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REsumo

O presente trabalho tem como objetivo analisar a comunicagdo interna de uma
tradicional Institui¢do Puablica Federal de Ensino, o Colégio Pedro 11, localizada
no RJ, com intuito de identificar as principais dificuldades e apresentar possiveis
acoes de melhoria para as praticas de comunicagio. A pesquisa pode ser classificada
como exploratériae descritiva,com abordagem quantitativa e qualitativa, utilizando
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como fonte de dados um questionario. Como resultado do estudo, foi apresentado 1. Mestre em Sistemas de
um diagnéstico da realidade da institui¢do e um parecer com um plano detalhado Gestdo com énfase em
de comunicagio interna. Os dados demonstraram que a comunicagio acontece com Qualidade Total ,
. . . . e-mail: carlamimo@
qualidade quando ela é praticada entre os pares e entre gestores e subordinados, :
gmail.com

mas com rela¢do aos setores e a comunicagdo da instituigdo existe uma grande
insatisfagdo. A pesquisa também apontou que a organizagio precisa ter um sistema
de didlogo e de participa¢do com intuito de estimular a troca de informagdes entre
os diversos niveis. Este estudo contribuiu para um melhor entendimento de que a
comunicagdo interna fomenta a gestdo, mas é necessdrio que a organizagio tenhaa
comunicagio inserida no seu planejamento estratégico,com politicas bem definidas
e consolidadas, facilitando a compreensio dos processos e a sinergia de esforgos. E
imprescindivel que os gestores compreendam que a comunicagio interna precisa
ser gerenciada estrategicamente antes de propor quaisquer agdes, pois a ineficicia
desta pode representar o fracasso de todo processo.

2. Doutora em Engenharia
de Transportes,
e-mail- nissia.rosa@
gmail.com
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1 INTRODUCAO

O desafio do desenvolvimento e os avangos
nas dreas tecnoldgicas, principalmente os rela-
cionados aos meios de comunicagio, requerem
frequentes mudangas nas organizagdes, que
precisam constantemente renovar suas estra-

tégicas e buscar inovagdes para se adaptarem

as realidades de mercado (ROSA, 2017).

O conhecimento é um dos instrumentos essen-
ciais para o desenvolvimento, tornando a parti-
cipagio dos funciondrios uma agio estratégica.
Afinal, sdo eles que tratam diretamente com
informagdes tdticas para a institui¢io, retendo
dados fundamentais a elaboragio, ao planeja-
mento e a execu¢do dos objetivos e metas da
empresa. Dai a importincia da comunicagio
para a organizagio, que ¢ o elemento chave,
responsével pelo gerenciamento e comparti-

lhamento dessas informagdes.

Nesse contexto, a comunicag¢do interna ganha
forca e se torna uma ferramenta elementar
para as organizagdes, uma vez que ela é vista
como componente estratégico que fomenta os
relacionamentos entre as institui¢es e o publico
interno, além de conciliar os interesses de cada

parte através do didlogo e do empenho de todos.

Segundo Ferreira, Costae Santos (2012),0setor
publico ainda carece de melhor utiliza¢do das
préticas de comunicagio interna e que dificil-
mente se encontram exemplos sobre a plena
utiliza¢do deste recurso como instrumento de

interagdo entre os dirigentes e seus servidores. A

comunicagio interna é um elemento norteador
para a melhoria do relacionamento interno,
mas ainda € utilizada timidamente nos 6rgaos
publicos e nio resulta em ag¢des voltadas para
o servidor como publico-alvo, e sim, para a

populagio de modo geral.

Portanto, é necessario que a instituicao invista
em estratégias de valorizagio do publico inter-
no com uma comunicagio interna eficaz, que
melhore seus fluxos, reconhega o esforco e a
dedicag¢do dos funciondrios, motive e integre
toda a forga de trabalho, transformando a em-

presa em um ambiente agradavel.

Assim, o objetivo desse estudo tem como focoa
investigacdo da comunicagio internano Colégio
Pedro I1, visando analisar seus processos e pra-
ticas a partir de um diagnédstico do panorama
atual da comunica¢io interna da instituicio
e apontar uma proposta de melhoria para o

gerenciamento do sistema de comunicagao.

