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RESUMO

O planejamento nas organizagdes tem um papel fundamental para que elas alcancem
os objetivos para as quais séo criadas e a comunicagao interna se apresenta como
uma grande aliada para buscar essa realidade. O planejamento estratégico na area
de comunicacéo interna organizacional visa equilibrar os interesses das organizagdes
com o0s de seus colaboradores, investindo em uma comunicagcdo integrada e
harmoniosa entre os dois lados, com o objetivo de exercerem em conjunto a missao
da organizagéao e atingir a visdo compactuada pela alta gestao e colaboradores. Com
base nessas premissas, o objetivo geral deste trabalho foi estudar o cenario da
comunicagao interna do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado do Espirito
Santo — IPAJM, propondo um plano de comunicagao interna como instrumento de
apoio para amenizar ou extinguir as fraquezas diagnosticadas no Planejamento
Estratégico da Instituicdo. Em termos teoricos, a presente dissertacdo esta
principalmente embasada nos conceitos de planejamento de comunicacao
organizacional de Kunsch (2003), Torquato (2004), Martinuzzo (2013) e Tavares
(2016). Também foram exploradas questdes como as barreiras a comunicacgao eficaz,
as ferramentas de comunicagao interna, a cultura organizacional, a comunicagéo
contemporanea e no setor publico. A abordagem deste trabalho € prioritariamente
qualitativa, na forma de um estudo de caso. A metodologia aplicada na execugao da
pesquisa foi adaptada de Lemos (2016) e composta de cinco fases. Quatro etapas
foram com o objetivo de realizar diagndstico da situagdo da comunicagao interna no
IPAJM: detalhamento do cenario atual; analise das forgas, fraquezas, oportunidades
€ ameacas; pesquisa aplicada; diagndstico. A ultima fase foi a elaboragao da proposta
de intervengédo, por meio de um plano de comunicagédo interna. Os principais
resultados encontrados apontaram que a Instituicdo deve se atentar a estruturacéo
fisica e de pessoal das areas voltadas a comunicagéo interna, realizar investimento
na criacdo de jornal interno, primar pela padronizagdo e disponibilizacdo de
documentos institucionais, elaborar manuais procedimentais, estimular o uso da
ferramenta de chat interno e investir na disseminagao das decisdes da alta gestao, de

forma mais célere e facilitada.

Palavras-chave: Comunicagao organizacional. Comunicagao estratégica. Plano de

comunicacgao interna. Setor publico. IPAJM.



ABSTRACT

Planning in organizations has a fundamental role for them to achieve the objectives for
which they are created and internal communication presents itself as a great ally to
seek this reality. Strategic planning in the area of internal organizational
communication aims to balance the interests of organizations with those of their
employees, investing in an integrated and harmonious communication between the
two sides, with the objective of jointly exercising the organization's mission and
achieving the vision shared by senior management and employees. Based on these
premises, the general objective of this work was to study the scenario of internal
communication of the Institute of Social Security of the Servants of the State of Espirito
Santo - IPAJM, proposing an internal communication plan as a support tool to alleviate
or extinguish the weaknesses diagnosed in the Planning Institutional Strategic Plan. In
theoretical terms, this dissertation is mainly based on the concepts of organizational
communication planning by Kunsch (2003), Torquato (2004), Martinuzzo (2013) and
Tavares (2016). Issues such as barriers to effective communication, internal
communication tools, organizational culture, contemporary communication and the
public sector were also explored. The approach of this work is primarily qualitative, in
the form of a case study. The methodology applied in the execution of the research
was adapted from Lemos (2016) and composed of five phases. Four steps were taken
with the aim of diagnosing the situation of internal communication at IPAJM: detailing
the current scenario; analysis of strengths, weaknesses, opportunities and threats;
applied research; diagnosis. The last phase was the elaboration of the intervention
proposal, through an internal communication plan. The main results found pointed out
that the Institution must pay attention to the physical and personnel structuring of the
areas dedicated to internal communication, invest in the creation of an internal
newspaper, excel in the standardization and availability of institutional documents,
prepare procedural manuals, encourage the use of the tool internal chat and invest in

the dissemination of top management decisions, in a faster and easier way.

Keywords: Organizational communication. Strategic communication. Internal

communication plan. Public sector. IPAJM.
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1 INTRODUGAO

1.1 O PROBLEMA

Por que valorizar a comunicagédo como um fator essencial para o sucesso de uma
organizagao? Quais os desafios para alcangar uma comunicacéo eficiente? Quais as
razdes que levam ao planejamento eficaz da comunicagdo? Essas questdes tém
motivado estudos empiricos e tedricos na area da comunicagao organizacional, em

parceria com o planejamento estratégico.

Estando dentro de um processo racional-légico, a natureza do ato de planejar requer
diversas contribuicbes como recursos, estudos, questionamentos, diagnodsticos e
decisées (KUNSCH, 2003). Planejamento pressupbe uma série de atividades
encadeadas e que geram diretrizes para os diversos niveis de atividades sejam em

empresas, de qualquer porte, publicas ou privadas, ou na vida pessoal dos individuos.

Acrescentar a palavra estratégico ao termo planejamento pressupde uma articulagéao
indissociavel com objetivos pré-estabelecidos e compromissos a pequeno, médio e
longo prazo, estes definidos por um conjunto de individuos com finalidades em
comum. Planejar ndo € uma tarefa facil, porém o esfor¢o na concretizagao de um bom
planejamento traz beneficio as organizagdes. O planejamento, em sua perspectiva
estratégica, oferece o ambiente necessario para a definigdo da misséo, viséo, valores,
objetivos, macro-objetivos, acdes e metas organizacionais (MARTINUZZO, 2013).
Logo pressupde-se que a elaboracdo de um planejamento a nivel estratégico é
instrumento indispensavel de direcionamento e eficacia da razdo de existir de

qualquer empresa.

As contribuicbes da perspectiva de planejar estrategicamente atingiram a
comunicagao no ambito das organizagbes. Por que esta dindamica passou a ser
observada ou demandada aos gestores da area de comunicagéo organizacional? Um
dos motivos € a maior complexidade socioecon6mica, politica e cultural
(MARTINUZZO, 2013). As organizagdes frente a estes novos desafios da
contemporaneidade devem atentar-se ao planejamento, administrando e pensando a
comunicagao de maneira estratégica (KUNSCH, 2003). Os setores de comunicagao

das organizacOes e seus especialistas agora passam a pensar numa perspectiva
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sistémica, alinhada aos objetivos da alta gestao, ao contrario de uma abordagem

meramente operacional que se torna obsoleta na atualidade.

A evolugédo da comunicagao a partir de um direcionamento meramente operacional
para uma perspectiva estratégica, como o surgimento do gestor de comunicagao a
nivel de planejamento estratégico nas organizagdes, em sintonia com a alta geréncia,
€ um desafio nas organizag¢des, porém € algo desejavel frente as incertezas em que
estamos submetidos no dia a dia. A mediagao dos interesses entre publico e empresa
deve compreender um processo participativo, constituido de uma rede complexa de
significados construidos e compartilhados, com atores ativos em qualquer nivel da
organizacgao; esta rede sistémica deve satisfazer tanto a organizagcdo quanto seu
publico (FERRARI, 2016). Manter esse cenario ideal de interagdo n&do é um
procedimento simplorio no ambito da comunicagao organizacional, tendo em vista
serem considerados diversos fatores que comprometem ou impulsionam uma rede de

comunicacao desejavel.

Outro motivo da necessidade de planejar a comunicagao € a dificuldade em atingir os
publicos-alvo. Estamos imersos no tempo da economia da atengao, em que o desafio
€ estabelecer, gerenciar e consolidar a comunicacgao entre as organizagdes e publicos
de interesse (MARTINUZZO, 2014). A disputa pela atengdo promovida por diversas
organizagbes, sejam elas privadas — da area de entretenimento, cosmeéticos,
alimenticia, entre outras — e publicas — dos mais diversos ramos, sejam eles
previdenciario, seguranga publica, saude, transporte e outros —, leva inumeras
informacdes em tempo real a varios publicos, individuos estes seletivos quanto ao que
consomem, levando em consideracdo midias, assuntos ou abordagens. A grande
questao € como conquistar a atencao de maneira eficaz de seu publico especifico,

seja ele externo ou interno.

Delimitando o campo do estudo desta pesquisa, € necessario compreender que a
Comunicacao Organizacional € uma area ampla e que pode ser subdividida em
diversas partes de acordo com a sua finalidade e publico-alvo. Esta subdivisdo pode
ser efetuada de diversas maneiras e receber nomes diferenciados dependendo do
pesquisador da area. Em uma de suas proposi¢bes, a comunicacdo de uma
organizagao pode ser dividida como interna, institucional e de marketing (TAVARES,

2016). Neste estudo, o enfoque sera em uma delas, porém € necessario reconhecer
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que todas as divisbes devem sempre trabalhar em conjunto para atingir os objetivos

de uma organizacgao, de forma integrada.

