGD.

Site e/ou Pagina do Setor h

QOutros I

M Intra-setor
Mural de Recados I

2 W Com a chefia

Mensageiros Instantaneos _22,642%
Email - [795,283% T IIT9A,380% T 48,113%

1 ISR 54340
| |

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Entre setores

Verificou-se a predominancia, em todas as dimensdes requisitadas no questionario, da
preferéncia pelo uso do e-mail, seguido da Comunicacdo Interna impressa (C.1.’s), até entdo a
nomenclatura utilizada para os atuais Memorandos Internos (M.l’s). Sendo maior a
preferéncia pelo e-mail no trato com os colegas de mesmo setor, observa-se adicionalmente,
gue 0s mensageiros instantaneos figuram em terceiro lugar na frequéncia de uso em todas as
dimens@es citadas, 0 que pode denotar que seu uso esta mais vinculado a proximidade de
relagBes entre os interlocutores. O mural de avisos e o site institucional aparecem em altimo,
as vezes com pouco ou nenhum uso, dependendo do setor do respondente, tanto para
comunicagdes em seu setor quanto para as realizadas entre setores.

Segundo Nassar (s.d.), a tecnologia tem um dos principais papéis na transformacao das
atividades e no negdcio da comunicacdo social. A internet cada vez mais se forma como
midia. Suas caracteristicas mais importantes para a atividade e o negocio da Comunicacao
Social séo: a facilidade operacional, o baixo custo de operacdo e a interatividade. Verifica-se
essa presenga marcante das midias sociais em todos os setores da sociedade, portanto, na
instituicdo pesquisada ndo é diferente. Ha que se considerar, entretanto, o carater informal
desses meios supracitados sem confundi-los com a utilizacdo de midias sociais oficiais da
instituicao.

Como ultima questdo da pesquisa, abriu-se espaco para sugestdes ao aprimoramento
da Comunicacdo interna escrita na Instituicdo, quando foi apontada por alguns respondentes a
padronizacdo dos procedimentos de comunicacgdo escrita, bem como das atualizagdes no site e
nas paginas dos respectivos setores.

Dois servidores citaram a necessidade de curso de redacdo oficial para todos os
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servidores, um dos quais mencionou o Manual de Redacdo Oficial da Presidéncia da
Republica. A obrigatoriedade da utilizacdo do e-mail institucional, a “criagdo ¢ incentivo ao
uso de software de mensagens instantaneas institucional” e a substituicdo da “CI”
(comunicacdo interna) impressa por formularios on-line visando diminuir o que foi
denominado como “desperdicio de papel” foram outras sugestdes apontadas. Por sua vez,
outro respondente citou como sugestdo a melhoria do protocolo (neste caso, trata-se do setor
responsavel pelo recebimento e envio de correspondéncias e documentos afins entre 0s
setores da Universidade).

Para Melo (2009), a utilizacdo dos diversos canais da comunicacdo pode tornar este
processo mais eficiente e as barreiras superadas, permitindo a intervencéo dos funcionarios na
apresentacdo de sugestdes para a melhoria da comunicacdo na empresa.

Em uma das contribuices na resposta aberta, foi levantada a necessidade de se
compreender os diferentes tipos de informagdes requisitadas na comunicacdo em geral na
Instituicdo, com vistas a diminuir a hierarquizacdo e burocracia nos procedimentos, ao que o
referido respondente citou a separagdo entre “ordens/requisi¢oes de pedidos de informagéo ou
simples notas de comunica¢do”. Um ultimo fator bastante presente nas referidas respostas
(abertas) foram as relacfes interpessoais na boa comunicacdo, tanto como prévia as
comunicagdes mais formais a fim de proporcionar maior pessoalidade, quanto na fluidez e
clareza das informagdes. Talvez de uma forma intuitiva, os individuos demonstraram nas
respostas que utilizam o contato pessoal como maneira de compensar a pouca riqueza dos
canais comunicativos escritos. Depreende-se dai que a nocdo de escolha do canal
comunicativo é corroborada pela percepcdo de valor da comunicacdo face-a-face como
complemento e como precursora das comunicacOes/formalizacbes escritas, servindo estas
ultimas como legitimadoras das primeiras.

A forma como os servidores desempenham suas funcdes esta intimamente ligada a
forma com que se comunicam para fazé-lo. A comunicagdo interna escrita coopera para a
tramitacdo correta dos processos e sua estrutura deve promover a cooperagdo entre as
unidades, maximizando os resultados (MACARENCO, 2006).

O alinhamento estratégico entre os diversos setores atuantes no processo
comunicativo, além de direcionar as comunicacfes, pode torna-las mais eficientes. Ao
servidor, individualmente, um fluxo otimizado de comunicacdo o faz saber para quem
direcionar sua mensagem e qual o meio mais adequado para o fim desejado. Juntos,
alinhamento organizacional e otimizagdo do fluxo comunicativo podem colaborar com o
planejamento institucional para fornecimento dos recursos e informacfes necessarios a cada

servidor conforme a atividade desenvolvida dentro da instituicéo.
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4.2 Inferéncias e possibilidades

O objetivo principal deste trabalho é analisar o processo de comunicacdo escrita,
enquanto ferramenta indispensavel para o funcionamento da instituicdo pesquisada e verificar
a percepcdo dos servidores quanto a eficacia do processo comunicativo escrito na UFGD.
Para isso, buscou-se detectar se h& um alinhamento das propostas do Plano de
Desenvolvimento Institucional com a percepcdo dos servidores quanto a efetiva préatica
institucional.