Este trabalho estd dividido em 5 se¢des. A
primeira, de cardter introdutério, tem como
objetivo apresentar umavisio geral do artigo. A
segunda trata do referencial teérico, que discute
a comunicac¢do organizacional e a comunica-
¢do interna. Na terceira segio, apresenta-se a
metodologia do trabalho. Na quarta se¢ao, serd
desenvolvido o diagnéstico proposto.Jd a quinta
secdo traz as conclusoes e, apés, listam-se as

referéncias utilizadas no trabalho.
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2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

A comunicagio adentrou no universo das or-
ganizagdes a partir da Revolug¢do Industrial,
que norteou grandes e rdpidas mudangas em
todo mundo, além de remodelar maneiras de
produzir, expandir processos de comercializa-

¢do e desenvolver multiplos relacionamentos

(KUNSCH, 1997).

No Brasil, a comunica¢io organizacional
comecou a se destacar com a aceleragio do
desenvolvimento econdmico, social e politico
das ultimas décadas. Na atual era da informa-
¢do, a comunicagdo busca preencher lacunas
existentes no contexto empresarial, visando
integrar os ambientes internos e externos, de
forma a tornar a comunicag¢do mais ficil de ser
entendida. Sua atuagio também analisa os flu-
X0s comunicacionais, detectando e eliminando

possiveis ruidos, de modo a tornar o modelo
de comunicagio mais eficaz (FERREIRA;
COSTA; SANTOS, 2012).

Comunicagio organizacional, segundo Bueno
(2009) “[...] é um conjunto integrado de
agdes, estratégias, planos, politicas e produtos
planejados e desenvolvidos poruma organizagio
para estabelecer a relagio permanente e
sistemdtica com todos os seus publicos de

. ”»
interesse .

A comunicagio organizacional é o instrumento
mais importante para conquistar ou sustentar
o éxito da empresa, bem como manter um am-
biente desenvolvido, que possa contribuir para
a implementac¢do de novas agoes e desafios, ja
que nem sempre ¢ ficil assegurar uma comuni-
cagdo eficiente e eficaz devido as divergéncias

individuais na uma forma de ser, pensar e agir

(MAGALHAESFILHO; PEREIRA,2013).

2.1 Comunicacgao interna

A comunicagio interna ¢ a gestdo estratégica
das relagoes das organizagdes, tornando-se um
pré-requisito para a competitividade, o cum-
primento de metas e o sucesso organizacional,
principalmente diante de pressdes econémicas
cada vez mais desafiadoras. Essas tendéncias
também exercem influéncia nas institui¢des
publicas, que sdo incitadas a modernizar seus
sistemas de gerenciamento, visando atender a
um publico cada vez mais exigente,que deman-
da por eficiéncia, agilidade e transparéncia nas

agdes governamentais.

Comunica¢io Interna refere-se as interagdes,
ao compartilhamento de informagdes,aos rela-
cionamentos dentro de uma empresa (LEITE,
2006). Uma comunicagio interna eficaz gera
uma cultura organizacional harmoniosa, ca-
naliza informagdes, facilitando a gestio do
conhecimento, incentiva, o engajamento dos
trabalhadores, além de melhorar a eficiéncia e

a produtividade da organizagio.

Welch (2013) salienta que a comunicagio in-
terna é reconhecida como uma importante
area de estudo e que sua pritica é uma questio
urgente para as organizagdes que se esforcam
para alcancar o envolvimento dos funcionarios

e a eficdcia institucional.

Segundo Hume e Leonard (2014), a comuni-
cagdo interna deve ser gerida estrategicamente
para ser tdo eficaz quanto possivel em busca da
missdo organizacional. Deve possuir algumas
caracteristicas: ter o objetivo de alinhar estra-
tegicamente o puablico interno com as metas

organizacionais; desempenhar um papel no
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desenvolvimento da estratégia organizacional,
garantindo que os pontos de vista das partes
interessadas sejam incorporados e implemen-
tados; o comunicador deve conhecer o papel
estratégico da comunicagio interna; e o seu
conteido deve incidir sobre os objetivos es-

tratégicos da organizagio.

