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RESUMO

Este estudo apresenta o processo de comunicacdo como produto intrinseco das
organizacbes. O desenvolvimento com qualidade e eficacia deste objeto trara
beneficios a curto, médio e longo prazo para a cadeia estratégica das instituicbes. O
presente trabalho busca identificar - em um departamento de uma Instituicdo Federal
de Ensino localizada na capital do Rio de Janeiro - as principais barreiras que
prejudicam a comunicagao organizacional no departamento, identificar a frequéncia
do fluxo de informacdo no departamento junto aos colaboradores, identificar a
frequéncia e a eficacia dos meios de comunicacao utilizados, com o objetivo principal
de propor um modelo com as mudancas que podem ser implementadas, a fim de,
obter maior qualidade e eficacia em seu processo de comunicacdo organizacional
interno. Para isto, seu processo metodoldgico desenvolveu um levantamento de
informacdes e dados primarios com uma pesquisa estruturada em 75 questdes, onde
os colaboradores responderam anonimamente. Questdes estas, distribuidas em

tépicos correlacionados com os objetivos especificos desta pesquisa. O modelo de
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resultado apresentado neste trabalho contribuird como instrumento de pesquisa e
método de tratamento de dados que pode ser utilizado em outros departamentos e

instituicdes publicas para aprimoramento de seu processo organizacional interno.

Palavras-chave: Comunicacao organizacional, barreiras a comunicacao, Instituicoes

Publicas, canais de comunicagéo, comunicagao.
1. INTRODUCAO

Todo processo de desenvolvimento organizacional utiliza o conhecimento e o
processo de comunicagdo organizacional interno como ferramenta base para o bom
funcionamento e desempenho da instituicdo. Para isto, se faz necessario que o
processo de comunicacdo e seus canais de comunicacdo consigam atingir seu
propoésito; ainda muito negligenciados por boa parte da populacéo institucional.
Entende-se “a informacdo sendo uma comunicacdo em potencial;, ndao ha
possibilidade de haver comunicacdo sem a presenca da informacéo, ainda que, nem
toda informagdo seja transformada em comunicacédo” (BARBOUR; DOSHI;

HERNANDEZ, 2016).

De acordo com Pizzaia (et al., 2019) “a comunicacao organizacional acontece através
dos processos comunicacionais e ciclos de informacdo, onde a presenca deles esta
na evolugao das estratégias empresariais e no desenvolvimento das organizagdes’.
Segundo Momo (et al., 2019) “tem se tornado cada vez mais importante a

produtividade nos paises”.

Torna-se necessario passar pelo processo relacional porém a importancia desta
operacdo comunicacional nas organiza¢cfes faz com que ela seja compreendida em
um processo mais amplo e criterioso do conhecimento estratégico manifestando um
empreendimento valioso por facilitar o processo comunicacional. “O eficaz andamento
deste processo traz a concretizacao da missao e dos objetivos organizacionais” (LEE;
QUEENIE, 2020).
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As organizacdes devem estabelecer um plano organizacional de comunicagéo
propondo diretrizes, estratégias e orientacdes praticas de comunicagcdo que possam
contribuir com o crescimento econdmico, social, politico, académico, interpessoal, e

inclusive, contribuir com o auto conhecimento profissional e organizacional.

“‘Este plano pode ser estruturado em trés eixos: pesquisa e construgcdo de um
diagnéstico estratégico da instituicdo; planejamento estratégico da comunicagao
organizacional e a gestdo estratégica da comunicagado” (JOHANSSON; GRANDIEN;
STRANDH, 2019).

De acordo com Lima e Abbud (2015), “os modelos de comunicagéo organizacional
estdo divididos em trés partes: o modelo tradicional, o0 modelo interpretativo e o

modelo critico”.

Estes modelos identificam a comunicacdo organizacional sendo uma relacdo da
comunicacdo com a eficiéncia devendo esta ser padronizada, medida e classificada
para o modelo tradicional; ja o modelo interpretativo tem por objetivo agregar a fungéo
da organizacdo como cultura e espaco onde ha compartilhamento de informacdes; e
o modelo critico trata a comunicacdo como instrumento de dominacdo dos seus

colaboradores.

Este artigo tem por objetivo propor um modelo de sugestdo de melhoria no processo
de comunicacdo organizacional interno de uma InstituicAo Federal de Ensino
localizada no Rio de Janeiro, de maneira que, busca identificar as principais barreiras
gue prejudicam o processo de comunicacado organizacional, identificar a frequéncia
do fluxo de informacao junto aos colaboradores que atuam na reparticdo, identificar a
frequéncia e a eficacia dos meios de comunicacao utilizados e identificar as mudancas
gue podem ser implementadas, a fim de, aumentar a qualidade da comunicacao
organizacional. Portanto, a metodologia utilizada visa uma revisao bibliografica dos
levantamentos realizados sobre o processo de comunicacdo, comunicacao
organizacional, os canais de comunicacao e as barreiras a comunicacao; a elaboracao

e aplicacao do instrumento de pesquisa (questionario) e posteriormente, o tratamento
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destes dados com o célculo de indice de Qualidade da Percepcéo do Servigo (IQPS)
e por fim, as possiveis sugestdes de melhoria com base nos resultados e na literatura

apresentados.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 O PROCESSO DE COMUNICACAO

A realidade social traduz a comunicagcdo como uma maneira simples de produzir um
meio de informagdo. Comunicagdo associa-se diretamente ao conceito de
comunidade n&o se limitando somente ao ato de se expressar mas sim uma forma de

progresso social.

Portanto, por definicao € “um processo de emissao e recepcgao utilizando canais de
comunicagdo abarcando dois ou mais individuos” (SCHERMERHORN; HUNT;
OSBORN, 1994).

O ato comunicativo se desenvolve com base em um procedimento inicial de
comunicacdo favorecendo o crescimento humano em forma de sociedade,

disseminando a inteligéncia, contribuindo para o crescimento organizacional.