Diante do exposto, a proposta desta pesquisa parte de um dos pilares da
Comunicacgao Organizacional: a comunicacgéao interna. O foco sdo os colaboradores
diretos da organizagao. Traz-se para o cenario interno das empresas as inquietagcoes
e desafios promovidos pelas mudangas sociais, culturais e tecnologicas de nossa
época. Estas questbes podem impactar de maneira negativa os fluxos de
comunicagao, se nao forem consideradas como variaveis relevantes. Nesse sentido,
acdes podem ser tomadas de maneira a alinhar a estratégia organizacional com o
objetivo de se construir uma cultura organizacional que reconheca e fortalega os
valores da organizagdo (CERANTOLA, 2016). Alcangar o reconhecimento da
organizagdo no mundo externo € diretamente dependente das atitudes dos individuos
que a representam (MARCHIORI, 2014). Para a realizagao do estudo, variaveis foram
consideradas, como o publico-alvo, a cultura organizacional, os meios de
comunicagao existentes, o comprometimento da organizagéo e de seus colaboradores

com a comunicagao e a estratégia do negocio.

A comunicagao interna tem um papel primordial no conjunto da comunicagéo
organizacional uma vez que envolve o colaborador interno no que acontece com a
organizacado e no ambiente externo, sendo considerado um parceiro da institui¢ao; o
publico interno é porta-voz da organizacdo, seja de forma positiva ou negativa
(KUNSCH, 2003). Assim, € indispensavel o investimento nesta vertente
comunicacional como pressuposto para eficacia de existéncia e gestdo da imagem da
organizacao frente aos seus publicos. A area vem ganhando destaque tendo em vista
sua contribuicdo no desenvolvimento da cultura organizacional e construgdo da
identidade corporativa, pois a comunicagao interna eficaz promove engajamento, o
que consequentemente impacta de maneira positiva a organizacdo (CERANTOLA,
2016). Investir em comunicagao interna € compreender sua importancia para o

sucesso da finalidade da empresa.

A comunicacgao interna de maneira pratica pode ser compreendida como uma série
de ferramentas voltadas ao publico interno da organizagao, como midias institucionais
— intranet, mural, informativos, boletins, revistas customizadas, canais de radio e TV
corporativos —, bem como eventos e festas, reunides e encontros, capacitagdes e

canais de sugestbes ou reclamagdes (MARTINUZZO, 2013). Ainda, podem ser
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considerados os meios formais de comunicagao entre departamentos, entre pessoas
do mesmo setor, entre chefias, entre funcionarios e chefia direta, e entre gerentes,
diretores e presidentes por meio de memorandos, circulares, correio eletrénico e
outros (TAVARES, 2016). Compreende-se que a construgéo do fluxo de comunicagéo
no ambito interno da organizacéo vai considerar diversas ferramentas, em diversos

formatos de midia, e as caracteristicas do publico e estruturais, como a hierarquia.

Nesta pesquisa, a organizagao estudada foi o Instituto de Previdéncia dos Servidores
do Estado do Espirito Santo, conhecido pela sigla IPAJM. O Instituto € uma autarquia
publica estadual instituida pela Lei Complementar n° 282/2004, responsavel por
administrar o Regime Proprio de Previdéncia dos Servidores do Estado do Espirito
Santo, formalmente designado como “ES-Previdéncia”, e que conta atualmente com

um publico-alvo interno de, aproximadamente, 200 colaboradores.

Por estar inserido no ambito da Administragdo Publica, a compreensdo da
comunicagdo interna no ambiente de estudo em questdo considerara algumas
caracteristicas proprias, como carreiras diferentes que atuam na organizagao, entre
servidores efetivos, comissionados, de designagdao temporaria, estagiarios e
terceirizados, bem como uma cultura organizacional com logicas consideravelmente
diferenciadas das organizagdes privadas. A prépria concepgao do servidor publico
sera um peso a ser considerado, uma vez que, culturalmente, no Brasil, € marcada
pela imagem do comodismo, da burocracia e da nao inovacgao. Foi indispensavel que
questdes particulares do servigo publico fossem consideradas durante a realizagao

desta pesquisa.

Levando em consideracdo o que foi abordado nesta introdugdo, o problema da
presente pesquisa € compreender, diagnosticar e propor agdes estratégicas para
combater falhas de comunicacao interna, atentando-se as necessidades do publico
interno do IPAJM, visando ferramentas e métodos mais apropriados para veiculagao
dos fluxos de comunicagdo, com o objetivo amenizar ou extinguir fraquezas desta
vertente na instituicdo. Assim, sendo um instrumento de planejamento atualmente
inexistente na autarquia, a proposta deste estudo foi entregar a alta gestdo uma
proposta de Plano de Comunicacéo Interna para o IPAJM, como instrumento de apoio
para amenizar ou extinguir as fraquezas diagnosticadas no Planejamento Estratégico

da Instituicao.
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1.1.1 IPAJM — Gestor do ES-Previdéncia

A histéria do IPAJM remete a 1910, ano em que foi criado o Caixa Beneficente
“‘Jeronymo Monteiro”, que tinha como exclusivo objetivo fornecer um valor mensal
para os familiares de servidores que viessem a falecer. Com o passar dos anos, ainda
antes da instauragdo da Lei Complementar n® 282/2004, além dos beneficios de
aposentadoria e pensdo, o IPAJM prestava assisténcia de diversos tipos, como o
financiamento de conjuntos habitacionais, concessao de empréstimos pessoais,
realizagao de seguros de vida e convénios hospitalares, bem como a disponibilizagao
de auxilio funeral e natalidade (IPAJM, 2019a). No inicio da década de 2000, essa

proposta assistencialista comeca a ser repensada.

A vinda da Lei Complementar n°® 282/2004 unifica e reorganiza o Regime de
Previdéncia dos Servidores do Estado do Espirito Santo, denominado agora como ES-
Previdéncia. O Instituto passou apenas a exercer exclusivamente a finalidade
previdenciaria, distanciando-se dos fins assistenciais. O IPAJM passa a ser o
administrador unico de todo o Regime. Foi uma legislagdao marcante, que modernizou
o Instituto, adequando-o as normas constitucionais impostas pela Emendas
Constitucionais n° 20, publicada em 16 de dezembro de 1998 e n°® 41, de 31 de
dezembro de 2003, a Lei de Responsabilidade Fiscal n° 101, e a Lei Federal n® 9.717,
de 27 de novembro de 1998 (IPAJM, 2019a).

A Lei n° 282/2004 marcou a Previdéncia Estadual, uma vez que garantiu ao IPAJM
autonomia perante os Poderes — até hoje configura a Unica autarquia do Executivo
Estadual que possui essa prerrogativa. O Instituto tornou-se entdo o gestor unico do
sistema de previdéncia dos servidores do estado do Espirito Santo, transformando-se
em ponto focal de todos os procedimentos relacionados a concessao e manutencao
de beneficios previdenciarios, bem como arrecadagao e pagamento, investimentos e
administracao de fundos previdenciarios. O IPAJM também abarca servigos de pericia

médica para servidoras ativos, inativos e pensionistas.

Em 2016 houve diversas mudancas na Lei Complementar n° 282/2004, responsavel
por instituir o Regime Préprio de Previdéncia do Estado (ES-Previdéncia). Foi mais

uma modernizagao da previdéncia estadual, pois trouxe novas regras de concessao
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do beneficio de pensao por morte, nos mesmos moldes regidos pelo Regime Geral de
Previdéncia (RGPS); a obrigatoriedade da apresentacao de mais um documento para
fins de aposentadoria, que é a declaragdo negativa de processo administrativo
disciplinar, a possibilidade de revisdo da segregacdo de massas dos segurados; e a
obrigatoriedade dos integrantes do grupo familiar do beneficiario (aposentado ou
pensionista) de informar ao IPAJM o falecimento, morte presumida ou auséncia do

mesmo declarada em juizo (IPAJM, 2019a).

Figura 1 - Fachada do prédio sede do IPAJM a Avenida Cezar Hilal, 1.345, Santa Lucia, Vitoria/ES
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Fonte: elaborado pelo autor / Assessoria de Comunicagéo do IPAJM.

Os recursos do ES-Previdéncia sao originarios das contribui¢cdes previdenciarias do
Poder Executivo, Defensoria Publica Estadual, Poder Judiciario, Poder Legislativo,
Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo e Ministério Publico do Estado do
Espirito Santo, bem como das compensacgdes previdenciarias de outros Regimes de
Previdéncia e de aplicagdes financeiras. A previdéncia estadual abrange os servidores
civis e militares, bem como os seus dependentes, 0s pensionistas; e conta atualmente

com dois fundos: o Financeiro e o Previdenciario.
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Atualmente, o IPAJM recebe contribuigdes previdenciarias compulsorias, no valor de
11% do salario base, de aproximadamente 34 mil servidores ativos, bem como
garante o pagamento da aposentadoria de cerca de 35 mil servidores inativos e a

pensdo de aproximadamente 6 mil e quinhentos pensionistas (IPAJM, 2019b).