A Comunicagio Interna tem o propdsito de
permitir e aumentar a circula¢io de mensagens,

integrar os empregados, facilitar o trabalho

3 METODOLOGIA

partilhado, promover a cooperagio, desenvol-
ver a coletividade e tornar a organizagio um
ambiente agradavel, contribuindo ainda para
melhorar arelagio individuo-organizag¢ao com

uma comunicagio clara e objetiva.

A comunicagio entre a organizagio e seu publi-
cointerno é,portanto,uma condigdo necessiria
para o seu bom funcionamento, tornando a
gestdo da comunicagdo um pilar fundamental

de qualquer estratégia de negécios.

Adotou-se como abordagem metodoldgica o
estudo de caso tnico, limitando-se ao Ambito
do Colégio Pedro 1II, “[...] por ter cariter de
profundidade e detalhamento [...]", segundo
Vergara (2007). A escolha foi conduzida pela
facilidade de acesso aos componentes necessa-
rios para a realizagio da pesquisa e o aspecto

pratico de aplicabilidade.

Para obtengio dos dados, foi realizada a apli-
cagio de um questiondrio enviado por e-mail
aos servidores estatutdrios ativos técnicos ad-
ministrativos e docentes, com a finalidade de
captar o miximo de dados possiveis em relagio
acomunicagdo interna praticada nainstituigéo.
Além disso, buscou-se diferentes perspectivas
a respeito do tema estudado, estabelecendo
possiveis relagoes e melhorar a forma de com-

preender as variantes presentes no processo.

O universo de anilise da investigac¢do corres-
pondeu a 2129 servidores estatutirios ativos,
sendo 1170 docentes e 959 técnico-administra-
tivos. Para este estudo, ndo foram apreciados os

servidores inativos, por considerar a dificuldade

de acesso; os beneficidrios de pensio, por nio
possuirem vinculo direto com a institui¢ao; e os
professores substitutos,devido a alta rotativida-
de que eles tém na institui¢do. O questiondrio
foi iniciado em 19/10/2016 e finalizado em
28/10/2016. Ao todo, foram enviados 2129
e-mails, resultando em 296 respostas, das quais
173 completas e 123 parciais. Foirealizadauma
limpeza dos dados, eliminando 86 respondentes
que s6 preencheram o perfil e preservando 37
respondentes que fizeram pelo menos 2 blocos

dapesquisa,resultando em 210 registros validos.

O questiondrio adotado foi baseado em uma
adequagio feita por Oliveira (2008),do modelo
American Customer Satisfaction Index (ACSI),
proposto por Fornell et al. (1996). Segundo
Fornell et al. (1996), é uma ferramenta de afe-
ricdo de desempenho de mercado, tanto para
empresas de diversas dreas do setor privado
quanto do setor publico. A adaptagio proposta
ao modelo inicial a ajusta a uma visdo para o
cliente interno, j4 que o modelo original trata

diretamente de clientes e mercados externos.
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4 ANALISES DOS RESULTADOS

A anilise dos dados foi feita de forma quali-
tativa, utilizando-se as escalas do tipo Likert e
Diferencial Seméantico com cinco pontos, cole-
tando a moda, ou seja, a resposta mais frequen-

te. As escalas requerem que os respondentes

indiquem o grau de concordéncia ou discor-
déncia. As indica¢des de concordincia rece-
bem valores positivos ou altos enquanto as de
discordincia devem receber valores negativos

ou baixos.

Quadro 1: Escala de Pardmetros Fixos

Negativo (+)

PARAMETRO R

Indeciso/

indiferente Positivo Positivo (+)

AVALIACAO Péssimo Ruim Regular Bom Excelente
& A Muito
FREQUENCIA Nunca Raramente As vezes Frequentemente F
requentemente
~ Muito L. . . . L
SATISFACAO . o Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito Satisfeito
insatisfeito
CONCORDANCIA Discordo Di.scordo Nao C().ncordo Co.ncordo Concordo
Totalmente Parcialmente nem discordo Parcialmente Totalmente

Fonte: Dos autores (2016)

As questdes foram apresentadas juntamente
com os resultados. As perguntas foram divi-
didas em trés blocos de temas interrogativos:
Avaliagdo sobre a satisfagdo com os aspectos
relacionados a comunicagio no seu ambiente
de trabalho, Anilise da gestio da comunicagio
interna e Andlise da gestio da comunicagio
interna. Os blocos objetivaram investigar o
panoramaatual dainstitui¢do pesquisada; como
aqualidade dacomunicagdo interna é percebida
pelos usudrios dainstituigdo, principalmente, se
estdo satisfeitos com a forma como ela acontece;
quais tipos de falhas e quais barreiras sdo mais
evidenciadas na comunicagdo interna praticada
na institui¢do; quais agdées podem contribuir

para melhorar a comunicagio da organizagio.