Atos estes, que possuem uma “sequéncia légica para envio da mensagem e por
consequéncia o funcionamento do processo de comunicagao” (JUNITA; ANGRAINI,
2018). Este processo foi definido com base na “Teoria da Informagao publicada
inicialmente por Claude Shannon em 1948” (WALKER; VENKER, 2019). Processo
este que detalha os principais elementos da comunicacdo com base nestes autores

como mostra a Tabela 1.
Tabela 1 - Elementos da comunicacdo com base nos autores

Emissor Qualquer ser/objeto que emita mensagem de maneira consciente

ou nao
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Receptor  Qualquer ser/objeto que recebe uma mensagem de forma consciente
ou nao

Mensagem Informacao e/ou ideia emitida e/ou recebida

Meio Instrumento de utilizacdo pelo emissor/receptor para transmitir a

mensagem
Fonte: Produzido pela autora (2020)

O papel da comunicacao como fator de interacdo entre as pessoas € reforcado pelo
préprio “conceito de comunicagao, derivada do latim “communicare”, cujo significado
€ compartilhar, associar, trocar opinides, tornar comum” (RISCHBIETER, 2015). Neste
processo, conforme demonstra a Figura 1 precisa haver sintonia entre os elementos
da comunicacéo para que esta possa ser compreendida desde o inicio “dando luz” ao

conteudo trafegado da informag&o.

Figura 1 - Processo de comunicacéo / ato comunicativo

/ Contexto \
— (Codificagilo — wﬂm&aﬁo-—* RECEPTOR

Meio/Canal

o

Fonte: Neves (2019)

2.2 TIPO DE COMUNICACAO INTERNA E EXTERNA

Na literatura encontra-se diversos pensadores e pesquisadores de varias disciplinas
como: psicologia, filosofia, sociologia, ciéncias humanas e linguistica, que tém
colaborado com possibilidades e estudos pormenorizados de cada parte de um todo
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para a construgao da “Teoria da Comunicag&o”, uma espécie de juncéo de idéias que
abordam a comunicagao entre seres humanos. Para Araujo (2001) “fundamentado na
teoria behaviorista, Lasswell (1987) entendia a agdo humana como resposta a um
estimulo externo”, entendendo assim o meio de comunicacdo em massa (ou em sua

abrangéncia).

Relata-se que, a comunicacdo externa realiza participacdo dos colaboradores
gerando vantagem competitiva para a organizagdo; a comunicagao interna trata a
comunicacdo entre os membros de uma instituicAo com o objetivo de melhorar o
relacionamento entre os funcionarios; para a comunicacao de massa, tem por funcéo
informar, educar e entreter nas diferentes formas, acontece através dos canais de
comunicagdo como: internet, redes sociais, livros, dentre outros; a comunicagao
pessoal tem habilidade comportamental que é aprendida e desenvolvida (natureza
humana) necessita dos elementos basicos de comunicagcdo: emissor, receptor,

mensagem e meio.
2.3 TIPO DE COMUNICA(}AO MULTIDISCIPLINAR

Em se tratar da comunicacdo em uma area multidisciplinar, seja a nivel individual,
grupal, organizacional, administrativo ou marketing, Robbins (2004) entende como:
“caracteristica intrinseca a transmissao de significados, valores ou atributos; gerando
um canal de interesses de duas ou mais pessoas, um interesse econémico e

administrativo”.

Quanto a sua finalidade pode-se dizer sobre a comunicacdo de marketing (ou
mercadologia) tendo seu foco voltado para vendas com o objetivo de divulgar produtos
e servicos com finalidade comercial; a comunicacdo administrativa que envolve areas
de planejamento e estruturas técnico-normativas relacionadas a recursos humanos; a
comunicacdo institucional trabalha a comunicacdo dos valores, missdo, visao,

filosofia, politicas e objetivos de uma instituicdo.
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2.4 TIPO DE COMUNICACAO ASCENDENTE E DESCENDENTE

A comunicacédo a nivel descendente, para Chiavenato (2010) significa “ter empatia e
gerar um clima organizacional com informacfes enviadas da alta e média
administracdo”. Em um nivel ascendente, Curvello (2012) destaca como “seu fluxo

ocorrendo dos niveis mais baixos de uma organizacao aos mais altos escalbes”.

Visando o fluxo da comunicacéo diz-se que, a comunicagdo ascendente ocorre dos
subordinados para seus superiores; a comunicagcdo descendente tem uma estrutura
de dependéncia hierarquica, objetivando informar, instruir e dirigir; a comunicacao
horizontal/lateral visa o grupo de trabalho ou entre grupos de trabalho diferentes ao
mesmo nivel hierarquico, visando comunicacao entre as pessoas fora da cadeia de

comando.
2.5 TIPO DE COMUNICACAO VERBAL E NAO VERBAL

Para Oliveira (2007), o tipo de comunicagéao verbal “tem origem na unidade da palavra,

e a nao verbal esta ligada aos gestos, movimentos, e varios outros objetos”.

Identificando quanto a forma, a comunicacao verbal compreende a comunicacao oral
e a comunicacgao escrita; a comunicacao nao verbal trata de uma linguagem corporal
ou cinésica, através de gestos, posturas, expressdes faciais, ou até mesmo
vestimentas; a comunicacao oral é frente a frente ou a distancia, através de telefone

e televisdo; a comunicacgao escrita € dita através de livros, jornais, dentre outros.
2.6 COMUNICAC}AO ORGANIZACIONAL

No entorno organizacional a comunicacdo vem se transformando e, ao longo do

pY

tempo, ainda se adaptando a nova realidade em suas estratégias e processos
internos. “Necessita ser compreendida como uma area estratégica fundamental para
um desenvolvimento institucional eficiente” (JUNIOR, 2019). Apesar de ainda ser uma
desafio para instituicdes publicas, a resisténcia a esta transformacéo faz com que o

processo seja penoso e ainda retrogrado. A administracdo publica ainda trata a
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guestado da comunicacao sem importancia, ndo compreendendo a real necessidade
desse desenvolvimento, portanto torna-se imprescindivel que a atualizacdo deste
torne-se um fator determinante para todo tipo de organizagéo. “Melhorar a qualidade
deste relacionamento trara beneficios a toda comunidade bem como para seus
processos internos” (DUARTE, 2018).