Preliminarmente, os resultados observados revelam um cenério que evidencia as
conquistas e os esforcos no aprimoramento dos processos comunicativos, mas que ainda
necessita de reformulacdes e implementacdo de novas praticas que possam preencher as
lacunas existentes no planejamento com o intuito de alavancar o desenvolvimento
institucional.

Sugere-se uma medida de aplicagdo simples para minimizar estas dificuldades
delineadas. Uma delas é um conjunto de iniciativas que podem contribuir para que as
habilidades de comunicacdo das pessoas envolvidas sejam mais trabalhadas. Isso pode ser
feito através de treinamento e dindmicas, ambos direcionados a dois grupos especificos: um
formado pelos niveis gerencial e tatico (que seriam os correspondentes na organizacdo
estudada aos gestores), e outro pelo operacional (demais servidores). Dessa forma, podem-se
aplicar técnicas e conteudo destinados aos problemas particulares desses grupos.

Uma das ferramentas usadas para se eliminar ou minimizar as barreiras na
comunicagdo a nivel geral da organizagéo é utilizar-se de auxilios visuais, a Comunicagéo de
Representacdo Grafica. Estes meios ddo uma nog¢do mais precisa, principalmente a grandes
grupos, do que se espera em dado projeto ou fungdo desempenhada. Muitos Sao 0s recursos e
inovacgdes tecnoldgicas que possibilitam 0 uso desse tipo de comunicacdo, pois aceleram o
processo de troca de informacGes e diminuem distancias, barateando muitas vezes 0 processo.
Contudo, ha que se recordar que alguns meios e recursos so se aplicam em alguns casos, e 0
uso na ocasido errada pode acarretar o efeito contrario do esperado ou desejado.

Na UFGD, os meios tecnolégicos para tornar mais rapida a comunicagdo, como por
exemplo, as comunicagdes internas via e-mail ou, em alguns casos, os Mensageiros
Instantaneos (no caso da universidade, utilizados por alguns setores por escolha prépria), séo
amplamente utilizados, agilizam e até complementam as conferéncias e conversas telefénicas
— observadas também como ferramenta majoritaria de comunicacdo. Contudo, pode se

depreender das respostas e sugestdes recebidas que os mesmos ndo substituem o contato e
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relacionamento interpessoal. Quando se restringe muito a comunicacao aos meios eletronicos,
perde-se muito dos aspectos da interacdo que sao importantes, tais como contato visual gestos
e interpretacGes corretas, sem mencionar a perda das oportunidades de se aplicar feedback,
incentivar atraveés de elogios e externar sentimentos e opinides reais num ambiente de
confianga mutua.

Portanto, para que a equipe ou subordinados sejam motivados, o didlogo pessoal, o
“olhar nos olhos” e o ouvir com atengdo também sdo primordiais, constituindo-se, entdo, 0s
outros meios como periféricos e auxiliares no processo. Os servidores sdo também submetidos
a andlise de desempenho por suas respectivas chefias, utilizando-se ai de uma rede interna no
site da Instituicdo, seguindo um protocolo de disponibilizacdo de resultados com tempo para
interposicdo de recursos. Tal modelo pode ser considerado, por vezes, unilateral, no aspecto
de abertura de informagdes e comunicagdo do sentimento geral, ou até mesmo “engessado”
para os retornos de informagdes do ponto de vista dos servidores com relagcdo ao que esta
sendo avaliado. Um dos sistemas de atendimento utilizados pela Coordenadoria de
Informatica da Instituicdo (COIN) faz uso de uma plataforma on-line para as demandas
especificas para este setor, 0 que pode ser aprimorado para futuros protocolos eletronicos de

dados comunicativos a serem utilizados para maximizar o fluxo de informagdes.

5. APLICACAO DA PROPOSTA DE INTERVENCAO

Neste momento da pesquisa, foi feito um levantamento junto a outras Institui¢es
federais de Ensino Superior para verificar a existéncia de documento Oficial que norteie a
Comunicacdo Institucional, e cujo formato e/ou conteudo possa contribuir para um
delineamento de um manual ou diretriz Institucional na UFGD. Justifica-se tal
questionamento por um Documento/Diretriz em Comunicagdo Institucional, tanto externa
quanto interna, com a necessidade de se detectar a Comunicacao organizacional, conforme ja
fundamentada, como escopo onde esta inserida a Comunicacdo Interna Escrita nas
Instituicdes. Paralelamente, atende-se a sinalizacdo de proposta resultante deste trabalho de
criacdo ou réplica de um documento do tipo na Instituicdo de aplicacdo (UFGD).