4.1 Avaliacao sobre a
satisfacao com os aspectos
relacionados a comunicacao
no seu ambiente de trabalho

A satisfagio no ambiente de trabalho ¢ fun-
damental para evitar a desmotivagio e o ab-
sentefsmo. Problemas como retrabalho, nio
cumprimento de prazos,conflitos interpessoais,
fofocas e turnover (rotatividade dos profissio-
nais) sdo causados pela falta ou insuficiéncia
de comunica¢io. Uma forma de eviti-los é
transmitindo as informagoes relevantes para o
desempenho das fun¢des,assim como mudancas

ocorridas nos processos organizacionais.
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Assim,naopinifo dos respondentes da institui-
¢do,a maioria (de 45% a 70%) afirma que estdo
satisfeitos com as informagdes que recebem
para desenvolver seu trabalho, com o tempo
de transmissdo e com a comunicagao praticada
na equipe. A comunicagdo entre gestores e
subordinados também flui satisfatoriamente
para a maioria. Mas, em relagdo ao tempo de
resposta entre setores, a clareza e objetividade
da comunicagio realizada pela institui¢do e a
facilidade de acesso as informagdes, a maioria
estd insatisfeita (47,69% a 49,23%).

Como ¢ possivel notar, o maior valor positivo
atribuido aos contextos comunicacionais foi para
“comunicagdo entre as equipes” (69,74%) e “comu-
nicagdo entre as chefias e os servidores” (55,39%).
Assim, € possivel verificar que a comunicagio
¢ caracterizada com maior qualidade quando
ocorre entre as equipes de trabalho e com suas
chefias. Em nivel setorial,a comunicag¢io é mais
fragilizada, e como um todo se destaca com o

maior indice de “muito insatisfeito”.

Tabela 1: Comunica¢io no Ambiente de Trabalho

Muito Muito
Alternativas Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito
insatisfeito satisfeito
As informacgdes que recebo sdo
suficientes para desenvolver meu 6,15% 23,08% 21,54% 42,05% 7,18%
trabalho.
As informagdes sdo transmitidas
em tempo habil para conclusao das 5,64% 29,74% 19,49% 38,97% 6,15%
minhas tarefas.
A L inh .
comurlicacao na minna equipe 3,59% 13,33% 13,33% 54,36% 15,38%
de trabalho flui adequadamente.
O tempo de resposta na comunica-
g o 11,79% 35,90% 14,36% 32,82% 5,13%
¢ao entre setores é rapido.
A comunicacéo entre as chefias e
os servidores acontece de forma 6,15% 22,05% 16,41% 46,67% 8,72%
clara e objetiva.
Os gestores, incluindo a Reitoria
e as Pro-Reitorias estdo abertos a 7,73% 21,65% 25,26% 38,66% 6,70%
comunicacao.
A icaca tod
comunicacao como um todo no 12,76% 35,71% 13,78% 36,73% 1,02%
Colégio Pedro Il é clara e objetiva.
Quando necessito de alguma in-
f a luci |
ormacao para sofucionar aigum 9,23% 40,00% 12,31% 34,36% 4,10%
problema, consigo ter facil acesso
e soluciona-lo rapidamente.

Fonte: Dos autores (2016)
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4.2 ANALISE DA GESTAO
DA COMUNICACAO
INTERNA

Em relagdo acomunicagiointerna,é importante
que se investigue como os fluxos (descendente,
ascendente e horizontal) se caracterizam, afinal
sdo estes que determinam o processo comuni-
cativo e interferem diretamente na eficicia e

eficiéncia da comunicagdo na organizagio.