A comunicagao organizacional para Casali (2006) significa:

(...) um processo social que desencadeia mundos objetivos e subjetivos
criando uma atmosfera estavel e mutavel. Ocorre em conversas, textos
e traducdes que atendem a definicdo de que a comunicacao ocorre nas
organizacgOes e na definicdo subjetiva que comunica sua produgcdo nas
organizacgodes. (CASALI, 2006)
Representa a maneira de se comunicar nas empresas e organizacoes em seu
ambiente interno e como deve ser a interagdo com seu publico, “garantindo a
composicao das dimensdes de, compartilhamento vertical de mensagens (ascendente
e descendente); canais (formais e informais) de comunicagao e niveis hierarquicos”

(NOBILE et al., 2013). Para Kunsch (2012):

(...) outras trés dimensbes podem ser adicionadas como: dimenséao
instrumental, onde ha controle na producdo e capacidade dos
colaboradores; dimensao estratégica, onde utiliza-se as estratégias para
atingir objetivos dentro de um espaco/tempo; e a dimensdo humana,
onde 0 mais importante é a que menos se tem aten¢ao no cotidiano das
organizacfes. (KUNSCH, 2012)

2.7 CANAIS DE COMUNICACAO

O processo de desenvolvimento nos canais de comunica¢do ocorreu ao longo dos
anos e associado a tecnologia estes meios vieram se adaptando, alguns destes canais
diminuiram sua utilizacdo com a grande variedade de midias digitais contudo, uma

parte ainda se mantém permanente.

Cozza e Pelotas (2019) classificam “os canais (ou ferramentas) de comunicagao em
quatro tipos: Audiovisuais, Auditivos, Visuais e Simbdlicos”. Esta classificacao

encontra-se devidamente esclarecida no Quadro 1 identificando sua tipologia.
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Quadro 1 — Tipologia dos canais de comunicacéo
Veiculos Visuais Escritos Instrucdes e Ordens Escritas;

Circulares;
Cartas Pessoais;
Manuais;
Quadro de avisos (jornal mural);
Newsletters;
Boletins;
Panfletos;
Jornais e Revistas;
Relatorios de Atividades;
Formularios;

Fax.

Veiculos Visuais Pictograficos Pinturas;
Fotografias;
Desenhos;
Diagramas;

Mapas.

Veiculos Visuais Escritos/Pictograficos Cartazes;
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Filmes mudos com legenda;

Graficos;

Diplomas e certificados.

Veiculos Visuais Simbdlicos Luzes;
Bandeiras e flamulas;

Insignias.

Veiculos Auditivos Diretos Conversas;
Entrevistas;
Reunides;

Conferéncias;

Veiculos Auditivos Indiretos Telefone;
Radio;
Intercomunicadores automaticos;

Alto-falantes.

Veiculos Auditivos Simbdlicos Sirenes;
Apitos;
Buzinas;
Sinos;
Alarmes.
Veiculos Audiovisuais Filmes utilizados em demonstracdes;
RC: 72268
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Video;

Videoconferéncia e videofone.

Veiculos de Comunicacao Digital Whatsapp/Microsoft Teams;

Redes Sociais;
Midias Sociais;
Blogs;
Podcasts;
Intranet;
E-mail.

Fonte: Adaptado de Cozza e Pelotas (2019) pela autora

Estes meios permanecem no seu processo de atualizacdo portanto cabe informar que
a transmisséo da informacéo no interior das organiza¢cdes vém se adaptando de forma
gradativa através de correio eletronico (e-mail), através de aplicativos de mensagens
instantaneas (WhatsApp ou outros softwares que possuam esta fungéo), por meio das

redes sociais e a intranet para a maioria das organizacoes.

Em suma maioria as organizacdes publicas tém se utilizado destes principais meios
para divulgacdo de informacdes como forma de tornar eficaz o processo de
comunicacdo. Os meios de comunicacao digital informados estdo dentre os que
possuem maior utilizacdo para este processo. De acordo com a Radicati Group e seu
estudo realizado entre 2016 e inicio de 2020 chamado E-mail Statistics Report,
verificou-se que “contas ativas de correio eletronico sao utilizados em larga escala em

regides como: América do Norte, Asia do Pacifico, Europa e o resto do mundo’.
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Este estudo comprova que existem 2,6 bilhdes de usuarios que possuem e-mail ativo
e a previsao para o final de 2020 é de que estes numeros subam para 3 bilhdes de

usuérios conforme a tabela 2 a seguir.
Tabela 2 — Previsdo mundial de usuarios de e-mail 2016-2020

2016 2017 2018 2019 2020
Usuarios de E-mail Global 2,672 2,760 2,849 2,943 3,040
% Crescimento 3% 3% 3% 3%

Fonte: Adaptado de Radicati Group (2018) pela Autora

Com base nestas informacgdes entende-se que, este meio de comunicacgao continuara
sendo utilizado em larga escala. A tendéncia deste estudo é identificar que o
crescimento para a utilizacdo deste canal sera de 4,6% ao longo dos préximos quatro
anos, fazendo dos 215,3 bilhdes de e-mails enviados saltem para 257,7 bilhGes até o

final de 2020, como mostra a tabela 3.

Tabela 3 — Trafego diario mundial de e-mails 2016-2020

Trafego Diario de E-mails 2016 2017 2018 2019 2020
Total de E-mails Enviados/Recebidos Global 215,3 225,3 235,6 246,5 257,7
(Por dia)

% Crescimento 4,6% 4,6% 4,6% 4,5%

Fonte: Adaptado de Radicati Group (2018) pela Autora

Contudo, outros meios de comunicacdo atuais também muito utilizados seréo
destacados neste artigo, como exemplo: o aplicativo de mensagem instantanea,
WhatsApp.

Em tempos atuais existem muitos aplicativos que exercem a mesma funcdo do
software mencionado, porém a utilizacdo desta plataforma se tornou destaque ao

longo dos ultimos quatro anos, e por meio deste aplicativo é possivel transmitir textos,
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fotos, videos e audios, tornando a comunicagcdo mais volatil. Segundo o Site Oficial
do Whatsapp (2015) temos a definicdo para o aplicativo apresentado:

(...) WhatsApp € um aplicativo de mensagens multiplataforma que permite
trocar mensagens pelo celular sem pagar por SMS. Esta disponivel para
Iphone, Blackberry, Android, Windows Phone, e Nokia e sim, esses telefones
podem trocar mensagens entre si! Como o WhatsApp Messenger usa o
mesmo plano de dados de internet que vocé usa para e-mails e navegacéo,
ndo ha custo para enviar mensagens e ficar em contato com seus amigos. Além
das mensagens basicas, os usuarios do WhatsApp podem criar grupos, enviar
mensagens ilimitadas com imagens, videos e audios. (SITE OFICIAL DO
WHATSAPP, 2015)

Através de uma pesquisa realizada pela Revista Digital News Report, no Brasil, 0

WhatsApp “tornou-se uma fonte social e organizacional de noticia de extrema

importancia, cerca de 55% da populacao utiliza o aplicativo como meio de informacéo,

em periodos pds pandemia essa porcentagem certamente deve ter aumentado”.