1.2 RELEVANCIA

O Planejamento Estratégico delineia instrumentos que irdo nortear a organizagao por
meio de macro objetivos-principais e a adogao de agao e metas os quais a levarao
onde deseja chegar em determinado periodo de tempo, delimitando para isso a
missé&o, a visao e os valores organizacionais (MARTINUZZO, 2013). Esta ferramenta
tem importancia fundamental para que a alta geréncia ajuste os rumos de sua gestao

visando atingir a razao de existir da organizagéo a qual colaboram.

A analise do ambiente externo e interno se constitui na analise das forcas,
oportunidades, fraquezas e ameagas (FOFA), que representa um diagndstico da
situacdo atual da organizagdo. Durante a elaboragcdo desta analise, aplicada ao
IPAJM, em relacdo ao seu Planejamento Estratégico, para o periodo 2019-2022, foi

diagnosticada a seguinte matriz FOFA:

Quadro 1 - Diagnostico do ambiente interno e externo do IPAJM

Forgas:

- Orgcamento préprio, know-how (previdenciario), material
humano qualificado, Sisprev, estrutura tecnolégica,
Qualivida, gestdo financeira, Projeto DHO, gestao
compartilhada.

Oportunidades:
- Troca de experiéncias com outros
RPPS, cooperacdo externa (SESA e
SINOREG), construgao da sede propria,
nova gestdo, recadastramento de todos
0s beneficiarios.

Fraquezas:

- Falta de procedimentos e fluxo interno ineficiente, falta
de integragédo dos sistemas, falta de comprometimento,
cultura reativa, comunicagcdo interna, relagdes
interpessoais, falta de interagcdo e integragdo entre os
setores, quadro reduzido de servidores, acervo
documental.

Ameacgas:

- Novas politicas previdenciarias, poder
judiciario (aumento das demandas
judiciais), falta de concurso publico, falta
de autonomia administrativa, novo
governo federal.

Fonte: Planejamento Estratégico IPAJM 2019-2022.
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Observa-se que a analise FOFA desenvolvida apresenta como fraquezas,
prioritariamente, assuntos relacionados com a comunicagéo interna. Sao eles, de
maneira geral: a falta de padronizagdo de procedimentos internos, cultura
organizacional reativa, a falta de integracdo entre setores, e a propria comunicagao
interna como uma problematica. E inegavel que, durante a elaboracdo deste
instrumento de gestéo, a prépria organizagao reconheceu deficiéncias relacionadas
essencialmente aos fluxos de comunicagéo internos e a cultura de seu publico-alvo.
Porém uma analise aprofundada do documento vai demostrar que ndo foram
especificados nos objetivos estratégicos eixos especificos que contemplem
especificamente a comunicagdo organizacional interna, o que pode gerar uma

deficiéncia na expectativa de sanar as fraquezas diagnosticadas.

Figura 2 - Objetivos estratégicos do IPAJM e seus Eixos

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Eixos:
- Gestao
- Sistema
- Acervo documental
- Recursos Humanos
- Infraestrutura
- Governanca Corporativa

- Relacionamento com
beneficiarios

Fonte: Planejamento Estratégico IPAJM 2019-2022.

O eixo estratégico “Relacionamento com beneficiarios” é diretamente relacionado a
Comunicacao Organizacional, porém, em sua perspectiva externa. Os demais eixos
que citam instrumentos que podem ser relacionados com a comunicagao interna

abordam mapeamento e padronizagdo de procedimentos (Eixos “Gestdo” e
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“Governancga Corporativa”) e integracdo de servidores (Eixo “Recursos Humanos”),
nao se atentando a outras perspectivas que poderiam ser relevantes, como
estruturagdo de instrumentos comunicacionais de acordo com a expectativa dos
colaboradores e da alta gestao, e atengcédo ao setor de Assessoria de Comunicagao
do IPAJM, o qual compete a gestdao dos fluxos de comunicagdo na organizagao,
integrado com as demais unidades organizacionais, como o setor de Recursos

Humanos.

Para atender as expectativas de melhoria das fraquezas identificadas, um Plano de
Comunicacao Interna pode sugerir intervengdes para que deficiéncias nesta area
possam ser amenizadas ou eliminadas, em determinado periodo. Um trabalho nesta
vertente pode propor transformar os pontos fracos, ora identificados pela organizagao,
em propulsores benéficos aos objetivos estratégicos do IPAJM, sendo um documento

complementar ao disposto a ser atingido no Planejamento Estratégico.

Tendo em vista 0 exposto, esta € uma das justificativas para a entrega de uma
proposta de instrumento de planejamento de comunicagao interna visando atender as

expectativas estratégicas da alta gestao do gestor unico do ES-Previdéncia.

Foi também justificativa para realizagao do presente trabalho o fato de que o estudo
da comunicagao interna desperta interesse de pesquisadores, tendo em vista ser
principiante em relagdo aos outros segmentos da comunicagdo organizacional
publica, sendo um campo atrativo para novas pesquisas e abordagens (CURVELLO,
2012a). No Brasil, o Instituto Nacional de Seguro Nacional — INSS, do estado de S&o
Paulo, que possui finalidade de seguridade social, assim como o IPAJM, ja
experienciou a consecucao de um plano de comunicacao interna. Foram identificadas
barreiras em sua implementacdo: a avancada faixa etaria do publico, a cultura
patrimonialista estatal, a falta de gestdo e monitoramento das ag¢des propostas
contribuiram para o descaminho do plano (MARSON; MAYER; NOGUEIRA, 2013).
Portanto, a comunicagao da vertente interna nas organizagdes publicas € um campo

desafiador a ser explorado quanto possiveis solugdes praticas.

Em relagdo a imagem institucional, o planejamento da comunicagdo em admbito interno
podera tornar as agdes de comunicagao para com o publico do IPAJM constantes,
possibilitando o mapeamento de possiveis crises de imagem internas, que venham

trazer consequéncias indesejaveis para a gestao e que principalmente possam atingir
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negativamente a esfera externa do ES-Previdéncia. Comunicar-se com o publico,
somente com a crise em andamento, € um equivoco, uma vez que, provavelmente,
ela poderia ser evitada com propostas assertivas de interagcdo com os publicos-alvo.
A imagem que a organizagao deseja passar para seus colaboradores tem de ser feita
constantemente e ndo somente para conter uma crise (LARA, 2003). Assim é
necessario propor instrumentos de comunicagao e monitoramento eficientes para uma
organizagao que deseja atingir seus objetivos estratégicos, de maneira que eles ndo
sejam prejudicados por crises internas que nao foram corretamente administradas por

intermédio de uma comunicagao eficaz.

Além da relevancia dos beneficios do estudo para a imagem do ES-Previdéncia e
expectativas da organizagdo com base no Planejamento Estratégico 2019-2022, o
pesquisador é servidor efetivo da instituicdo ha aproximadamente 5 anos e percebe
problemas de comunicacgao interna que frustram as expectativas dos colaboradores
em atender aos objetivos estratégicos do IPAJM. A vontade de contribuir com
propostas de intervencdo para esta realidade também motivou a realizacdo da

presente pesquisa.

1.3 OBJETIVOS

Levando em consideragao o exposto, o objetivo geral desta pesquisa foi estudar o
cenario da comunicagao interna do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado
do Espirito Santo — IPAJM, com a finalidade de propor um plano de comunicagao
interna como instrumento de apoio para amenizar ou extinguir as fraquezas

diagnosticadas no Planejamento Estratégico da institui¢cao.

Para atingir o objetivo geral, foram elencados os seguintes objetivos especificos:

- Estruturar as forcas, fraquezas, ameacas e oportunidades da comunicacgao interna;
- Compreender as necessidades do publico-alvo, por meio de pesquisa aplicada;

- Elaborar um diagndstico relativo ao estudo e as informagdes coletadas;

- Elaborar uma proposta de Plano de Comunicagao Interna para o IPAJM com base

no diagndéstico.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 O PUBLICO-ALVO DA COMUNICAGCAO CONTEMPORANEA

Quando estudamos o publico na comunicagao contemporanea temos que considerar
a influéncia que a globalizagdo traz para ele. A maior acessibilidade aos meios de
comunicagao e a liberdade de consumir e produzir conteudo deve ser observada
nesse novo panorama. A globalizagdo, em meio a um processo de interconexdes,
transforma o publico em consumidor e produtor, simultaneamente, gerando
informagées imprevisiveis, em uma realidade constantemente indeterminada (LEVY,
1999). Esse novo cenario € indeterminado, acessivel e interconectado. As identidades
antes dormentes agora sao reafirmadas por meio do processo de globalizagao, haja
vista a possibilidade a acessibilidade e interconexdes propiciadas pela nova légica
dos meios de comunicagdo (HALL, 2006). E necessario também entender a relacéo
desses publicos considerando o consumo de produtos midiaticos, como por aqueles
criados no ambito das organiza¢des contemporaneas: a exemplo, além do meio formal
de comunicacao, cada individuo € potencial em produzir seu préprio conteudo, bem
como é dificil manter o constante interesse desses publicos quanto a informacgdes
veiculadas, ainda mais se néo for propiciada a interacdo — a interconexao deve ser

uma via de méao dupla.