Para abranger um bom numero de InstituicGes e a fim de realizar tal levantamento, foi
enviada uma unica questdo através de acionamento de demanda por meio da pagina de
Servico de Informacdo ao Cidaddo (plataforma e-sic). Esse canal é direcionado ao
requerimento de informag@es junto as instituicdes Publicas. Optou-se por escolher todas as

Universidades federais na regido geografica em que a UFGD esta inserida, ou seja, a regido
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centro-oeste. Das demais regides da federacdo foram escolhidas algumas instituicdes de cada
regido. Em suma, abrangendo as cinco regides do pais, dezoito instituicbes foram
questionadas via ferramenta e-sic entre os dias 09 e 10 de outubro de 2017. Seguem abaixo as
respostas conforme recebidas dentre esse total, entre os dias 11 de outubro de 2017 e dia 17

de novembro de 2017, por Institui¢ido pesquisada:

- Universidade Federal da Bahia:

“Prezado Cidaddo, em atencdo ao seu pedido de acesso a informacéo registrado no e-
SIC, segue resposta elaborada pela unidade/6rgdo competente. "Na UFBA ainda néo
dispomos de um Manual de Comunicacdo Institucional.” Caso entenda que o 6érgdo ndo
concedeu a informacdo solicitada, pode-se interpor recurso. Atenciosamente, Servico de
Informacéo ao Cidadao SIC/UFBA.”

- Universidade Federal de Goias:

“A Universidade Federal de Goids estd em fase de aprovacdo da Politica de
Comunicacdo da UFG (https://politicadecomunicacao.ufg.br/p/20966-contribua-com-a-
construcao-da-politica-de-comunicacao-ufg) e, a partir da aprovacdo desse documento, a
Instituicdo passard a desenvolver manuais para auxiliar na Comunicacdo Institucional.
Atualmente, a Universidade tem um Manual de Uso da Marca que pode ser encontrado no

seguinte Link: https://www.ufg.br/p/11827-marca-ufg.”

- Universidade Federal do Tocantins:

“Prezado, como solicitado, seguem formularios em anexo. Informamos, ainda, que no
sitt da Diretoria de Comunicacdo € possivel encontrar outras orientacdes:
http://ww2.uft.edu.br/index.php/dicom. Att, Diretoria de Acesso a Informacéo.”

Na resposta da instituicdo a mesma disponibilizou também acesso online aos arquivos
com a Politica de Comunicacdo da UFT (2016), o Guia de Relacionamento com a Midia e o
Guia de Redagdo e Formatacdo de Comunicacdes Oficiais no Ambito da UFT (22 ed., 2016),

todos do site institucional da mesma.
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- Universidade Federal de Mato Grosso do Sul:

“Senhor Edevaldo, na Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS), existem
documentos separados na area da Comunicacdo Institucional, como o manual de
competéncias da Secretaria Especial de Comunicagdo Social e Cientifica (SECOM), que é
composto por quatro divisdes: Divisdo de Jornalismo e Midias Sociais, Divisdo de
Planejamento Visual e Producdo Grafica, Divisdo de Radiodifusdo Educativa e Divisdo de
Editora Universitaria. Além do manual de competéncias, outros documentos importantes sao:
Regimento Interno da Radio Educativa UFMS; Regimento Interno da Editora UFMS; Manual
de Identidade Visual da UFMS, além de estratégias de Comunicagdo instituidas no PDI.
Todavia, ndo ha um documento unificado que institua uma politica geral de comunicacéo
formalizada, com este nome e aprovacdo no Conselho Universitario. A ideia é estruturar um
documento compreendendo também politicas de uso de redes sociais, uso de marcas e

patentes e identidade visual. Atenciosamente, Ouvidoria.”

- Universidade Federal de Mato Grosso:

“De ordem da Secretaria de Comunicacdo e Multimeios, informamos que ainda nao
temos um Manual de Comunicacgdo Institucional e que estamos constituindo uma comissao
para a elaboracdo de documentos desta ordem.

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente pelo(a) Coordenador(a) de Comunicacdo e
Imprensa - CCI/ISECOMMM.

- Universidade Federal do Cearé:

“Prezado Sr. Edevaldo, encaminhamos resposta obtida junto a Coordenacdo de
Comunicacdo Social e Marketing Institucional da Universidade Federal do Ceara (UFC)
referente ao seu pedido de informacéo. "Informamos que esta Coordenadoria ndo possui ainda
Manual de Comunicacéo Institucional”. Atenciosamente, SIC UFC.”

- Universidade Federal Rural da Amazénia:

“Em resposta a demanda encaminhada pela Ouvidoria a esta Assessoria de

Comunicacdo, por meio do Memorando n. 130/2017, referente ao processo
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23084.021332/2017, segue a resposta ao pedido de informagéo, para as devidas providéncias:
Pergunta: Gostaria de verificar junto a vossa institui¢do se existe na mesma algum tipo
de Manual de Comunicacao Institucional.
Resposta: N&o.
Assessoria de Comunica¢do — ASCOM/UFRA.”

Universidade Federal do Rio de Janeiro:

“Nao existe tal manual da UFRJ.”

- Universidade de Brasilia:

Senhor Solicitante, informo a VVossa Senhoria que a Universidade de Brasilia utiliza o
documento "Normas para padronizacdo de documentos da Universidade de Brasilia", o qual
esta disponivel no link
http://www.unb2.unb.br/noticias/downloads/normaspadronizacaoversaofinal.pdf?menu=475.
Ndo sabemos se pode auxiliar na sua pesquisa também o Manual de Redacdo e
Procedimentos, que foi editado pela Secretaria de Comunicagdo da Instituicdo (disponivel em
https://www.noticias.unb.br/images/Noticias/manual_secom.pdf). Atenciosamente, SIC/UnB

- Universidade Federal de Santa Catarina:

“Prezado, A UFSC nao dispde de tal manual ou assemelhado. Att, SIC/UFSC.”