Para tanto, as redes sociais vieram para contribuir ainda mais com a divulgacdo e
transmissdo em massa e rapida da informacao e muitas instituicdes ja aderiram a esta
nova realidade, contudo, para Soares e Cunha (2017), “este processo ainda estéa lento
e gradativo mas ja considera-se bem aceito por boa parte dessas organizagdes”.
Assim como, a Intranet, um dos meios de comunicacao utilizado em larga escala pelas
organizac0Oes, e talvez o principal canal, ainda permanece em utilizacdo. Por meio
desta ferramenta é “possivel divulgar as novidades da empresa, bem como, fornecer
informacbes e treinamentos. A comunicacdo torna-se padronizada a todos da
organizagao” (TURBAN; McLEAN; WETHERBE, 2004).

Este capitulo teve por objetivo identificar os principais meios de comunicacéo
existentes em tempos atuais e sobressair 0s quatro tipos atualmente mais utilizados
no contexto organizacional como retratado dentro dos veiculos de comunicacéo

correspondentes e pertinentes para este artigo.
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2.8 BARREIRAS A COMUNICACAO: IDENTIFICACAO

Sendo este um ponto chave deste artigo, as barreiras a comunicacao representam um
conjunto de situagcfes que impossibilitam que o processo de comunicacao seja eficaz.
Blogueiam a recepcao correta da mensagem. E importante que haja habilidade para
enfrentar as diferentes situagdes comunicacionais que possam ocorrer. Barreiras sao
limitagcdes que acontecem entre/dentro do processo de comunicagéo, de maneira que,
o sinal enviado percorra de forma livre buscando chegar incélume ao seu destino final.
Para Chiavenato (2010) “este sinal estd passivel a sofrer perdas, distor¢des,
interferéncias, vazamentos ou desvios no caminho”. No quadro 2 identifica-se

algumas destas barreiras com base em alguns autores encontrados na literatura.

Quadro 2 — Barreiras a comunicacdo com base em artigos pesquisados

Barreiras a Comunicacao Autores Ano
Manipulacdo da Informacao; WASHINGTON, J. et al. 2012
“ORGANON”

Subjetividade na/da Interpretacéo;

Excesso causado pela

desorganizacao da Informacéo;

Barreiras mecanicas causadas por

fatores fisicos;

Barreiras Psicolbgicas;

Barreiras Fisioldgicas;
Barreiras Linguisticas; FOSTER, A. 2019
Barreiras Temporais e Espaciais; WANG, C.; ZUO, M.; AN, X. 2016

Carga de Trabalho Exacerbada,;
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Ocupagoes;

Distracdes;
Barreiras ao fornecimento eficaz de

informagdes internas;

Linha de visado limitada;

Problemas com alinhamento dos

funcionarios;

Falta de comprometimento dos

executivos seniores e lideres;
Prioridades concorrentes;

Falta de tempo;

Percepcéao seletiva,;

Forma de manipulacao da

informacéao;

Emocades;

Estilo de comunicacao por género;

Linguagem;

Sobrecarga de informacéo;
Manipulacao prioritaria das

informacdes;

Complexidade em compreender a

informacao;
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Complexidade na quantidade de

informagéo;

Falta de politica de divulgacdo de BASSO e DA SILVA. 2003
dados;

Falta de politica de divulgacédo de
dados das empresas;

Percepcéao seletiva e afetiva; CUNHA.

N&o saber ouvir; 2007
Falta de confianca,;

Juizos de valor;

Estereotipos e preconceitos;

Credibilidade da fonte;

Problemas semanticos;

Falta de clareza nas ideias; GIL, Antbnio Carlos. 2001
Comunicacao multipla;

Problemas de codificacdo (timbre,

tonalidade, velocidade);
Bloqueio emocional;
Héabitos de locucdo;
Audicao seletiva;

Desinteresse;
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Avaliagcdo prematura;
Preocupacdo com a resposta;
Crencas e atitudes;

Reacdo ao emissor;
Experiéncias anteriores;
Comportamento defensivo.
Fonte: Produzido pela autora (2020)

Portanto, o processo de bloqueio aparece entre 0s emissores e 0s receptores e por
iISSO existe a resisténcia no processo comunicacional. Estas barreiras retratam o fato
de que ndo existe uma comunicacao perfeita mas sim uma busca constante para

transpo-las para que a comunicacao possa ser eficaz.
3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo descreve a metodologia adotada apresentando o detalhamento das
diversas etapas realizadas para alcancar os objetivos propostos. Esta pesquisa
apresenta carater qualitativo de natureza aplicada com base na percepcdo de
colaboradores lotados em um departamento de uma Instituicdo Federal de Ensino,
este departamento comporta cerca de 35 funcionarios para uma demanda institucional
de técnico-administrativos, alunos e professores de quase vinte mil pessoas,
utilizando técnicas de coleta e analise de dados adquiridos de forma experimental
envolvendo uma ‘“relagdo entre o objeto pesquisado e o pesquisador” (DENZIN;
LINCOLN, 2006). Com base nisto, foi desenvolvido os seguintes objetivos para o

atingimento de seu resultado:

1. Identificar as barreiras que prejudicam a comunicagdo organizacional no

departamento objeto de estudo;
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2. ldentificar a frequéncia do fluxo de informacgéo junto aos colaboradores do
departamento;
3. ldentificar a frequéncia e a eficacia dos meios de comunicacao utilizados pelos

funcionarios deste departamento.

E por fim, com base nesta coleta propor as possiveis mudancas que possam ser
implementadas para aumentar a qualidade e a eficAcia da comunicacdo
organizacional interna. Este estudo abrangeu a realizacdo das seguintes etapas: 1 —
Pesquisa Bibliogréfica; 2- Pesquisa Documental; 3- Elaboracdo do Instrumento de
Pesquisa (Questionario); 4- Aplicagdo do Questionario; 5- Identificacdo e
Hierarquizagdo das Barreiras; 6- Identificacdo da eficiéncia do Fluxo de Informagéo;
7- ldentificagdo da eficiéncia e eficacia dos meios e/ou canais de comunicagao

utilizados; e 8- Identificacdo das mudancas a serem implementadas.