Levando em consideragao esse cenario, € dificil estipular estratégias que promovam
o constante interesse do publico. No tempo da Modernidade Liquida, os individuos
mantém lagos fracos em suas relagdes (BAUMAN, 2009). Essa realidade desenvolve
nas pessoas uma logica diferenciada de interagdo com a vida em sociedade. A
modernidade colocou 0 mundo em um movimento de maneira que a fragilidade e a
instabilidade das coisas trouxeram a possiblidade de remodela-las; a imprevisibilidade
gera ansiedade e medo, propiciando um mundo cheio de acidentes e surpresas, de
constante vigilancia; nenhum veredito da natureza é definitivo, inquebravel, e esta
maciez e a flexibilidade da instabilidade incita a ambicdo e a resolugédo, gera
insatisfagcdo com as coisas, possibilitando molda-las em algo melhor: mais decente,
mais toleravel e agradavel (BAUMAN, 2008). A modernidade liquida usa do cultivo da
ambiguidade, da obscuridade e da inseguranga para desconstruir conceitos
ultrapassados e incbmodos, baseados na disciplina, supervisao e regulagdo normativa
(BAUMAN; DONSKIS, 2014). De maneira similar, o fildsofo Gilles Lipovestsky também
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apresenta uma percepgao da nova realidade em que estamos inseridos, ao elaborar
o conceito de Hipermodernidade. Trata-se das relagbes definidas pelo exagero e
imediatismo, do hiperindividualismo, momento o qual se pretende acabar com as
rotinas burocraticas e a rigidez institucional (LIPOVETSKY, 2004). Rotinas vinculadas
a burocracia e regras institucionais sao pontos marcantes das organizagdes publicas,
o0 que interfere, de maneira positiva ou negativa, na relacdo dos publicos com a

organizagao.

Portanto, estudar o publico-alvo em um processo comunicacional é considerar os
fatores trazidos pelas caracteristicas da comunicacdo contemporanea, que
desconstréi a rigidez, apostando na velocidade e na customizagdo — cada individuo
tende a ser tratado como o centro do processo comunicacional. Vislumbrar isso numa

organizacao publica é esbarrar em diversos conflitos com o individuo moderno.

2.2 PUBLICO INTERNO E FERRAMENTAS DE COMUNICACAQO

A definicdo do tipo de publico vai compreender a relagao de certo grupo social com a
organizagao; assim, o publico interno pode ser identificado pelo grupo de funcionarios
com o qual se estabelece uma relagdo de trabalho (CHARBELLY; FERNANDEZ,
2009). Este publico é aquele proximo da empresa e mensagens relativas ao seu
trabalho tém influéncia no comportamento destes individuos (TORQUATO, 2015).
Entretanto, esta relagcdo deve ser vislumbrada numa ética abrangente, uma vez que,
nao somente os empregados diretos das organizagdes, sejam publicos ou privados,

sao agentes das politicas internas.

Ampliando o leque a ser explorado quanto a definicdo de publico interno, o resultado
do mapeamento deste grupo em uma organizagao dependera de sua natureza, porém
€ possivel elencar um conjunto comum de individuos: funcionarios, acionistas, socios,
ocupantes de cargos de comando, fornecedores diretos, consultores e trabalhadores
terceirizados; este publico ¢é prioritdrio na comunicagdo organizacional
(MARTINUZZO, 2013). Ainda é necessario enxergar que ndo ha homogeneidade em
categorias; € necessario compreender que ha subgrupos de convivéncia, 0 que
consequentemente vai levar a customizacdo da comunicagado para cada segmento
identificado (MARTINUZZO, 2014). Dentro de um grupo de funcionarios, havera
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segmentacao por sexo, faixa etaria, cargo de ocupacao, tipo de contrato — temporario,
efetivo, estagio — entre outros, fatores que influenciam nao s6 na escolha do conteudo

a ser comunicado, mas nas ferramentas de comunicagao.

O publico interno também pode fornecer meios para mensurar as questdes éticas, de
responsabilidade social e de qualidade de servicos, pois as manifestagcdes e
depoimentos dos funcionarios sdo essenciais para compreender o desempenho
administrativo da organizagdo (NETO, 2009). Aléem de funcionar como forma de
verificar a eficacia das estratégias da organizacédo, Kunsch (2003) vai enfatizar que o
publico-interno, como um porta-voz, € aquele que multiplica a imagem da organizagao,

de maneira positiva ou negativa, em suas redes familiar, social e profissional.

Na perspectiva da segmentagdo, a comunicagdo dirigida aos diversos publicos
internos vai priorizar as singularidades, por meio da identificacdo de seus interesses
e necessidades, bem como uma linguagem facilmente compreendida por cada grupo
(CUNHA; LEAO, 2009). Para atingir estas expectativas, a comunicagdo organizacional
vai utilizar varias ferramentas e procedimentos, resultando numa comunicagao
diversificada em diversos suportes e narrativas, com possibilidade de interagao e
participacado; em tempo de comunicacao participativa € necessario prever a emissao
e recepgao de mensagens, propiciando um dialogo continuo (MARTINUZZO, 2013).
Os colaboradores internos fornecem informagdes para ajustar as estratégias da
organizacao, de maneira a atingir seus objetivos, para prestar servicos de qualidade,
e para isso é necessario pensar nas singularidades e nos meios necessarios para

atingir esses publicos, de maneira motivadora e interativa.

Podemos utilizar diversas ferramentas para alcangar o publico interno. Ha os jornais
e revistas; os memorandos, circulares, relatérios e correios eletrénicos; a radio interna;
os boletins informativos e artigos; os eventos culturais, sociais e palestras; as
reunides; a intranet (TAVARES, 2016). Ainda podem ser acrescentados o jornal mural,
a TV corporativa, os canais de sugestdes ou reclamacdes; e as capacitagoes
(MARTINUZZO, 2013). Nesse sentido, a comunicagdo em seu ambito interno vai
abarcar meios que comunicam deveres e resultados administrativos; informacées de
utilidade para o publico interno, quanto ao trabalho ou a vida pessoal; e agcbes que

capacitam, motivam e criam vinculos entre os colaboradores.
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Tentando visualmente organizar as ferramentas de comunicagao interna a disposigao
das organizag¢des, Mayer e Mariano (2008, apud MELO, 2010, p. 171) sugerem um

quadro que elenca quatro grandes categorias:

Quadro 2 - Ferramentas de comunicagédo interna

Ferramentas de comunicacéao interna

Comunicagao

Periédicos Eventos Programas de incentivo
operacional
Jornal (newsletter) Intranet Integracéo de Concursos internos
Revista Telefone funcionarios Premiagdes e brindes
Boletim Quadro de avisos Festas Caixa de sugestdes
Folhetos Correio eletrénico Esportes Campanhas motivacionais
TV interna Manuais Cultura e educagéao
Radio empresarial Relatérios (teatro, coral etc.)
Videos

Videoconferéncia
Conferéncias e

seminarios internos

Fonte: Mayer e Mariano (2008, apud MELO, 2010, p. 171).

Pimenta (2006) destaca que os jornais, revistas e videos sao meios importantes para
veiculacdo de campanhas de prevencao de acidentes, de saude e higiene, e de
integracdo entre os funcionarios. E importante entender que o publico interno
diariamente consome produtos em seus dispositivos moveis, televisbes e
computadores, o0 que os fazem comparar estes meios com as possibilidades de
comunicagao interna oferecidas pela organizagao. “(...) o padrao de qualidade deve
ser o melhor possivel, caso contrario, serdo preteridos e desconsiderados” (PIMENTA,
2006, p. 38). Compreende-se que os veiculos de comunicagao interna devem manter
um padrao similar e competitivo em relagao aos outros veiculos concorrentes, ou nao

conseguirdo prender a atencao de seu publico-alvo.
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2.3 COMUNICACAO INTERNA NAS ORGANIZAGOES

Kunsch (2003), Martinuzzo (2013) e Tavares (2016) corroboram com o fato de que na
constituicdo da comunicagao organizacional havera uma subdivisdo que tratara dos
fluxos internos de comunicagdo para o publico que colabora diretamente com a
instituicdo. Nesse sentido, a comunicacao interna pode ser compreendida como a
comunicacado existente entre organizagao e o publico interno (TAVARES, 2016). Esta
relagdo pode ser vislumbrada como um conjunto de agdes com o objetivo de ouvir,
informar, mobilizar, educar e manter a coeséao interna (CURVELLO, 2012a). Torquato
(2015, p. 64) vai compreender os fluxos de comunicagdes internas como aquelas que
ocorrem no interior do sistema organizacional, “elaboradas para o constructo da
consciéncia coletiva, no sentido etimolégico do termo, que servem para edificar as
decisdes do ambiente interno e se destinam aos que trabalham na organizacédo”. A
comunicagao interna abrange diversas agdes que contribuem para com as atitudes do
publico interno em relagdo ao seu proprio ambiente de trabalho, e tem grande

relevancia quanto as agdes dos individuos para com os objetivos da organizacgao.