- Universidade Federal do Parana:

Prezado(a) Senhor(a), em atendimento ao seu pedido de informacédo, conforme Lei
12.527/2011 e regulamentado pelo Decreto 7.724/2012, segue resposta abaixo: "A
Superintendéncia de Comunicacdo e Marketing e Marketing apresenta em sua pagina no
portal UFPR alguns links com manuais e diretrizes da area, como Manual de Marca;
Papelaria; Manual de Gerenciamento de Crises etc. O interessado pode consultar neste link:
http://www.ufpr.br/portalufpr/imprensa/ Diretoria de Comunicacdo Institucional e Marketing
Superintendéncia de Comunicagédo e Marketing (SUCOM/UFPR)" Eventuais recursos devem
ser dirigidos a instancia superior, no prazo de 10 dias, a contar do recebimento desta decisdo.
Atenciosamente, Servico de Informacdo ao Cidadéao - SIC Universidade Federal do Parana -
UFPR.
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- Universidade Federal de Pernambuco:

“Prezado Sr., A UFPE, através de sua Pro-Reitoria de Comunicacao, Informacéo e
Tecnologia da Informacdo - PROCIT, vem desenvolvendo um conjunto de politicas que
definem padrdes da comunicacg&o institucional. Entre eles, ha o0 Manual de Identidade Visual,
relativo ao uso da marca UFPE, e a Politica de Publicacdo na Internet, relativa ao Portal da
UFPE, e o documento sobre Politica de Seguranca da Informacdo, que trata, entre outros
aspectos, do uso de redes sociais. Todos podem ser acessados no
www.ufpe.br/procit/politicas. Nos termos do art. 21 do Decreto n°® 7.724, V.Sa. poderé
apresentar recurso a autoridade hierarquicamente superior a que adotou a decisdo, no prazo de
10 (dez) dias, contado da ciéncia da decisdo. Nesse caso, deve-se clicar no botdo
correspondente, no sistema e-SIC, e apresentar as razGes do recurso. Att. Diretoria de

Comunicacao Pré-Reitoria de Comunicacéo, Informacédo e Tecnologia da Informacéo.”

- Universidade Federal do Para:

“Prezado(a) Sr(a). Edvaldo, em resposta a vossa solicitagdo através do sistema SIC,
estamos enviando-lhe o memorando n°® 0062/2017 da ASCOM - Assessoria de Comunicagéo
Institucional, Fone: (91) 3201-7577:

Transcri¢cdo do memorando supracitado:

“Conforme 0 memorando n. 0269/2017-SIC, referente & solicitacdo do Sr. Edevaldo
Junior Alves Moreira, relativo a informagdes a respeito da existéncia de algum tipo de Manual
de Comunicacéo Institucional, informamos que néo se encontra disponivel o referido manual
para acesso. Contudo, dispomos dos seguintes materiais: Guia de Relacionamento com as
Fontes, Manual de Gerenciamento, Manual de Redacdo e Plano de Comunicagdo e
Gerenciamento de Midias Sociais.

Atenciosamente, Diretor da ASCOM/UFPA Assessoria de Comunicagao”.

- Universidade Federal de Minas Gerais:

“Prezado Sr., em resposta ao seu pedido de informacéo, segue resposta do Centro de
Comunicacdo da UFMG: “O Centro de Comunicacdo (Cedecom) ¢ o responsavel pelo
planejamento e implementacdo de acdes de comunicagdo institucional da UFMG.
Respondendo a questdo apresentada ndo é de nosso conhecimento a existéncia de nenhum

manual de comunicacdo oficial que norteie as acGes nessa respectiva area. O que temos é um
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Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) que é elaborado a cada 4 anos e que abrange
todas as areas de atuacdo da Reitoria, inclusive acdes e diretrizes comunicacionais. Esse
documento podera ser consultado no seguinte link:
https://www.ufmg.br/conheca/pdi_ufmg.pdf” Nota: O SIC UFMG informa que nos termos do
art. 15 da Lei 12.527/11, V.Sa. podera interpor recurso contra a resposta recebida no prazo de
10 (dez) dias a contar da sua ciéncia. O recurso sera dirigido a autoridade hierarquicamente
superior a que exarou a resposta em questdo, que deliberara no prazo de 05 (cinco) dias

corridos. Atenciosamente, Equipe SIC UFMG.

- Universidade Federal do Rio Grande do Sul:

“Bom dia, a UFRGS néo possui um manual de politicas de comunicacdo, porém, como
é para um trabalho de mestrado, informo que a UFRN e a UFG tém politicas aprovadas por
seus conselhos universitarios. A Unila esta em fase de elaboracao, penso que a UFRJ também
esta neste processo. Espero ter auxiliado. Att., Edina Rocha Vice-secretaria de Comunicacao -
UFRGS Av. Paulo Gama, 110 - 8° andar Prédio da Reitoria - Bairro Farroupilha Telefone:
(51) 3308-4010.”

Das quinze Instituicdes pesquisadas nesta amostragem, 07 (sete) responderam que néo
possuem documento oficial ou assemelhado com diretrizes de Comunicagéo Institucional. As
demais Institui¢des, ou seja, as 08 (oito) restantes, argumentaram que tém documentos oficiais
aprovados e manuais que fazem interface com a Comunicagdo Institucional e, dentre estas
ultimas, 01 (uma) citou que as diretrizes de comunicacdo estdo contempladas também em seu
Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), documento norteador das a¢fes a curto, médio
e longo prazo das Institui¢des de Ensino Superior Federais.