Para a pesquisa bibliogréfica utilizou-se fatos encontrados na literatura com o objetivo
de subsidiar a fundamentacao teorica, o processo de comunicacdo, a comunicacao
organizacional, os canais de comunicacdo e as barreiras a comunicacao. A pesquisa
documental envolveu o levantamento de documentos da Instituicdo Federal de Ensino
— objeto deste estudo — a fim de obter informacdes capazes de melhor caracterizar a
unidade de analise. Para a elaboracdo do questionario, realizou uma selecdo de
perguntas retiradas de outras instituicdes publicas como IFSP (Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Séo Paulo), a QUESCI UFP, UNESC, EMASA e
EMBRAPA para adquirir dados primarios referentes ao estudo sob os diversos
aspectos referentes a comunicag¢do organizacional; foi aplicado a um grupo de
pessoas das quais se deseja obter estas informacdes. Deste questionario foram
elaboradas 75 questbes distribuidas em topicos de interesse para um grupo de
colaboradores do departamento objeto de estudo referente a dados pessoais e
profissionais do perfil do respondente, questbes sobre as barreiras que atuam
dificultando o processo de comunicacdo organizacional; identificar a frequéncia do
fluxo de informacdo com que estes colaboradores se relacionam; identificar a
frequéncia e eficicia da utilizacdo dos diversos canais de comunicacao e as possiveis
mudancgas que poderiam ocorrer para uma eficaz comunicagcdo. Foram perguntas
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realizadas com escalas variando de “concordo totalmente” até “discordo totalmente”;
ou “muita frequéncia” até “nunca”; ou “muita eficacia” até “nenhuma eficacia”, de
acordo com cada questionamento. Sua aplicacdo se deu através da plataforma
Google Forms visando seu preenchimento de forma online, foi utilizado este método
pois esta pesquisa foi realizada em um momento atipico vivido pela pandemia global
— COVID-19.

Para identificar a hierarquizacdo das principais barreiras que dificultam o processo
comunicacional foi utilizado o indice de Qualidade Percebida no Servigo (IQPS).

O indice IQPS é calculado com base na frequéncia relativa de respostas obtidas para
cada pergunta do questionario, podendo variar de 0 (zero) até 1 (um) e, quanto mais
préximo de 1, maior a qualidade percebida como mostra a tabela 4.

Tabela 4 - Célculo IQPS

Resposta f % % (vd) IQPS
Concordo Totalmente 39 2533 0,25 0,54
Concordo 45 29,22 0,29
Concordo medianamente 42 27,27 0,27
Discordo 18 11,69 0,12
Discordo Totalmente 10 6,49 0,07

Total 154 100 1

Fonte: Oliveira (2008)

Conforme observado, o IQPS é de 0,54, correspondendo ao somatorio da frequéncia
relativa das respostas Concordo Totalmente (0,25) e Concordo (0,29). Se o IQPS for
maior que 0,5 significa que mais da metade dos respondentes avaliou positivamente
aquele indice e é considerado satisfatorio. Por exemplo, uma pergunta como: “as
informacgdes sado repassadas de forma clara e objetiva?”, é desejavel um IQPS alto,

ou seja, que ele esteja perto de 1,0. Este estudo optou por utilizar esta opcao.
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Para identificacdo da frequéncia do fluxo de comunicagéo, esta etapa consistiu na
tabulacdo e analise das respostas obtidas a partir do questionario. Na fase de
identificacé@o da frequéncia e eficacia dos meios de comunicagéo utilizados buscou-se
fazer uso de estatistica descritiva para apresentacdo dos resultados. E por fim, na
etapa de identificacdo das mudancas foi realizada uma estatistica descritiva para
identificacdo das percepcdes dos colaboradores visando promover a melhoria no

processo de comunicagao organizacional.
Quadro 3 — Questionario de pesquisa
Roteiro de Entrevista
Perfil Profissional e S6cio Demografico
1) Sexo
2) ldade
3) Quantos anos de servigo possui na instituicao?
4) Qual setor vocé trabalha no departamento?
5) Maior formacao académica?
6) Ocupa cargo de chefia?

7) Em sua opinido, o quadro de colaboradores do setor comporta a

guantidade de demanda?
Comunicacéo Organizacional Interna

Em uma escala variando de “Concordo Totalmente” até “Discordo

Totalmente”, qual a sua percepcédo em relacdo as afirmativas?

RC: 72268
Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/comunicacao/processo-de-
comunicacao



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/comunicacao/processo-de-comunicacao
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/comunicacao/processo-de-comunicacao
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL ~ REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

c 4 NUCLEO D () CcONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

8) Os colaboradores possuem conhecimento sobre as atribuigcdes,
objetivos e metas do departamento.

9) As informagdes s&o amplamente divulgadas dentro do setor.

10) Os colaboradores conhecem bem suas atribuicdes e responsabilidades.

11) Os colaboradores sao capacitados e recebem treinamentos adequados
para a realizacao de suas atividades.

12) Os colaboradores recebem orientacdes e informacdes necessarias e
suficientes para a realizagdo do seu trabalho.

13) Asinformacdes sdo repassadas com antecedéncia necessaria para que

todos tomem ciéncia em tempo habil.

14) As informacdes sdo passadas de forma clara e objetiva dentro do setor.

15) Os meios de comunicacdao utilizados para repassar as informacdes sao

adequados.

16) Os colaboradores recebem feedback em relacéo ao trabalho realizado.

17) Os colaboradores do departamento procuram manter-se informados

lendo os comunicados e documentos repassados.

18) Os colaboradores sdo comprometidos com o trabalho e arealizacédo das

atividades.

19) A comunicacao entre chefia e subordinado é rapida e existe facil acesso

aos superiores.

20) A comunicacao internaentre colaboradores é rapida e existe facil acesso

aos colegas de trabalho.
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21) Oclimaorganizacional favorece a comunicacao dentro do departamento.

22) Os colaboradores tém liberdade e séo estimulados a darem opinides

sobre as questdes do trabalho.

23) A opinido e posicionamento dos colaboradores sdo levados em

consideracao pelas chefias.
24) O processo de comunicagdo interno € muito centralizado.

25) O tempo de resposta é longo e prejudica a comunicacao organizacional

interna.
26) De modo geral, acomunicacao no setor € eficaz.

Em relacdo aos problemas enfrentados, em uma escala variando de

“Concordo Totalmente” até “Discordo Totalmente”, qual a sua percepgao?

27) Problemas de relacionamento entre os colaboradores e as chefias

prejudicam a comunicacéo interna dentro do departamento.

28) Problemas relacionados a infraestrutura (falta de equipamentos,
sistemas, falhas de conexao, entre outros) prejudicam a comunicacdo no

setor.