Curvello (2012b) entende que a comunicagdo interna engloba a comunicagao
administrativa (memorandos, instrugdes, carta-circulares etc.), a social (boletins,
jornais internos, revistas, intranet, etc.) e a interpessoal (face-a-face,
funcionarios/funcionarios e chefias/subordinados). Tal apontamento corrobora com
Tavares (2016), uma vez que o autor também elenca meios administrativos, sociais e
interpessoais como participantes da comunicagao interna. Entretanto, Kunsh (2003)
entende a comunicagado administrativa como um pilar da comunicagéo organizacional
a parte da comunicacdo interna. Para este estudo, utilizaremos a visdo da

comunicagao interna conforme Curvello (2012b) e Tavares (2016).

E necessario entender uma concepgdo mais ampla deste pilar da comunicacdo
organizacional. A comunicagéo voltada aos que trabalham na organizagao é aquela
que “agrupa estruturas, redes, objetivos, normas, politicas, fluxos, programas e
diretrizes estratégicas” (TORQUATO, 2015, p. 64). As ferramentas de comunicagao
estdo atreladas a redes especificas e segmentadas por interesses e publicos, além
de também tentar preservar as diretrizes visadas pela alta geréncia da instituicao. Este

tipo de fluxo de comunicagado tem grande relevancia quando falamos em integrar
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objetivos organizacionais aos do publico interno, sendo necessario para isso
programas de comunicagao interna (TORQUATO, 2015). Preservar e alcangar
objetivos estratégicos de uma organizagao esta relacionado com a gestéo eficaz da

comunicacgao interna para com os colaboradores diretos.

A comunicacgao interna é desafio singular para cada organizacao, além de também
estar atrelada as influéncias externas. Este pilar da comunicagdo empresarial é
diferente para cada realidade organizacional, levando em consideragdo sentimentos,
comportamentos e atitudes, que impulsionada pela contemporaneidade vai assumir
um carater flexivel, de bases estratégicas (OLIVEIRA; PAULA, 2009). Percebe-se que
a logica veloz dos tempos atuais traz diversas influéncias para as empresas publicas
ou privadas. O processo acelerado de transformacdes influencia as organizagdes e
sua relagdo com o trabalho, de maneira a exigir cada vez mais melhoria continua,
inovacao e satisfacao dos clientes; demandando mais qualificagdo dos empregados,
com mais iniciativa e participacdo das tomadas de decisdo das organizagbes
(CURVELLO, 2012a). Isso demanda atitudes de comunicagéao interna planejadas para

esta logica atual.

Pensar nos fluxos internos de comunicacao € assumir que estes estio incluidos numa
l6gica global, em que as organizagdes estdo vulneraveis ao ambiente externo e
consequentemente tém de lidar com esta influéncia em seu ambito interno. Oliveira e
Paula (2009) destacam que a organizacao vai deixar de ser o Unico emissor, pois
agora tem de conviver com outras fontes de informacgdes. “Cresce a demanda por
agilidade, contextualizacdo e confiabilidade de informagdes numa realidade onde o
acesso a informacodes independe da distancia e da hierarquia (OLIVEIRA; PAULA,
2009, p. 21). Logo, se antes o controle das informagdes no ambiente organizacional
era facilitado por uma légica global pouco conectada, hoje € impossivel pensar numa
rede de comunicacdo interna a parte de influéncias externas. Nesse sentido, é
necessario estar atento para que os membros da instituicdo sejam os primeiros a obter
as informacdes que lhes dizem respeito por meio das midias internas, uma vez que
obter esta informacado do ambiente externo pode causar insatisfacdo (CURVELLO,
2012a). As organizagdes devem planejar os conteudos que serdo direcionados aos
seus colaboradores de maneira agil e compreensivel, na expectativa de que gerem o

valor desejado perante as agdes de seus publicos de interesse.
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Quando propomos trabalhar com a comunicagdo interna é necessario entender a
relevancia da continua contribuicdo do publico-alvo. Este tipo de comunicagao devera
promover a melhoria da qualidade de vida dos colaboradores, com o viés da
participagdo (NETO, 2009). Comunicar-se eficientemente com os colaboradores
diretos da instituicdo esta atrelado a canais que promovam a manifestacao quanto as
politicas mantidas pela organizacédo. O fato de considerar a opinido do funcionario,
promovendo a livre comunicacao, contribui como sua forma de crescimento pessoal e
profissional, ainda mais pois o local de trabalho € onde este publico convive grande
parte de seu dia (KUNSCH, 2003). Ouvir os colaboradores é condigao fundamental
de uma comunicacgao interna eficiente, compactuando os objetivos do publico interno

com os da organizagéo.

Ha também a perspectiva de que a forma como uma instituicdo se organiza pode inibir
a participagdo do publico-alvo. A estrutura tradicional de uma organizagao se
apresenta como burocratica, técnica, racional e normativa, o que pode impedir a
expressao e participacao, situagdo néo propicia ao engajamento dos colaboradores,
sendo portanto necessario investir em meios que considerem as atitudes, emocgoes e
valores: as dimensdes humanas na instituicdo (PIMENTA, 2006). Os fluxos
comunicacionais promovidos pelas empresas podem abarcar as expectativas de uma
interagdo mais humana entre os colaboradores, e ndo somente intengdes técnicas ou

normativas, gerando mais engajamento.

A comunicagdo interna tera um importante papel quanto motivar e integrar os
colaboradores; criar climas favoraveis para mudancas; direcionar os esforcos
organizacionais para as metas principais; criar uma cultura proativa em atingir os
objetivos organizacionais; incentivar o trabalho cooperativo; tornar claras e
transparentes as comunicacbes do sistema normativo; reforcar as decisbes
organizacionais; abrir canais de comunicagdes ascendentes; despertar o sentimento
de que o sucesso da organizacdo reflete no sucesso pessoal; oferecer mais
transparéncia aos objetivos e metas organizacionais, promovendo o0 engajamento dos
setores (TORQUATO, 2004). Os fluxos internos de comunicagéo sao aliados para os
objetivos organizacionais, equilibrando as expectativas dos colaboradores e da alta

gestao.

Outro ponto importante dentro dos fluxos internos de comunicagao sao as redes

formais e informais: a organizagdo contemplara dois sistemas organicos — o formal e
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o informal — que coexistem no mesmo espaco (GRANDO, 2014). Kunsch (2003)
entende que a rede formal de comunicacao € aquela constituida de canais e meios de
comunicagado estabelecidos pela organizagdo de forma proposital, e ela sofre
influéncia da rede informal, baseada nas relagdes sociais do dia a dia profissional. De
forma semelhante, Martinuzzo (2013) define a rede formal como aquela que esta sob
responsabilidade da area de comunicagao organizacional, e as redes informais sao
aquelas que estao ligadas a cultura organizacional, fugindo do controle burocratico e
oficial. Torquato (2015) vai trazer os conceitos de canais formais e informais, em que
o0 primeiro se constitui dos instrumentos oficiais que visam o funcionamento da
empresa de maneira ordenada e eficiente, como “normas, relatorios, instrugdes,
portarias, sugestdes, reclamagdes, etc.” (TORQUATO, 2015, p. 80). Ja o segundo,
conforme o autor, se refere aos canais ndo planejados pela diretoria, gerando as
comunicagoes informais, de livre manifestacdo dos trabalhadores e nao controladas
pela organizagdo. As redes de comunicagado formais e informais coexistem nas
organizagbes e fazem parte dos fluxos de comunicagdo interna, tendo influéncia

quanto ao seu publico-alvo.

Em relagao as redes informais, é relevante o papel que ela desempenha em situagoes
de crise. A comunicagéao oficial exercida pela organizagao vai ser fundamental para
eliminar os boatos espalhados pelas redes informais. Quando a comunicacao feita
pelos meios formais é adequada, agil e eficiente, ela evitara a criagdo de conflitos
potencializados pela onda de boatos (TORQUATO, 2004). O monitoramento da rede
de boatos pode ser relevante para propor medidas que amenizem discursos que
denigrem a imagem da organizagado perante os seus colaboradores, e que muitas

vezes sao informacdes inveridicas.