Como segunda parte da elaboracdo de uma proposta aplicAvel de melhoria, foi
consultada a Assessoria de Comunicacdo da UFGD para levantar as necessidades do referido
setor e, a0 mesmo tempo, averiguar a real aplicabilidade do que estd sendo sinalizado neste
trabalho. Em conversas com a chefia e os servidores lotados no setor, percebeu-se uma
demanda por melhorias em basicamente trés principais atribuicGes da assessoria: a otimizagdo
no envio de noticias por parte da comunidade académica para publicacdo no site e e-mails
institucionais, a melhor clareza e compreensao das mensagens e noticias enviadas por e-mail,
minimizando os retornos com duvidas e, finalmente o recebimento de material audiovisual em
formato e qualidade padronizados por parte do setor que elabora esses materiais para as
noticias.

Verificou-se em seguida que, dos cinco principais meios de comunicacdo escrita
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identificados pela primeira pesquisa realizada para este trabalho (Memorandos internos, e-
mail institucional, site institucional, murais e redes sociais), 0 e-mail seria 0 meio factivel para
analise e coleta. No caso dos memorandos internos, € notorio o grande volume de documentos
impressos produzidos diariamente por todos os setores da UFGD, o que inviabilizaria, mesmo
que a coleta abrangesse somente um recorte do tempo para analise, 0 mesmo ocorrendo no
caso dos murais. O carater dindmico na atualizacdo e a pouca interatividade do site
Institucional também néo o torna, para 0 momento desse trabalho, algo executavel. Por fim, as
redes sociais, dada sua caracteristica, na maior parte do tempo em que sdo utilizadas, de
comunicacéo informal, o seu uso individual e em uma grande variedade de plataformas, traria
consigo uma tarefa quase que inexequivel para verificagdo na pesquisa. J& 0 e-mail
Institucional, quando parte da Assessoria de Comunicagdo, possui um endereco eletrénico
unico para envio e recebimento de noticias, comunicados, orientacdes de prazos em geral etc.
Foi neste endereco, que atende por comunicacdo@ufgd.edu.br que a coleta de informagdes
escritas foi factivel para alguma andlise dentro do tema proposto.

O setor responsavel pelo envio de informacdes e noticias através do e-mail
comunicacdo@ufgd.edu.br reportou, durante entrevista informal, que uma das maiores
dificuldades até um passado recente eram o grande nimero de emails de retorno para a fonte
errada, pedindo esclarecimentos ou com duvidas a respeito das informac6es repassadas, em
vez de os receptores das mensagens contatarem diretamente a fonte da informacdo enviada.
Para tentar minimizar esses retornos indevidos, a partir do ano de 2016, os e-mails passaram a
ser enviados com a seguinte mensagem na parte superior do corpo do texto: “Caro servidor,
ndo responda a esse e-mail. Para esclarecer eventuais duvidas sobre o conteudo recebido,
favor encaminhar o questionamento ao remetente original, que neste caso ¢ ...”

Ainda que tenha havido uma consideravel diminui¢do no volume de e-mails de retorno
indevidos, prevalecem algumas mensagens de respostas com ddvidas basicas relacionadas as
informacdes enviadas, o que pode abrir a possibilidade de investigacdo no sentido de detectar
possiveis falhas ou pontos a serem melhorados/trabalhados quanto ao teor das informacoes
partilhadas através desse meio.

As mensagens de e-mail foram divididas em trés categorias basicas, em conjunto com
0s responsaveis pelos envios, a saber: 1 - e-mails Informativos / informacionais / Notas de
pesar (agenda de eventos). 2 - Gerenciais / prazos e orientacfes da Instituicdo (diretivas) /
Portarias oficiais / memorandos Circulares Internos. 3 - Motivacionais ou de estimulo.

O periodo coletado para a investigagdo foi desde 01 de Setembro de 2017 até 30 de
Novembro de 2017, perfazendo um total 77 e-mails enviados para toda a comunidade

académica cadastrada na base de dados do e-mail Institucional. Sobre os emails de noticias ou
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informacionais é necessario dizer que h4 um informativo semanal intitulado “Agenda de
Eventos”, no qual sdo condensadas as noticias da semana. O recorte no tempo verificado
totalizou 13 (treze) semanas de envios do mesmo.

Abaixo, segue alistada na figura 04 a quantidade de mensagens de correio eletronico

enviadas e recebidas no endereco comunicacao@ufgd.edu.br, estas foram separadas segundo

0 més de envio/recebimento e também com relagdo a categoria das mesmas:

Figura 04: Mensagens de Correio Eletrénico conforme categorias de envio /

recebimento.

categorias | Informativos /| Gerenciais / prazos e | Motivacionais ou de
deenvios | INformacionais / | orientagbes da Instituicéo | estimulo:
. Notas de pesar | (diretivas)/Portarias
ecebimento ...