29) Problemas de relacionamento entre os colaboradores prejudicam a

comunicacdao interna no departamento.

30) Existe sobrecarga de trabalho que prejudica a comunicacao interna do

setor.

31) Existe excesso de informacédo que prejudica a comunicacgéo interna e a

realizacdo das atividades.
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32) Ocorrem orientacdes divergentes/conflitos de prioridades em relacao ao
trabalho que prejudicam a realizagcdo das atividades.

33) Existem aspectos de natureza psicoldgica (falta de confianca, receios,
desmotivacdo) que afetam a comunicacgao interna do departamento.

34) Problemas no processo de comunicacdo sdo muito burocréticos
prejudicando o fluxo e a troca de informacdes de forma rapida e eficaz.

35) Existe comunicacéo e troca de informacdes, de maneira informal, entre
0os colaboradores do departamento que contribui para a realizacdo das
atividades.

Em uma escala variando de “Muita Frequéncia” até “Nunca” com que
frequénciavocé trocainformagfes com as seguintes pessoas no exercicio de

suas atividades relacionadas ao setor?

36) Chefiaimediata.

37) Colegas dentro do meu setor.

38) Colegas de outros setores.

39) Colegas de outros setores da capital.

40) Colegas de outros campi.

41) Alunos.

42) Publico Externo.

Em uma escala variando de “Muita Frequéncia” até “Nunca” com que

frequéncia vocé utiliza os seguintes meios/canais de comunicacgao para obter
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informacBes e tirar duvidas relacionadas as suas atividades no

departamento?

43) Memorandos/Oficios.

44) Pagina Institucional.

45) E-mail

46) Aplicativos de mensagem instantanea (WhatsApp/Microsoft teams).

47) Midias sociais.

48) Telefone.

49) Sistema de chamados.

50) Quadro de avisos.

51) Reunido de trabalho.

52) Conversacom colegas.

53) Conversacom a chefia.

Em uma escala variando de “Muito Eficaz” até “Nao Eficaz” qual o nivel de
eficacia que vocé atribui para cada um dos seguintes meios de comunicacao

para obtencéo de orientacdes e informacdes ao trabalho no setor?

54) Memorandos/Oficios.

55) Pagina Institucional.

56) E-mail
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57) Aplicativos de mensagem instantanea (WhatsApp/Microsoft teams).
58) Midias sociais.

59) Telefone.

60) Sistema de chamados.

61) Quadro de avisos.

62) Reunido de trabalho.

63) Conversacom colegas.

64) Conversacom a chefia.

Em uma escala variando de “Muito Importante” até “Sem Importancia” como
vocé avalia a necessidade de promover as seguintes mudancas para a

melhoria na comunicacao interna no departamento?

65) Revisao dos fluxos e processos paramelhorar a comunicagao internano

departamento.

66) Elaboracdo de novos documentos ou revisdo dos manuais existentes

com descricdo de procedimentos e orientacdes sobre o trabalho.
67) Maior divulgacédo de informacdes.

68) Maior quantidade de reunides.

69) Diminuicdo da burocracia.

70) Realizacdo de seminarios internos para compartilhamento de

informacdes.
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71) Ampliacéo do processo participativo paratomada de decisdes.

72) Melhoria do clima organizacional e das relagfes interpessoais entre 0s

funcionéarios e chefia.

73) Mudanca dos canais de comunicacdo utilizados para passar

informacdes.

74) Aponte outras sugestdes que poderiam contribuir para melhorar a

comunicacgéo organizacional interna do departamento.

75) Caso tenha algum comentario adicional em relagdo a comunicagéo

organizacional do setor, por favor deixe registrado.

Fonte: Produzido pela autora (2020)

4. RESULTADOS

O referido estudo procurou obter dados de uma unidade de analise de um
departamento de uma Instituicdo Federal de Ensino localizada na cidade do Rio de
Janeiro e detentora de outros campos espalhados por seu municipio que tem sua
origem nos anos de 1917. Compreende um espaco publico para qualificacao
cientifico-tecnologica e integra cursos de ensino técnico de nivel médio, ensino técnico
subsequente, ensino tecnoldgico de nivel superior, graduacéo e pds-graduacao lato e
stricto sensu (mestrado e doutorado) com a missao de “promover educacao mediante
atividades de ensino, pesquisa e extensdo que propiciem, de modo reflexivo e critico
a formacao integral de profissionais capazes de contribuir para o desenvolvimento

cientifico, cultural, tecnolégico e econémico da sociedade.”

O resultado desta aplicacdo teve um retorno de 20 respostas suficientes para analise
deste estudo. Como verifica-se na tabela 5 foi executado o calculo IQPS para as
barreiras existentes no departamento, com o fator de indicacao (+) para questfes em

gue o IQPS deve ser alto e a indicacdo (-) para questdes em que deve ser baixo para
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caracterizar um bom resultado. A tabela indica se o resultado pode ser satisfatorio (S)
ou insatisfatério (I). Em questdes com indicacao (+), foi considerado satisfatério com
um IQPS maior que 0,5, e nas questdes com indicacao (-), foi considerado satisfatorio
com um IQPS com indicacdo menor que 0,5. Para maior esclarecimento as siglas na
tabela indicam “CT” para concordo totalmente, “C” para concordo, “CM” para concordo
medianamente, “D” para discordo, “DT” para discordo totalmente e “NS” para n&o

sei/prefiro ndo responder.

Tabela 5 — Questionario IQPS

Fator Considerado CT C CM D DT NS +/ IQP Situaca
- S o]

Conhecimento das 0,1 03 04 01 O 0 + 0,45 |

atribuicoes do O 5 5

departamento

Divulgacéo de 0,1 01 04 02 01 O + 0,25 |

informacdes 0 5 0 5 0

Conhecimento de suas 0,3 04 0,2 O 00 O + 0,70 S

atribuicdes/responsabili 0 0 5 5

dade

Capacitacao e 01 01 03 02 01 00 + 0,30 1|

treinamento 5 5 0 0

Orientacdes e 01 02 04 02 O 0 + 0,35 |

informacdes suficientes 5 0 5 0

Informacdes com 00 01 03 03 01 00 + 0,20 1|

antecedéncia 5 5 5 0 0

Informacbées claras e 00 04 03 01 01 O + 045 |

objetivas 5 0 5 0 0

Meios de comunicacdo 0,1 05 0,2 0,1 O 0 + 0,70 S

adequados 5 5 0 0
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Feedback do trabalho 01 03 04 01 O 0 + 0,45 |