Para Torquato (2004), um pressuposto para a fluidez do processo de comunicagao é
o equilibrio entre as duas redes: a formal e a informal. As duas coexistem no ambiente
organizacional e se complementam durante o processo de comunicagao interna. O
descompasso entre essas duas formas gerara possiveis ruidos nos fluxos de

comunicagao organizacional.

2.4 DESAFIOS, PROBLEMAS E RUIDOS NOS FLUXOS DE COMUNICACAO
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O fluxo de comunicagdo nem sempre ocorre da forma desejavel pelo que foi planejado
pelo emissor da mensagem, seja por causa de barreiras comunicacionais ou da
utilizacdo de meios inadequados para realizar a transmissdo da mensagem. Nesta
perspectiva podemos entender a comunicagdo como um processo logicamente
ordenado por etapas, podendo ser estudada tendo como base as partes as quais &
composta, o que permite propor sugestdes de alteragao ou aprimoramento do fluxo

comunicacional.

Na perspectiva da comunicagdo como um processo logicamente ordenado, elaborada
por dois engenheiros matematicos, Shannon e Weaver, no ano de 1949, a Teoria
Matematica da Informacao ou Teoria da Informagao descreve a comunicagado como
um processo de natureza puramente técnica: a fonte de informacao seleciona uma
mensagem desejada a partir de um conjunto de mensagens, codifica-a, transformando
um sinal a ser enviado por um canal, alcangando um receptor, que finalmente realiza
o trabalho do emissor ao inverso — a comunicacao € entendida como transmissao de
mensagens por meio de uma fonte de informacéo, utilizando um canal, para alcangar
um destinatario (HOHLFELDT; MARTINO; FRANCA, 2007).

O objetivo dessa teoria, proposta como um sistema geral da comunicagao, é propor
uma comunicacao entre dois poélos, por meio de sinais convencionados, e em meio a
perturbagdes aleatdrias — ruidos, que interferem na correspondéncia entre os polos;
reduzir o ruido significa transmitir sinais de maneira econémica (MATTELART,;
MATTELART, 2009).

A contribuicdo dessa teoria se abarca em alguns conceitos, como o de ruido e
redundancia. O ruido como elemento indesejavel para o processo de comunicagao
visado, e a redundancia como aliada ao processo comunicacional, elegendo a
repeticdo como elemento necessario para garantir o perfeito entendimento da

mensagem e a transposic¢ao das barreiras comunicacionais.

Kunsch (2003) apresenta quatro classes de barreiras na comunicagao organizacional:
1. as pessoais, 2. as administrativas/burocraticas, 3. 0 excesso e a sobrecarga de
informacdes e 4. as informagdes incompletas. Conforme a autora, as barreiras
pessoais sado ligadas a personalidade de cada individuo, seu estado de espirito, o
emocional, seus valores e seu comportamento face determinado contexto; as

barreiras administrativas/burocraticas sao aquelas relacionadas ao processamento e
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atuacao das informagdes pela organizacao; ja o excesso de informagdes pode ser
exemplificado pela sobrecarga de informagdes diversas, como reunides
desnecessarias, grande quantidade de papéis administrativos e numero maior de
publicagdes institucionais impressas e digitais, sem a selegcdo de prioridades, que
acabam saturando e confundindo o publico e n&o proporcionam uma comunicagao
eficaz. “E impossivel as pessoas observarem e assimilarem todas as mensagens com
que sdo bombardeadas no seu ambiente social e nas organiza¢des onde trabalham”
(KUNSCH, 2003, p. 75). Nesse sentido deve-se conhecer as barreiras da
comunicagao de uma organizagao para que se possa propor medidas para amenizar

sua influéncia em relagao a eficacia comunicacional desejavel.

Em relagdo a barreira relacionada ao excesso de informagdes, € inevitavel a sua
correlagdo com a “economia da atencao”. Martinuzzo (2014) acredita que este
fendbmeno pode ser vislumbrado como um fator que prejudica os bons
relacionamentos de comunicagao com o publico-alvo se nio for considerado. Nesse
sentido, a atencdo merece destaque uma vez que estamos inclusos em um ambiente
de comunicacgéo cada vez mais abundante, sendo a conquista da atengao crucial para
0 sucesso de um negécio, levando em consideragao a finitude de nossa capacidade
cognitiva em conseguir absorver toda informagdo (MARTINUZZO, 2014). Portanto, a
disputa para fazer uma mensagem ser ouvida € constante em relagcdo as diversas
outras redes e midias existentes no ambiente organizacional, fazendo-se necessaria

a customizacao, “(...) fazer uma midia ajustada, adaptada as especificagcdes dos
publicos de interesse de determinada organizagao, personalidade ou pessoa publica”
(MARTINUZZO, 2014, p. 47). Isso se apresenta como forma de tentar conquistar a
atencdo dos publicos-alvo, sem gerar ruidos desnecessarios, e tornando a

comunicagao mais eficiente.

Mesmo investindo em fluxos e redes para manter uma comunicagado desejavel,
existirdo diversas barreiras aos processos comunicacionais, como as
comportamentais, as burocraticas e as fisicas, sendo estas desafios para a
comunicagao no seu sentido externo ou interno (MARTINUZZO, 2013). Abaixo, de
forma resumida, temos elencados os treze obstaculos e desafios para o processo

comunicacional conforme Martinuzzo (2013).
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Quadro 3 - Obstaculos e desafios da comunicagao organizacional

Obstaculos e desafios da comunicagao organizacional

“Organizacionés”

Emocoes

Vaidade ou egoismo

Arquitetura e

geografia

Hierarquia
Burocracia

Surdez

organizacional
Mudez

organizacional

Inflagao

informacional
Intransigéncia

Precariedade
narrativa
Diversidade

interpretativa

Utilizar linguagem técnica que ndo é compreendida por outro setor/membro da

organizagao.

O universo organizacional € influenciado pelo fator humano e suas questdes de
ordem pessoal/subjetiva.

As acgdes de comunicagcdo devem incluir/mencionar os parceiros da
organizagao, ou isso pode causar ciumes, desconfortos e disputas.

Como as distancias geograficas, os espacos nas organizagdes podem impor
barreiras fisicas aos processos de interacao institucional.

Podem reduzir as interagdes mais proximas e eficazes.

Hierarquias rigidas podem instaurar um regime de terror e inibicdo na
organizagao.

Excessos de processos, regras e procedimentos levam a uma comunicagéo

ineficaz: lenta, com ruido e distorcida.

A organizagao é imune as vozes internas e externas.

A organizagéo nao se fala, ndo se expde, nao emite informagao sobre si.

A exposicao além do razoavel caracteriza a organizagao que fala demais e nao
busca o equilibrio em suas agdes de comunicagéo.
Austeridade, intolerancia e rigidez demais nado contribuem com a boa

comunicagao.
A nao observancia da gramatica ameacga a producao de sentidos/significados.

A comunicagéo ocorre dentro de um ambiente cultural especifico. A diversidade

traz desafios a comunicagéo organizacional.

Fonte: elaborado pelo autor a partir de Martinuzzo (2013).

Tentando ilustrar as principais barreiras a comunicagao eficaz, Megginson (1998,

apud PIMENTA, 2006) acredita que elas podem ser divididas em quatro grandes

categorias, exemplificadas no quadro abaixo:
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Quadro 4 - Barreiras a comunicacgéo eficaz

BARREIRAS A COMUNICAGCAO EFICAZ

A complexa estrutura de cargos e

Niveis organizacionais departamentos distorcem a mensagem

original.

Autoridade da administracao Dificulta a comunicacao livre e aberta.

Fragmenta a organizagdo em grupos de

Especializacdao interesses, atitudes, maneiras de ver os

fatos e vocabulario proprios.

Privilegiar a quantidade de informacéao
Sobrecarga de informacoes ) )
em detrimento da qualidade.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Megginson (1998, apud PIMENTA, 2006).

Um gestor de comunicacgao organizacional tem de encontrar formas de promover bons
fluxos de comunicagdo em meio a todas adversidades que prejudicam uma
comunicacao eficiente com seu publico-alvo interno. Nessa perspectiva, Torquato
(2004) propde os problemas mais comuns em relagdo aos canais de comunicagao

internos nas organizagdes.

Quadro 5 - Canais de comunicagéo internos e problemas mais comuns

Canais de comunicagao internos Problemas mais comuns

Temas muito descendentes.
Linguagem impropria fria.
Visual inadequado.

Retrato pouco convincente
da instituicéo.

Muito normativos.

Pouco envolventes.

Pouco explicativos.