(agenda de | oficiais / memorandos
eventos) Circulares Internos

Meses

setembro Total enviado: 12 | Total enviado: 13 Total enviado: 0
Total  recebidos | Total recebidos com | Total recebidos com
com duvidas/Feedback: 0 duvidas/Feedback: 0
duvidas/Feedback:
2

outubro Total enviado: 13 | Total enviado: 14 Total enviado: 3
Total  recebidos | Total recebidos com | Total recebidos com
com davidas/Feedback: 0 davidas/Feedback: 0
duvidas/Feedback:
3

novembro Total enviado: 10 | Total enviado: 6 Total enviado: 4
Total  recebidos | Total recebidos com | Total recebidos com
com duvidas/Feedback: 1 davidas/Feedback: 2
duvidas/Feedback:
0

*Emails coletados entre 01/09/2017 a 30/11/2017 — Total : 75

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017

Do teor das respostas as mensagens de correio eletrénico analisadas, se observou que,
em sua maioria, as mesmas tratavam de ddvidas a respeito de dados contidos na propria
mensagem principal anteriormente enviada. Mais uma vez, em conversa com os servidores da
Assessoria de Comunicacdo da UFGD, percebeu-se que o entendimento de alguns leitores das

mensagens nao foi completo com relacdo as datas ou demais orienta¢fes anunciadas no corpo
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do texto. Constatou-se também que uma forma de revisar esses dados na propria mensagem
seria uma sugestdo simples, porém somente aplicdvel se no momento do envio de noticias
para o referido setor, os anunciantes elencassem alguns dados basicos. Essa sugestdo
funcionaria como um pré-filtro ou molde de informacdes aplicavel somente a categoria de e-
mails informacionais e de noticias. Um pequeno roteiro entdo foi elaborado em conjunto, que
pode direcionar melhor os dados a serem divulgados nas mensagens eletronicas, conforme

segue abaixo:

Roteiro para divulgacao:
- Sintese da acdo (o que foi/sera, quando ocorreu/ocorrera, como ocorreu/ocorrera, por qué

ocorreu/ocorrera, onde ocorreu/ocorrera e quem participou/participard);
- O que se gostaria que fosse ressaltado na acao;

- Depoimento dos participantes envolvidos (servidores, discentes e comunidade) quando

aplicavel;

- Projeto anexo;

- Fotos anexas (qualidade especificada em manual de orientacao);

- Videos anexos (formato e qualidade especificados em manual de orientacdo);

- Contato (telefones, e-mails e paginas nas redes sociais).

Para as duas outras categorias de mensagens tipificadas, prevaleceriam o treinamento
para roteirizagcdo dos e-mails e a énfase nos critérios de comunicagdo em manuais ou Cursos
de natureza pratica como politica de comunicacdo nos canais escritos da Instituicdo. Tendo
essas sugestdes de roteiro sido elaboradas com o fito de auxiliar na filtragem e selecdo das
informagdes recebidas para divulgagéo, é necessario que seja estabelecido um cronograma do
Projeto de execucdo / divulgacdo para utilizagdo desse roteiro nas praticas do setor de
comunicacgdo. Para implantar e colocar em uso o Roteiro acima proposto bem como a politica
de critérios na comunicacdo escrita e treinamentos, foi utilizado um modelo de projeto
dividido em etapas a serem entregues para que, executada a totalidade das mesmas, o roteiro e
demais contetdos estejam disponibilizados e funcionando de forma otimizada, com as
devidas avaliagdes realizadas pelo setor de utilizagdo. Conforme etapas elencadas abaixo,
segue também na figura 05 um Cronograma que busca prever aproximadamente a duracdo de

cada etapa de acordo com a implantagdo proposta, como segue:
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- Aprovacdo pelo setor responsavel pela implementagdo do roteiro aos usuarios, no
caso a Assessoria de Comunicagao da UFGD.

- Definicdo de atribuicbes na aplicacdo, sendo quem, o que fard e como
enviara/recebera o novo roteiro.

- Revisdes no conteudo, se for verificada a necessidade.

- Apresentacéo a gestdo. Bem como demais pessoas-chave (stakeholders).

- Periodo de Divulgacao aos usuarios.

- Incorporacdo no corpo das mensagens Eletrénicas e disponibilizacdo no site da
Instituicdo.

- Inicio da utilizacdo (adesao).

- Avaliacéo do retorno (feedback). Seguida de possiveis ajustes.

Alguns itens/etapas de implementacédo levardo menos de um periodo mensal, sendo no
cronograma apresentados na mesma coluna mensal do subsequente para indicar

concomitancia.

Figura 05: Cronograma da incorporacdo do roteiro de informagdes e noticias pela

Assessoria de Comunicacdo da UFGD.

Meses Prazo de Execucao das Atividades

Etapa Out | Nov. | Dez. | Jan Fev Mar | Abr | Mai | Jun Jul Ago | Set
18 18 18 19 19 19 19 19 19 19 19 19

Aprovacéo pelo Setor Responsavel

Definicho  de  atribui¢bes na
aplicacdo

Revisoes textuais (se necessarias)

Apresentagdo a gestdo

Periodo de Divulgag&o aos usuarios

Incorporagdo no  corpo  das
mensagens Eletrdnicas

Inicio da utilizagdo (ades&o)

Avaliagdo do retorno (feedback)

Fonte: Préprio Autor, 2017
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CONCLUSAO