Funcionarios buscam 0,1 0,2 04 021 00 01 + 0,30 |
manter-se informados 0 0 0 5 5 0

Funcionarios séo 0,3 04 01 01 O 0 + 0,75 S
comprometidos 5 0 5 0

Comunicacao comchefia 04 04 0,1 00 O 0 + 085 S
rapida e acessivel 5 0 0 5

Comunicacéao entre 04 03 01 01 O 0 + 0,80 S

pares rapida e acessivel 5 5 0 0
Clima organizacional 0,2 05 0,2 00 O 0 + 0,75 S
favorece comunicacéo 0 5 0 5
Funcionarios 04 03 02 00 O 0 + 0,75 S
estimulados aopinarem 5 0 0 5
Opiniao dos funcionarios 04 03 0,1 01 00 O + 0,75 S

consideradas pelas 0 5 0 0
chefias
Processo de 00 01 03 03 021 00 - 015 S

comunicacao

centralizado

Tempo de resposta 00 00 05 02 021 00 - 010 S
longo 5 5 0 0 5

Comunicacdo é eficaz 01 04 01 01 00 O + 063 S

Problemas o1 02 02 03 00 O - 035 S
relacionamento entre 5 0 5 5 5

colaboradores e chefia

Problemas de 00 02 05 0,2 O 0 - 025 S

infraestrutura
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Problemas o1 02 01 04 00 OO0 - 037 S

relacionamento entre 1 6 1 2 5 5

colaboradores

Sobrecarga de trabalho 0,2 0,2 02 02 01 01 - 03 S
0 5 5 0 0 0

Excesso de informacdéo 00 0,21 03 02 02 01 - 0,20 S
5 5 0 0 0 0

Orientacdes divergentes 0,2 0,2 02 01 01 01 - 045 S

e conflitos de prioridade 0 5 0 5 0 0

Problemas de natureza 0,12 03 0,2 01 02 00 - 045 S

psicolégica 5 0 0 0 0 5

Problemas no processo 00 021 02 04 02 00 - 0,5 S

de comunicagcado 5 0 0 0 0 5

burocratica

Comunicacéao e trocade 03 05 00 O 0 00 + 09 S
informacéao informal 5 5 5 5
Posicionamento 04 03 01 01 00 O + 0,75 S
funcionéarios em relacdo 0 5 0 0 5

a chefia

Fonte: Produzido pela autora (2020)

Conforme observado, o questionario apontou 8 (oito) itens com resultado
insatisfatorio: 1 — conhecimento das atribuicdes do departamento, 2 — divulgacéo de
informacdes, 3 — capacitacdo e treinamento, 4 — falta de orientacédo e informacdes
suficientes, 5 — falta de informacdes com antecedéncia, 6 — falta de informacdes claras
e objetivas, 7 — falta de feedback em relagcéo ao trabalho, 8 — funcionarios ndo buscam

manter-se atualizados. Os quais, serdo propostas as respectivas melhorias.

Contudo, além do questionario, foi sugerido aos colaboradores que apontassem
outras sugestdes que poderiam contribuir para melhorar o processo de comunicagao

organizacional interno e estas respostas estao citadas abaixo:
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Quadro 4 — Quadro de sugestbes

Sugestao dos colaboradores

“Menos burocracia para a divulgagao de informagdes publicas” — Anénimo.
“As pessoas se relacionam mais. Ainda vejo colegas que poderiam se
relacionar melhor” — Anénimo.

“Nao sei. Talvez um rodizio dos funcionarios para que se conhegam melhor e
conhecam os demais setores, suas idiossincrasias” — Anénimo.

“Definir as atribuicbes e cada um dos membros da equipe de cada setor
podendo inclusive cadatarefa ser de responsabilidade de mais de um membro
da equipe” — Andnimo.

“Elaboracao de um calendario de reunides curtas para nivelamento de
informagées” — AnGnimo.

“Mudanca profunda de cultura. Mais transparéncia técnica, menos politica” —
Andnimo.

“Usar apenas as ferramentas institucionais” — Anénimo.

“Acredito que as informagoes também poderiam nos ser passadas de fora
para dentro do departamento” — Andnimo.

“Ampliacao do uso de comunicadores instantaneos (Microsoft teams),

resumos individuais nas reunioes das atividades desenvolvidas” — An6nimo.

Fonte: Produzido pela autora (2020)

E, trés destes participantes responderam a Ultima pergunta referente a algum
comentario adicional que poderia ser feito em relacdo a comunicacéo organizacional

dentro do departamento, seguem estas respostas:

Quadro 5 — Comentarios adicionais

Comentéarios adicionais
“Que os colegas de trabalho, sejam mais comunicativos, temos alguns

colegas, que é dificil até um Bom Dia!” — An6nimo.
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“Mudanca profunda de cultura. Mais transparéncia técnica, menos politica”
Andnimo.

“As mas relacdes interpessoais (algumas vezes entre chefe e chefiado e
outras entre membros da mesma equipe e a questao hierarquica de membros
da equipe) muitas vezes podem minar o relacionamento e atrapalhar o fluxo

de comunicagao, da informagao e do trabalho” — Anénimo.
Fonte: Produzido pela autora (2020)

Para confirmar estas respostas, a tabela 6 informa o que os respondentes consideram
ser mais importante para que ocorram as devidas mudancas segundo o resultado do

instrumento de pesquisa deste artigo.
Tabela 6 — Mudancas entendidas como importantes

Necessidade de mudancas % desta
necessidade

Mudancas nos fluxos e processos para a melhoria da 95%

comunicacao.

Mudancas para uma maior divulgacéo da informacao. 90%

Mudancas na elaboracdo de novos documentos ou 80%

revisdo de manuais.

Mais frequéncia de seminarios para compartilhar 80%

informacdes.

Mudancas no clima organizacional e relacbes 80%

interpessoais

Ampliacdo do processo participativo para tomada de 75%

deciséo

Mudancas para diminuir a burocracia. 60%

Fonte: Produzido pela Autora (2020)
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Contudo, além deste levantamento, foram identificados que os meios de comunicagao
apontados como mais frequentes para obter informacdes e tirar ddvidas em relacéo

as atividades no departamento estéo identificados na tabela 7.
Tabela 7 - Canais de Comunica¢c&do mais Utilizados

Canais/Meios de Comunicacdo % de Frequéncia de Utilizagéao

E-mail 100%
Conversa com Colegas 95%
Conversa com Chefia 90%
Reunido de Trabalho 85%

Whatsapp/Microsoft Teams  85%

Sistema de Chamados 75%
Fonte: Produzido pela autora (2020)

Nota-se que, a utilizacdo destes canais de comunicacdo nao indica a sua eficiéncia,
pois, para isto, verificou-se quais seriam os canais de comunicacao mais eficazes para
obter informacédo e orientacdo referente ao trabalho executado no departamento

conforme apresentado na tabela 8.