Para a maioria dos participantes da pesquisa,
estes fluxos transcorrem satisfatoriamente.
A relagio com o superior hierdrquico tem as
melhores pontuagdes, sendo liderado pela “co-
municagdo de sugestdes, opinides, dividas ou
reclamagdes”, com 81,05% de respostas positi-
vas; “recebimento de feedback’”, com 74,42%; e
“reunides”,com 74,21%.Isso revelaque hduma

tendéncia maior para o fluxo de comunicagio

descendente e ascendente (chefia e subordina-
do), em que é forte o propésito de informar e

apoiar as atividades.

No que concerne ao fluxo descendente em
relagdo a institui¢do, este ndo possui as mes-
mas caracteristicas do exposto anterior, mas é
possivel afirmar que esse tipo de comunica-
¢do acontece mais para o lado positiva do que
negativo, visto que o nivel de respondentes
satisfeitos é de 48,67% contra 34,39% de dis-
cordantes com “as oportunidades dadas para
uma comunicagio mais participativa”.Jd quan-
to a rede informal, 46,24% dos participantes
acham que a institui¢do “tem consideragio e
a valoriza”. Apesar das respostas serem mais
tavoraveis,ainda assim é necessdrio que este tipo
de comunicagio seja ampliado, para se tornar
efetivamente uma prética comum e eficiente

na cultura organizacional.

Tabela 2: Gestio da Comunicagio

. Discordo
Alternativas
totalmente

As reunides com o meu supe-
rior hierarquico sao suficientes
para me manter informado so- 5,79%
bre a Instituicao e o trabalho a
desenvolver.
Recebo feedback com frequén-

8,47%
ciadomeusuperiorhierarquico.
Quando comunicoaomeusupe-
rior,as minhas sugestoes, opini-

2,11%
oes,duvidas oureclamacoessao
bem recebidas e respondidas.
A Instituicao leva em conside-
racaoevalorizaarede informal
(nao passa pelos canais formais

7,53%
da instituicao), que abriga ma-
nifestacdes espontaneas dos

servidores.

Discordo

parcial-

Nao con- Concordo
Concordo
cordo nem parcial-
totalmente
mente

mente discordo

14,21% 5,79% 44,74% 29,47%
12,17% 7,94% 32,80% 38,62%
7,89% 8,95% 33,16% 47,89%

17,74% 28,49% 30,65% 15,59%
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Discordo Nao con- Concordo
Discordo Concordo

Alternativas parcial- cordo nem parcial-
totalmente . totalmente
mente discordo mente

A rede informal contri-

bui para um clima interno 6,38% 14,89% 22,34% 35,11% 21,28%
favoravel.

A Instituicio propicia

oportunidades para uma

comunicacao participati-

va, priorizando o fluxo de 16,40% 17,99% 16,93% 33,33% 15,34%
baixo para cima, ou seja, do

subordinado paraosuperior

hierarquico.

Fonte: Dos autores (2016)

4.3 ANALISE DA valores institucionais e menos de 10% os des-

. ~ conhecem. Apesar do baixo indice de respostas
INTEG RAC’AO negativas, hd uma fragilidade no processo de
ORGANIZACIONAL DOS transmissdo destes principios, pois sdo os
FUNCIONARIOS elementos norteadores dainstitui¢o,indicando

. o a necessidade de implementar agdes que am-
Como ferramenta estratégica, a comunicagio ) .
) oo pliem a comunicagio interna e garantam a sua
interna deve manter seu publico informado dos o ) o
L o o difusdo. Quanto ao planejamento estratégico,
principios, objetivos e metas organizacionais, . A .
; L 58,92% dos participantes tém conhecimento,
afinal sdo eles que garantem a concretizagio da o
L L mas 21,08% desconhecem os objetivos e metas
missdo e o sucesso da organizagio.
propostas.

Com isso, verificou-se que 84,49% dos res-

pondentes conhecem a visdo, a missdo e os

Tabela 3: Integragio Organizacional

Nao con-
Discordo Discordo Concordo Concordo

Alternativas . cordo nem .
totalmente | parcialmente ) parcialmente | totalmente
discordo

Tenho conhecimento da mis-
sao, da visao e dos valores
pelos quais a organizacao se
pauta.