Chegando a formulacdo de um roteiro de informacbes que auxiliem na filtragem e
melhoria dos processos comunicativos por e-mail, pode-se concluir que a utilizacdo dos
critérios de eficacia de comunicagdo é aplicavel também as comunicages escritas. Constatou-
se que as redes formais, bem como as informais de comunicacdo estdo presentes e
representadas na organizacao observada, sendo as primeiras, em seus trés tipos basicos (roda,
cadeia ou todos os canais) utilizadas de acordo com o setor e demanda apresentados pelas
especificidades de cada local de trabalho dentro da Instituicdo. Verificou-se ainda que, mesmo
que o tipo de comunicacdo abordada, quando comparada as comunicacGes pessoais e
audiovisuais, esteja classificada em um patamar inferior de riqueza de informacdes como
canal comunicativo, a demanda por comunicacdes eletronicas escritas sO tende a aumentar,
visto a emergéncia das redes sociais e e-mails como legitimadoras das comunicag¢fes formais
em uma instituicdo publica. O setor de Assessoria de Comunicacdo da UFGD contribuiu de
forma significativa na elaboracdo de uma forma factivel de melhoria nos processos internos
escritos, como delineado no roteiro de informacdes. Destarte, alinhar a base tedrica da
eficadcia na comunicacdo as acles rotineiras para levar ao publico interno e externo a
Instituicdo foi o produto obtido neste trabalho, que encontrara lugar na divulgacdo aos
usuarios do sitio e e-mail institucionais, visando uma utiliza¢do intuitiva e uma maior
fidelidade nas informac6es partilhadas. Como limitacdes a pesquisa podem se elencar, o perfil
de respondentes em potencial que se omitiram ao primeiro questionario (tanto os servidores
do Hospital universitario quanto os da UFGD), bem com as IFES que ndo atenderam ao
chamado na plataforma e-SIC para a segunda pesquisa e, por fim, o ja mencionado foco na
andlise do e-mail institucional devido as impossibilidades de averiguacdo de outros meios
escritos conforme elencadas em momento anterior neste trabalho. Como possibilidades a
futuras pesquisas, abrem-se, com o construto dessa aplicacdo interna, 0 campo as pesquisas na
comunica¢do mais direcionada ao publico externo da Instituicdo, também objetivando

otimizar o fluxo das informacgGes disponibilizadas e/ou obtidas desse nicho.
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APENDICE A

8/072M6 Pesquisa sobre Comunicagdo Interna Escrita na UFGD

Pesquisa sobre Comunicacao Interna Escrita na UFGD

Caro(a) servidor(a),

A presente pesquisa tem como objetivo analisar a percepcdo dos servidores da
Universidade Federal da Grande Dourados - UFGD em relagdo a Comunicacao
Interna Escrita na Instituicéo.

Suas respostas serdo totalmente confidenciais e anbnimas. Seus dados serdo
agrupados com os de outros sem identificacdo pessoal e serdo utilizados somente
para fins desta pesquisa.

Sua colaboracdo com a pesquisa ndo implica em nenhum risco. Sua participacdo é
voluntaria e livre de qualquer remuneracédo ou beneficio. A recusa em participar néo ira
acarretar qualquer penalidade ou perda de beneficios.

Responda com toda sinceridade, pois sua participacdo é essencial. Desde ja,
agradecemos a sua colaboracao.

* Required
*

1. Eu entendo os termos e condigdes acima e desejo participar da pesquisa *
Mark only one oval.

Sim

Start this form over.

Perfil

Esta secfo coleta infformag8es sobre o respondente

2. Seu grau de escolaridade: *
Mark only one oval.

Ensine Fundamental
Ensino Medio
Ensino Supenor
Especializagido
Mestrado

Doutorado

Pos Doutorado

3. Natureza do vinculo com a instituigio:
Mark only one oval.

Técnico Administrativo
Docente Efetivo
Docente Substituto

Docente visitante

Other:

hitps:fdocs.google comforms/d AMESkjkscdEXS-VFJis2AaN 83kad EaBD 3gddBzfG24/edit 16
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4. Lotagdo: "
Mark only one oval.
.i'__:. Unidades Suplementares (HU, Nicleos, ESAI, Editora, Fazenda Expenmental)
.:_'__:j. Unidades Administrativas (Pré-reitorias, Auditoria, Procuradoria, Ouvidoria e Prefeitura
Universitaria)
( | Unidades Académicas (Faculdades)

( ' ';. Administracao Central (Reitoria, Assessorias, Biblioteca, COIN)

5. Sua faixa etaria: *
Mark only one oval.

() De18a25anos
() De26a40anos
._| De 41 a 60 anos
() Acima de 61 anos

Ferramentas Individuais de Comunicacao

6. Frequéncia com que vocé |é o mural interno da UFGD: *
Mark only one oval

'i_:,:l Sempre (varias vezes ao dia).

() Muito frequentemente (todos os dias).

() Eventualmente (toda semana).

e ":ju Raramente leio o mural (1 ou duas vezes ao més).

—
C ) Munca o fago.

7. Assinale abaixo as informagoes que vocé acessa (l€) no site da UFGD e suas paginas
(podes assinalar mais de uma alternativa): *

Check all that apply.

|:| Naticias e informativos
| | Boletim de servigos

|:| Paginas dos Setores (Pro-reitorias e/ou Unidades Académicas (cursos)

|:| Other

8. Sobre o (s) meio(s) de comunicagdo interna ESCRITA que vocé conhece utilizadas na
UFGD. "

Check all that apply.

Mural de avisos

Site e/ou Pagina do Setor

Mensageiros Instantdneos (Skype, MSN etc)
Comunicacdo Impressal Circular interna
E-mail

Other:

HNINININ.

https-ffdocs. google.comformsid1 AMESKjkscdEXS-VF Jts2AaN 83kad_EalD 3gadBziG24/edit
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1.