Tabela 8 - Meios de Comunicacéo Eficazes

Meio de Comunicacao % de Eficacia
Conversa com Chefia 95%
E-mail 95%
Whatsapp/Microsoft teams 95%
Sistema de Chamados 95%
Reunido de Trabalho 95%
Conversa com Colegas 90%
Pagina Institucional 60%

Fonte: Produzido pela autora (2020)
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Estes resultados retratam a percepcdo dos colaboradores até o momento desta
pesquisa, lembrando que, a mesma foi realizada em um momento atipico vivido pela
sociedade. Portanto, em meados de uma pandemia global, a COVID-19, estes
resultados sofreram alteracdo, tanto em forma de cultura como na forma de se
comunicar, estas alteragcdes ocorreram pois houve necessidade de adaptacéo forcada
fazendo com que os colaboradores passassem a trabalhar de casa (trabalho remoto)

de forma repentina.

5. PROPOSTA DE MELHORIA: MODELO

O modelo com as sugestdes de melhoria ofertadas neste capitulo traz como base os
problemas identificados como insatisfatérios pelos colaboradores, e para cada item
insatisfatorio pretendeu-se propor uma sugestdao de melhoria especifica lembrando
gue para o plano de melhoria levou-se em consideragcéo as respostas obtidas pelos

colaboradores através do questionario.

Por mais que alguns problemas estejam correlacionados as propostas de melhoria
nao sao necessariamente as mesmas. Obteve-se as barreiras que poderiam
prejudicar cada um destes transtornos, assim como, 0S canais de comunicagao
identificados como eficazes, embora todos os canais de comunicacao relatados na
tabela 6 (meios de comunicacao eficazes), tenham sido os melhores meios para se
comunicar, ndo significa que todos eles possam qualificar determinado objeto
insatisfatorio, por isso a importancia da montagem do framework para esta

identificacao.

Conforme identificado nos resultados, a tabela 5 informa os meios de comunicacao
mais utilizados e isto ndo significa que sejam os mais eficientes, por isso a
necessidade de comparacédo entre as tabelas. Como exemplo, podemos dizer sobre
a utilizacdo do e-mail, embora ela tenha 100% de utilizacdo ele possui 95% de
eficacia, embora seus resultados sejam satisfatérios de acordo com o problema
enfrentado ele pode ndo ser o melhor canal de comunicacédo a ser utilizado para o

problema especificado, assim como, podemos citar como outro exemplo a pagina
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institucional, mesmo que, ela ndo tenha uma frequéncia de utilizacao satisfatoria ainda
sim € um meio de comunicacdo com 60% de efichAcia como comprova a tabela 6,
observando que, em relacdo aos outros canais este foi considerado com um valor

inferior de eficiéncia em comparacao aos outros.

De acordo com o resultado do calculo IQPS verificou-se oito problemas identificados
pelos colaboradores como insuficientes e para estes problemas serdo sugeridas as
propostas de melhoria. Os itens considerados satisfatorios ndo obtiveram propostas
de melhoria, uma vez que, entende-se, que estes foram bem avaliados pelos

funcionarios, ndo havendo neste momento a necessidade de propor melhorias.

Portanto, com base no contetdo fundamental teérico, no processo metodolégico e
nos artigos de seus respectivos autores nesta pesquisa representados, chegou-se ao
seguinte modelo de proposta de melhoria a seguir.

Figura 2 — Modelo de Proposta de Melhoria

Problemas S Canais de
Identificados como CBanel_ras 3 Comunicagdo m:e
msatisfatérios el Eficientes

;Bmammmdewm J [ Remnifo de Trabathio || Menos burocracia na transemiss3o da Informiaglo |
. Subjecividade nada lformagdo | ;ﬁﬁ""""mcﬁ'ﬂjj ‘ Mo wiiza d Aplicatvs e |
e Pagina Institucional - -
- da : J ) ‘ - l |mmm‘hmhdm0mmsdecmmm‘
w*w . ‘ E-mail J[ Conversa com Chefia J
- [A.. Ty o J mdemupmmmmmmj
;Fahadeeompmmmmtpdadl:ﬁa | i = i J
n Mﬂl Qmml
i:mz.iemrmmkclw-ul,;aﬁ;ndedms J | { e i J
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[ Excesso na desorganizacao da Informacao J
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Fonte: Produzido pela autora (2020)
6. CONSIDERAQC)ES FINAIS

Em tempo de pandemia global a sociedade recebeu uma importante missao de
isolamento social, isso fez com que alteracbes bruscas ocorressem para 0 modo de
trabalhar de varios profissionais, havendo a necessidade extrema de trabalho remoto
(ou trabalhar de casa). Alteracdes como, a forma de se comunicar, as barreiras
enfrentadas no processo de comunicacdo organizacional, a utilizacdo de canais de
comunicacdo sofreram com estas modificacdes; assim como a cultura para utilizar
estes meios de intercomunicacdo. Entendeu-se ainda, a importancia de uma boa
gualidade no processo de comunicacdo para todo o plano estratégico de uma

Instituicdo Federal de Ensino.

A partir das informacgfes obtidas nesta pesquisa verificou-se que a colaboragdo e a
melhora na relagdo interpessoal da equipe transmite ao processo de comunicagéo
outro significado, tornando-o mais satisfatorio. Com a mudanca de habitos para utilizar
0s meios de comunicacdo, com a mudanga na cultura organizacional, com a melhor e
maior utilizagdo dos canais, com menos burocracia na transmissdo da informacéao,
RC: 72268
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com a melhor utilizagdo da linguagem para se comunicar, pode-se chegar ao
resultado esperado que os colaboradores desejam. Este trabalho, traz em si a
possibilidade de ser aplicado em qualquer Instituicdo Federal de Ensino com o objetivo

de aprimorar seu processo comunicacional interno.

Sendo assim, este trabalho atingiu seu proposito, propondo aos colaboradores deste
departamento um modelo de proposta de melhoria no qual, trara excelentes
resultados.
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