1,07% 7,49% 6,95% 38,50% 45,99%

Tenho conhecimento dos
objetivos e das metas do | 8,65% 12,43% 20,00% 36,22% 22,70%
Planejamento Estratégico.
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Discordo
Alternativas

totalmente | parcialmente

Discordo

Nao con-
Concordo Concordo
cordo nem

parcialmente | totalmente

discordo
Sou parte integrante da | 5., 6,59% 10,44% 27,47% 51,65%
organizagao.
Entendo que o meu trabalho
contribui para a realizacdo | 0,54% 2,15% 2,15% 19,35% 75,81%
dos objetivos da organizacao.
Tenho interesse pelas infor-
macades relativas aos atos da 1,08% 3,76% 9,14% 30,11% 55,91%
Administracao.
Tenho conhecimento das
decisoes da Instituicao que | 6,99% 11,83% 4,84% 35,48% 40,86%
influenciam o meu servico.

Fonte: Dos autores (2016)

A Comunicagio Interna precisa fortalecer
os vinculos com os funciondrios, despertar o
orgulho de pertencer a institui¢do e o compro-
metimento organizacional. Assim,abusca pela
exceléncia deve ser constante e os funciondrios
precisam ter esta percep¢io. E, para isso, cada
um deve sentir a sua utilidade e importincia

na instituicao.

Comisso,foiinvestigado como os respondentes
se sentem em relagdo a ser parte integrante
da organizagio, o quanto seu trabalho contri-
bui para o alcance dos objetivos, o quanto se
interessam pelos atos administrativos e se as
informagdes que influenciam no trabalho sio
repassadas. No geral, os respondentes estio
satisfeitos (73,34% a 95,16%), mas 2,69% a
18,82% dizem que discordaram totalmente

ou parcialmente.

4.4 RESULTADOS E
PROPOSICOES

Diante do diagnéstico apresentado, foi possivel

verificar,na avaliagdo dasatisfacao dos servidores

com os aspectos relacionados a comunicagio
no ambiente de trabalho, que o processo estd
muito fragilizado, hi comprometimento no
repasse, no tempo e no acesso as informagoes
que sdo necessarias paraasolug¢io de problemas
ou a conclusio de tarefas. A intera¢io entre
os setores é ruim e nio hd muita facilidade
de comunicag¢do com gestores de outras dreas.
Assim, a institui¢do pode criar e viabilizar uma
rede de comunicagio interna na qual os gesto-
res e possiveis agentes de comunicagio sejam
envolvidos. Pode criar também uma cultura de
colaboragio e de compartilhamento de infor-

magoes em todos os niveis.

No que concerne  anilise da gestio da comu-
nicagdo interna, a comunicagio de sugestdes,
opinides, dividas ou reclamagdes por parte
dos subordinados aos superiores diretos sio
bem vistas e bem recebidas, quase tanto quanto
a troca de informagoes através de feedback e
reunides. Porém,quando se trata dos dirigentes
da institui¢do, estes devem incentivar mais a
comunicagio participativa e a rede informal,

pois, na maioria das vezes, é a forma pela qual o
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publico interno se manifesta. Segundo Kunsch
(2003),aredeinformal deve ser canalizada para
o lado construtivo, ajudando as instituigdes na
busca de respostas mais rapidas para problemas
ambientais, além de facilitar o convivio e a
gestdo das pessoas com o propdsito de gerar

uma administra¢do participativa.

Em relac¢do a anilise da integra¢do organiza-
cional, a grande maioria dos funciondrios tem
consciéncia do quanto o trabalho exercido por
eles contribui para o alcance dos objetivos da

organizagio,sentem-se integrados e conhecem

a missdo, a visdo e os valores organizacionais.
Porém, uma pequena parcela desconhece os
elementos norteadores da institui¢do e, uma
parcela maior,o Planejamento Estratégico. Este
tipo de falha na comunicagdo destes valores
deve ser corrigido, pois como os servidores irdo
contribuir para o sucesso organizacional se eles

ndo sabem no que ela estd pautada.

4.5 PLANO DE ACAO

Foram definidos trés grupos de agbes estraté-

gicas para o alcance dos objetivos.