12.

13.
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. Sobre a importincia de ter um bom sistema de Comunicagio Interna escrita na

Instituigao: *
Mark only one oval.

Discordo Totalmente () () () () () Concordo Totalmente

Sua avaliagdo da comunicagdo interna escrita na UFGD hoje: *
Mark only one oval.

Insatisfateria () () () () () Satisfatoria

Comunicacao escrita com os demais Servidores de seu setor

Assinale abaixo o (5) meio(s) de comunicagao interna escrita que vocé utiliza na UFGD
para se comunicar com os demais Servidores que trabalham em seu setor: *

Mark only one oval.

r '_] Mural de Recados

() Site e/ou Pagina do Setor

§ _' ! Mensageiros Instantaneos (Skype, MSN etc)
( '_‘] E-mail
() Comunicacdo Impressa/ Circular intermna

() Other

Enumere a frequéncia de 1 a 5, de cada meio de comunicagio interna escrita que vocé
utiliza para se comunicar com os demais servidores que trabalham em seu setor, (sendo
"1" o que vocé menos utiliza e "5" o que mais usa): *

Check all that apply.

| | Mural de Recados

| | Site elou Pagina do Setor

|:| Mensageiros Instantdneos (Skype, MSN etc)

|:| E-mail

| | Comunicacao Impressa/ Circular intemna

Sobre o grau de dificuldade sua de se comunicar por escrito com os demais funcionarios
que trabalham em seu setor, vocé tem: *

Mark only one oval.

Nenhumadificuldade () () () () () Extrema Dificuldade

hitps-ifdocs google.com fforms/dMAMESkjkscdEXS-VF Jis 2AaN83kad_EaBD 3gddBzfiG24/edit 36
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14. O tempo de resposta na comunicagio escrita sua com os demais funcionarios que
trabalham em seu setor, geralmente &: °

Mark only one oval.

Muitolento () C ) () () () MuitoRapido

15. Com relagao a clareza das respostas, na sua comunicagio escrita com os demais
funcionarios que trabalham em seu setor: *

Mark only one oval.

Muito Satisfatoia () () ( ) () () Totalmente Insatisfatoria

Comunicacao com a Chefia do seu setor

16. Assinale o (s) meio(s) de comunicagio interna escrita que vocé utiliza na UFGD para se
comunicar com sua (s) chefia (s). *

Mark only one oval.

() Mural de Recados

() Site elou Pagina do Setor

. _'j Mensageiros Instantaneos (Skype, MSN etc)
g -::I E-mail

() Comunicag&o Impressa/ Circular intema

() Other.

17. Enumere de 1 3 5 cada meio de comunicagédo interna escrita que vocé utiliza para se
comunicar com seu chefe (sendo "1" o que vocé menos utiliza e "5§" o que mais usa): *

Check all that apply.

|| Mural de Recados
| | Site elou Pagina do Setor
|| Mensageiros Instantaneos (Skype, MSN etc)

|:| E-mail

| | Comunicacéo Impressa/ Circular intema

18. Sobre o grau de dificuldade sua de se comunicar com seu chefe: *
Mark only one oval.

Pouca/ nenhuma dificuldade () () () () () Extrema Dificuldade

19. Em relagio ao tempo de resposta na comunicagdo escrita com seu chefe: *
Mark only one oval.

Muiolento () () () () () Muito rapido
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Quanto a clareza da resposta, na sua comunicagao escrita com seu chefe: *
Mark only one oval.

Muito Insatisfateio () () () () () Muito Satisfatorio

Sua comunicacao escrita com chefias e servidores de outros
setores

21

23.

24

Assinale o (s) meio(s) de comunicagio interna escrita que vocé utiliza na UFGD para se
comunicar com chefias e demais servidores que trabalham em setores diferentes do se

"

Mark only one oval.

() Mural de Recados

{ _ | Site efou Pagina do Setor

() Mensageiros Instantaneos (Skype, MSN etc)
() E-mail

() Comunicacdo Impressa/ Circular interna

() Other:

. Enumere a frequéncia, de 1 a 5§, de cada meio de comunicagio interna escrita que vocé

utiliza para se comunicar com chefias e servidores de outros setores (sendo "1" o que
vocé menos utiliza e "5" o que mais usa): *

Check all that apply.

|| Mural de Recados

| | Site e/ou Pagina do Setor

|:| Mensageiros Instantaneos (Skype, MSN etc)

| E-mail

|| Comunicagdo Impressa/ Circular intema

Sobre o seu grau de dificuldade em se comunicar com chefias e servidores de outros
setores: *

Mark only one oval.

Muita Dificudade () () ( ) ( ) () Poucaounenhuma Dificuldade

Em relagdo ao tempo de resposta na comunicagio escrita com chefias e servidores de
outros setores: *

Mark only one oval.

Muitolento () () () () () MuitoRapido

https:iidocs.google.comforms/d AMESKjkscdEXS-VF Jis2AaN 83kad EaBD3gddBzfG24/edit
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25. Quanto a clareza na resposta, na sua comunicagio escrita com chefias e servidores de
outros setores: *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Totalmente Insatisfatoia () () () () () Muito Satisfatéria

-

26. Caso tenha sugestées para o melhoramento da Comunicagdo Interna escrita na UFGD, por
favor cite-as abaixo:
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