Jornais e revistas

Boletins/folhetos/memorandos/comunicados

Incompletos.
e Pouco atraentes.
Quadro de avisos/murais e Acesso precario.
e Inatuais.

e Cansativas e longas.

e Falta de clareza e de
Reunibes grupais/encontros objetivos.

e Exposicoes fracas.

e Pouca motivagao.
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e Poder normativo e coercitivo
sao maiores que o poder

Conversas individuais com funcionarios expressivo.

e Pouca empatia.

e Falta de credibilidade.

e Receio do poder coercitivo.

e Incredibilidade.

e Indefinicdes sobre

Programas de “portas abertas”, caixas de sugestoes, resultados das sugestoes

fluxo ascendente (feedback fraco).

e Pressido do grupo de
referéncia.

e Pressado do macroambiente.

e Promogao de determinadas
categorias funcionais ou

Programas de promocgao profissional distingbes  salariais que
gerem insatisfacbes
internas.

Fonte: Torquato (2004).

Torquato (2015) desenvolve que um nivel eficaz de comunicagao organizacional é
aquele que aproxima as comunicagdes técnicas, geralmente pouco atrativas; as
cognitivas, que sao aquelas relativas aos comportamentos individuais; e as
normativas, que visam a disseminacdo de normas e valores a ser utilizados em
diversas situagdes funcionais. A diminuicdo das diferencas entre estes trés tipos de
comunicacgao leva o nivel da comunicagao organizacional a um patamar mais eficaz.
“De um lado, ha um tipo de comunicacgao que é fruto da informagao e do conhecimento
técnico; de outro, as atitudes, os valores, as normas. A questdo é ajustar as duas
partes, formando um composto comunicacional que possa ser consumido
naturalmente” (TORQUATO, 2015, p. 46). O gestor de comunicagao deve ficar atento
a estes ajustes para promover um nivel étimo de aceitagéo, pelos colaboradores, das
veiculacdes técnicas, normativas e em relagao aquelas que disseminam valores

organizacionais por meio da comunicagao interna.

Em relagao ao ruido no fluxo comunicacional, para Torquato (2015) € um problema o
fato de empresas investirem nas comunicagdes verticais de fluxo descendente como
condicao indispensavel para a produgao efetiva, uma vez que isso inibe a
comunicagao ascendente que poderia vir dos empregados, gerando redes informais.
‘Essas redes absorvem grades quantidades de mensagens ambientais
(principalmente em momentos de crise), constituindo verdadeiros focos de tenséo e

alterando os comportamentos normativos” (TORQUATO, 2015, p. 47). Logo, a
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proliferagdo de redes informais que nao trabalham em prol dos objetivos da empresa
pode estar atrelada a gestao de fluxos de comunicagcédo que néo considera a voz dos

colaboradores no direcionamento da organizagéo.

2.5 CULTURA ORGANIZACIONAL E RELEVANCIA NA COMUNICACAO

A cultura organizacional em geral engloba os valores, crengas e pressupostos
compartilhados dos membros organizacionais, bem como os padrdes e as normas de
comportamento desses membros (SIAS; KOPANEVA, 2014). Thévenet (1989, apud
Curvello, 2012, p. 37) entende que “a cultura € um conjunto de hipéteses fundamentais
que estruturam a generalidade dos comportamentos da gestao da empresa”. Portanto
a cultura organizacional é o espelho de como as relagdes se estruturam diariamente
no ambiente de trabalho. O autor ainda ressalta que a cultura é delineada por um
longo processo de aprendizagem, sendo impraticavel altera-la. Em discordancia,
Pettigrew (1989, apud Curvello, 2012) acredita no gerenciamento da cultura, porém
com grande dificuldade envolvida, sendo mais apropriado ajustar suas manifesta¢des

do que alterar seus pressupostos basicos.

Ainda quanto a formagao da cultura organizacional, Torquato (2004) destaca que a
cultura de uma organizagao € constituida por uma complexa associagao. “A cultura
interna impregna-se de valores, principios e atribuigdes relacionados aos modelos de
gestdo, a tipologia organizacional, a composicdo dos recursos humanos e aos
processos de comunicagao, entre outros fatores” (TORQUATO, 2004, p. 48). Cada
organizagao tera uma cultura diferenciada dependendo do ramo e da origem dos seus
colaboradores, e tal complexidade é dificil de compreender e ajustar aos objetivos

organizacionais.
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Figura 3 - Valores e principios da cultura interna

Fluxo dos
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Fonte: Torquato (2004).

Na perspectiva de gerenciar a cultura organizacional, levando em consideragao que
uma organizacao € determinada pelos esforgos de seus publicos internos, Benevides
(2009) acredita ser imprescindivel compreender a origem das satisfacbes e
insatisfagées dos individuos, para que seja possivel mapear expectativas e promover
acdes que gerem sentido as vivéncias dos colaboradores para com a organizagao.
“(...) uma cultura organizacional, por mais estatica que seja em termos gerais, é
sempre algo mutante, suscetivel a agdo de seus componentes” (BENEVIDES, 2009,
p. 114). Logo, por mais dificil que seja promover agées que impactem de maneira
positiva a cultura de uma organizagdo, ela estd em uma vagarosa e constante
mudanca, € € necessario monitorar os niveis de satisfagdo e insatisfacdo visando
impulsionar agdes que colaboram com o crescimento da organizagao. E cabe a area
de comunicagéo organizacional para que temas importantes, como a ética, tenham
legitimagao na cultura, atrelando-se ao pensamento dos colaboradores da empresa
(BENEVIDES, 2009). Assim os gestores da comunicacgéo interna tém um importante
e dificil papel de promover agbes que tenham impacto desejavel na cultura

organizacional.



38

A cultura de uma organizagao exerce forte influéncia na comunicagao organizacional,
principalmente tratando de sua vertente interna, uma vez que vai se desenvolver
justamente entre os individuos e seus grupos culturais que vivenciam internamente
na organizagao, diariamente. Kunsch (2016) alerta para a importancia de considerar
a dimensdo cultural da comunicagdo das organizagdes, uma vez que elas sao
formadas por pessoas de diferentes culturas, em que novos individuos devem se

adaptar a cultura organizacional vigente, dotada de valores e principios filoséficos.

O ambiente organizacional é uma realidade social vivenciada por
pessoas que nela convivem com suas diferentes culturas. Estas
necessitam ser consideradas e valorizadas no fazer comunicativo, ndo
sendo sufocadas pelo excesso de comunicagao técnica instrumental,
centrada somente nos resultados e nos interesses dos negdcios
corporativos (KUNSCH, 2016, p. 53).

A autora complementa que investir em canais diretos entre a alta direcdo e
trabalhadores pode ser uma solugao para valorizar os espacos culturais e individuais,
o que fomenta interagdes entre pessoas e grupos. E uma exigéncia dos novos tempos
que a subjetividade dos interlocutores sociais da organizagao seja considerada nos
fluxos de comunicacdo (KUNSCH, 2016). Pensar em se comunicar com 0S seus
colaboradores tem de estar atrelado ao fato de que eles pertencem a um grupo cultural
— ou a mais de um — subjetivamente rico e que indiscutivelmente ira interferir, de

maneira positiva ou negativa, na comunicagao exercida pela organizacgao.

2.6 COMUNICACAO NO SETOR PUBLICO

Torquato (2015) acredita que a administragdo publica no Brasil vive em uma
concepgao ortodoxa e arcaica do trabalho, o que reflete nos funcionarios publicos, os
quais carecem de motivacéao e criatividade. Esses fatores vao interferir nos processos
de comunicacdo. “As instituicbes publicas sdo, em geral, burocraticas, inertes,
paquidérmicas, e a comunicacao sofre, inevitavelmente, os efeitos dessas estruturas
obsoletas” (TORQUATO, 2015, p. 222). Entretanto, essa realidade aparentemente
inerte da administracdo publica é urgente de mudancga frente a atual realidade

comunicacional global.
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A dinamica participativa ampliada pela globalizagao vai exigir a quebra do paradigma
da transferéncia da informagdo nos 6rgaos publicos, o que demanda novas
abordagens, tedricas e metodologicas (CURVELLO, 2012a). Portanto, € um desafio
nas instituicdes publicas que os setores de comunicagdo tenham autonomia para
exercer estratégias de comunicagdo organizacional, com anuéncia da alta
administragcao de seus 0rgaos, capacitagao e recursos necessarios para entender os
publicos internos com o quais est&o lidando. E necessario investir em estudos sobre
cultura organizacional, impacto de tecnologia, padrées de qualidade, construgdes de
discurso etc. (CURVELLO, 2012a). Na administragdo publica, a estrutura
organizacional e os valores impregnados na cultura organizacional, de forte tradicao
burocratica, dificultam aos gestores de comunicacdo a promogdo de uma
comunicagdo em consonancia com 0s novos valores gerenciais e modernos
(NOGUEIRA, 2001). A cultura e a burocracia sdao dois pontos focais a serem

trabalhados, quando se pretende tornar a comunicacgao no servigo publico mais eficaz.