Quadro 2: Plano de Agdo

Apresentar acdes que busquem alinhar e integrar as atividades de comu-

Definicao . . % ,.
nicacdo aos processos de planejamento e gestio estratégica.
Ampliar a qualidade dos processos de comunicagao transmitindo com clareza
.. e agilidade as informacgdes necessarias a todos os niveis organizacionais. Isto
Objetivos . ~ e B e .
favorece a integracdo, melhorando os indices de satisfacido dos servidores com
relagao a Comunicagao Internae o comprometimento dos gestores e servidores.
Acodespropostas| Foramdefinidos quatro grupos de agdesestratégicas paraoalcance dos objetivos

Acoes

1°- Mudanca da Cultura Organizacional em relacio a Comunicacao

Sensibilizar as
Diretorias

Conscientizar sobre a importancia da comunicacdo para tomada de decisoes
estratégicas e da necessidade de se ter um bom clima organizacional.

Sensibilizar
liderancas

Conscientizar as chefias sobre a importancia da comunicacéo interna e o papel
do lider nesse processo para que elas possam assumir a responsabilidade de
promover a comunicacao com suas equipes de forma estratégica.

Sensibilizar
a Equipe de
Comunicacao
Interna

1. Preparacao do grupo que deve monitorar e possibilitar a divulgacao das
informacoes no tempo adequado.

2. O grupo deve ser visto como referencial para a disseminagao de informagoes
entre setores, pluralizando asinformacdes através dos canais comunicacionais
definidos pela gestao de pessoas como estratégicos.
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Agrupar publi-
co interno por

2° - Formacao de Novos Processos

Os servidores podem ser divididos em grupos, de acordo com a necessidade
e tipo de informacao. Isso facilitara a comunicagao e a adequacao de veiculos

categoria para cada segmento.
A grupar | Devem ser classificadas conforme o tipo de informacao para serem destinadas
mensagens corretamente a cada publico com indicacdo da importancia do contetdo.

Construir e
Consolidar
a Politica de
Comunicacao
Interna

Uma politica de comunicacao facilita a orientagao e a integragao das acoes de
comunicagao interna. Alguns itens que devem ser abordados:

Os objetivos da Comunicacdo Interna na instituicao;

a) Os valores;

b) As diretrizes;

c) As responsabilidades;

d) Os processos da area e seus veiculos;

e) Estar de acordo com o cédigo de Etica do servigo publico;
f) Estrutura da area de Comunicacao.

Uma versao resumida poder ser distribuida a todos os lideres, para nortear sua
interacdo com o novo processo.

Acoes de acom-
panhamento

Qualificar
a equipe de
Comunicacao
Interna

Elaborar processo de avaliagao e monitoramento continuo da comunicacao,
criando indicadores de qualidade, favorecendo o acompanhamento da evo-
lugao dos indices e facilitando a identificacao de falhas. Assim, sera possivel
diagnosticar constantemente os efeitos das agcdes de comunicagao propostas,
proporcionando mudancas e inovagdes de acordo com as necessidades.

3°- Adaptacao da organizacao a nova comunicacao interna

Propor e viabilizar a realizacdo de cursos de aprimoramento e treinamento
da equipe. Os cursos podem abordar temas como: teorias e processos da
comunicacao, planejamento e estratégia, novos veiculos e formatos digitais
de comunicagado, web design, entre outros. Os cursos deverdo ser ofertados
periodicamente a fim de manter o constante aperfeicoamento da equipe.

Formar Rede
de Agentes
Comunicado-

res

1. Criar rede de comunicagao com a participacdo de gestores e agentes multi-
plicadores de diversas areas, a fim de colaborar com a equipe de comunicacdo
interna na disseminacio de informacgdes.

2. Estabelecer programas de sensibilizacio e capacitacio desses agentes mul-
tiplicadores da comunicagado por meio da realizagcdo de workshop.

3. Sistematizar rotinas de comunicagao com os agentes multiplicadores e pro-
mover a atuacao deles como facilitadores de contato com os diversos setores,
propiciando a interacao com os Campi.

Fonte: Dos autores (2016)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo principal iden-
tificar as principais dificuldades e possiveis agdes
de melhoria inerentes 4 comunicag¢io interna
exercida em uma institui¢do puablica federal
através da realiza¢io de um estudo de caso.
Buscou-se também verificar quais a¢oes seriam
mais aplicdveis para a institui¢do considerando
suas caracteristicas, a fim de contribuir para a

melhoria dos processos comunicacionais.

A pesquisa permitiu entender como a
Comunica¢io Interna acontece na institui¢ao
investigada, quais sdo seus pontos fortes, suas
fraquezas, os fatores de influéncia e quais sdo
as necessidades de mudang¢a. Contudo, cada
organizagdo possui caracteristicas singulares e
nio hd um manual pronto a ser seguido. Em
uma mesma organiza¢io, existe umainfinidade
de grupos, com necessidades peculiares e que
devem interagir de formadistinta,demandando
daempresauma politica de comunicagio aberta
com intuito de permitir e estimular a troca de

informagdes entre os diversos niveis.

Assim, para implantar as a¢des propostas, serd
necessdrio criar um clima favoravel na insti-
tui¢do, com intuito de minimizar as possiveis
resisténcias e conquistar a ateng¢do dos servi-
dores para as mudangas, como também atrair
colaboradores que ajudem na divulgac¢do das
informagbes e cooperem para que a comuni-

cagio tenha seu papel reconhecido por todos.

Dessaforma,recomenda-se aos gestores repen-

sar a comunica¢io de forma mais estratégica,

investindo em ferramentas que realmente pos-
sam atingir o publico-alvo. T4o importante
quanto, é determinar um sistema de partici-
pacio, estabelecendo e mantendo relaciona-
mentos produtivos entre a instituicdo e seus
variados tipos de publicos, dos quais depende
tanto o sucesso quanto o fracasso de qualquer

organizagao.

Por fim, espera-se que as informagdes trazidas
possam colaborar de alguma forma com a gestao
da comunicagdo nas organizagdes, especial-
mente no que tange 4 comunicagio interna,
contribuindo para um maior reconhecimento
e valorizagio das pessoas e a humanizagio das
relagdes interpessoais. Espera-se também que
este estudo sirva para fomentar novas pesquisas
nessa drea e contribua para que as organizagdes
propiciem condi¢des da comunicagio interna

prevalecer de forma estratégica.

Uma contribui¢do académica que pode ser
realizada a partir desse estudo ¢ o desenvolvi-
mento de pesquisa sobre acomunicagdo interna
incluindo os servidores aposentados, os benefi-
cidrios de pensio e os professores contratados,
pois estes também constituem o publico interno
da institui¢do. Também podem ser desenvolvi-
dos estudos em outras instituicoes publicas, de
formaa comparar as diferencas existentes entre
a comunicagio interna nas organizagdes brasi-
leiras. Outro modo é comparar a comunicagio
interna entre empresas privadas, analisando as

diferencas e as semelhangas.
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INTERNAL
COMMUNICATION
AS A MANAGEMENT
INSTRUMENT: AN ANALYSIS
IN THE COLEGIO PEDRO 11

ABSTRACT

The present study have been developed with the pur-
pose of analyzing the internal communication of a
traditional Federal Public Education Institution,
College Pedro 11, located in RJ, in order to identify
the main difficulties and present possible improvement
actions for communication practices. The research can
be classified as exploratory and descriptive, with a
quantitative and qualitative approach and using as a
data source a questionnaire. As a result of the study, a
diagnosis of thereality of the institution and a detailed
internal communication plan were presented. The
datademonstrated that communication happenswith
quality when practiced between peers and between
managers and subordinates, but in what concerns the
communication of the institution fo the sectors there
is a great dissatisfaction. Ihe research also pointed out
that the organization needs a system of dialogue and
participation in order to stimulate the exchange of
information between the different levels. This study
contributed to a better understanding that internal
communication fosters management, but it is neces-
sary for the organization to have the communication
inserted in its strategic planning with well-defined
and consolidated policies, which  facilitate the unders-
tanding of the processes and the synergy of efforts. It is
imperative that managers understand that internal
communication needs to be managedstrategically before
proposing any actions, as the ineﬁ@cﬁ‘veneﬁ of thiscan

represent the failure of every process.

Kk x

KEYWORDS: internal
communication; management
strategy; internal public;
College Pedro II.
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