Curvello (2012a) identifica que predomina em 6rgdos publicos federais o modelo
comunicacional baseado na logica da transmissdo de informagéo do governo para
com o servidor publico — comunicagao de mao unica. O autor ressalta que outros
modelos tomam frente em algumas ocasides, como o de consulta, em que o governo
aciona o servidor e aguarda o retorno da informagdo, em um ciclo de conversagéao
retroalimentado. No ambito da comunicacédo publica, para que novos modelos de
comunicagao funcionem é fundamental esclarecer certos mitos, como o fato da
comunicagao nao requerer esforco, ou poder ser conduzida como um produto
qualquer, ou ainda a questao da comunicacéao e informacao serem entendidas como
sinbnimos (CURVELLO, 2012a). Portanto, o trabalho de conscientizagao dos gestores
da administracdo publica quanto o papel estratégico da comunicacdo é uma tarefa
primordial que deve estar inserida nas competéncias de quem estad a frente da

comunicagao organizacional no servigo publico.

Um dos maiores desafios das administragbes publicas € a harmonia na linguagem
administrativa, uma vez que existem fatores como ciume e vaidade, conflito de ideais,
fofocas e mal-entendidos, fazendo com que os gestores publicos devam atenuar tais
conflitos (TORQUATO, 2015). Portanto, entender o fator humano é fundamental para
que os fluxos de comunicacao interna acontegam no nivel esperado, conforme um

plano de comunicagao.
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Em relagdo ao planejamento de comunicagado no sistema publico, Torquato (2004)
aponta que a incapacidade do Estado em planejar e executar politicas publicas de
maneira efetiva, a acomodacdo e a dificuldade em controlar resultados
inevitavelmente terdo de ser considerados e poderao ser obstaculos as propostas de
agdes eficazes em comunicacdo. Os gestores da area de comunicagdo enfrentam
situagdes antagbnicas a comunicacao organizacional estratégica, como a promogao
de iniciativas individuais, de promogao pessoal, a falta da sinergia entre setores
responsaveis pela comunicagdo interna e a dificuldade em planejar acdes
comunicacionais continuas e duradouras (NOGUEIRA, 2001). A descontinuidade
administrativa, a desintegracdo e a personalizagdao do servigo publico oferecem
dificuldade quanto manter agbes planejadas nas mais diversas areas da gestédo

publica.

Torquato (2004) ressalta que os problemas de comunicagao na administragao publica
podem ser avaliados por condi¢cdes relacionadas a linguagem — predominio das
pessoas sobre os fatos; deficiéncia interpretativa etc. — a estrutura — vastas estruturas;
concepgado antiga de Assessoria de Imprensa; condenagdo da midia; modelo
burocratico de gestao etc. — ao profissional — perfil burocratico; acomodacao; “politico”
x “técnico” etc. — e ao planejamento — auséncia de visdo de conjunto; falta de
programas prioritarios; falta de planejamento na area dos fluxos informativos etc. O
mapeamento desses fatores pode subsidiar alternativas para investir na concepgao

da comunicagao organizacional estratégica no servigo publico.

2.7 PLANEJAMENTO DA COMUNICACAO ORGANIZACIONAL INTERNA

Um plano de comunicagéo pode ser entendido como o “processo pelo qual objetivos,
metas, estratégias de comunicagdo, planos de acdo, controle e avaliagdo e
investimento otimizam o negdcio do cliente” (TAVARES, 2016, p. 140). Nessa
perspectiva o planejamento da comunicagdo cria condi¢gdes favoraveis para a

organizagao atingir seu objetivo de existir da melhor maneira possivel.

Martinuzzo (2013) ressalta que o planejamento em comunicagdo organizacional
segue etapas do planejamento estratégico, sendo necessario o diagnostico das

estruturas e processos de comunicagdo, além de constatacdo da reputacao
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organizacional. “A pesquisa do macroambiente organizacional, composto pela rede
midiatica, com seus vinculos socioeconémicos e politicos, rotinas e procedimentos, &
decisiva ao planejamento em comunicagdo” (MARTINUZZO, 2013, p. 91). O
mapeamento dos fatores que interferem nos fluxos de comunicagao trara aos gestores
vinculados a area de comunicagao organizacional subsidios para planejar agcbes que

realmente gerem resultados alinhadas aos objetivos estratégicos da organizagao.

Kunsch (2003) elenca fases para o planejamento estratégico da comunicagéo
organizacional. Torquato (2004) também delimita algumas etapas essenciais para
planejamento em comunicacdo. Na mesma perspectiva de Kunsch (2003), Martinuzzo
(2013) propde um escopo geral para elaboragdo de planejamento estratégico de
comunicagdo. Ja Tavares (2016) traz um roteiro especifico para um plano de

comunicagao interna.

Quadro 6 - Roteiros para planejamento em comunicagao

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO DA
COMUNICAGAO

PRINCIPAIS ETAPAS
DO PLANEJAMENTO
DA COMUNICAGAO | COMUNICAGAO
ORGANIZACIONAL (MARTINUZZO,
(TORQUATO, 2004) 2013)

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO DE

PLANO
ESPECIFICO DE
COMUNICAGAO

INTERNA
(TAVARES, 2016)

ORGANIZACIONAL
(KUNSCH, 2003)

Definicao da
missao, da visao
e dos valores da
comunicagao
Estabelecimento
de filosofias e
politicas
Determinagao de
objetivos e
metas

Esbog¢o das
estratégias
gerais
Relacionamento
dos projetos e
programas

especificos

Planejamento
e/ou revisao da
situacao atual
Levantamento
das
necessidades e
expectativas
Desenvolvimento
do Modelo
Conceitual
Planejamento da
implantacao do
Modelo
Preparagao da
anadlise de
impacto na

organizagao

Diagnéstico
Envolve a analise
FOFA da
organizacéo e da
comunicagao, o
estudo de seus
publicos, da
reputacao e
ambiente
midiatico.
Posicionamento
Macro-objetivos
estratégicos da
comunicagao
Catalogo de
atividades

Informagodes
sobre o negdcio
de forma
resumida
Missao, visao,
principios e
valores.
Objetivos gerais
para a
comunicagao
interna
Objetivos
especificos da
comunicagao
Determinar as

formas de
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6. Montagem do 6. Estabelecimento 5. Avaliagao e comunicagao
orcamento geral do Plano de aprendizado interna
Instalagao 5. Plano de agéao
7. Aprovacgao da 6. Formas de
Diretoria controle e
avaliagcao

7. Investimento de
comunicagao
8. Anexos

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Kunsch (2003), Torquato (2004), Martinuzzo (2013) e Tavares
(2016).

A maioria dos autores corroboram com o fato de que o planejamento em comunicagéo
vai abranger etapas como definigdo de objetivos gerais, atividades especificas para o
alcance dos objetivos, com os seus respectivos custos, e analise de cenario com base
nas forgas, fraquezas, ameacas e oportunidades. Marchiori (2014) tem entendimento
similar uma vez que diz ser fundamental ao elaborar um planejamento estratégico de
comunicagao interna: 1. analisar o publico por meio de pesquisas; 2. auditoria; 3.
levantamento da cultura organizacional; 4. alto conhecimento do negdcio; 5. avaliagao
dos pontos fracos e fortes, ameacas e oportunidades. A Associagcao Brasileira de
Agéncias de Comunicagdo (ABRACOM, 2008) também sugere um plano de ac¢ao da

comunicagao que corrobora com os demais autores em varias fases:

Quadro 7 - Etapas do plano de acdo da comunicacéo interna

PLANO DE AGAO DA COMUNICAGAO INTERNA

= Atender as metas do planejamento estratégico da organizacao, buscando identificar de
que maneira a comunicagao interna pode colaborar com o alcance dos resultados
desejados;

= Realizar um diagnéstico (por meio de desk research, ou pesquisa com os publicos
internos);

= Estabelecer os objetivos da comunicagao interna;

= Estabelecer os atributos da comunicagao interna que correspondam aos atributos da
marca;

= Criar o plano de agao da comunicagao, estabelecendo processos e atividades;
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= Estruturar os canais: veiculos, eventos e agoes;

= Mensurar resultados a partir de um sistema de indicadores com base no que é relevante
para o sucesso do negdcio.

= Mapear e conhecer as audiéncias internas;

= Monitorar a eficiéncia dos canais e o nivel de retencdo de mensagem que eles
proporcionam;

= Segmentar os veiculos conforme seu conteudo, periodicidade e formato, direcionando-
os adequadamente as diversas audiéncias;

= Utilizar uma linguagem acessivel, evitando o uso de termos e siglas que n&o sejam de
dominio dos colaboradores;

= Exercer a repeticdo das informagdes de maneira inteligente para que nao haja desgaste
do canal ou do conteudo;

= Fazer o monitoramento periddico — formal e informal — do ambiente interno em relagcao
a comunicagao interna.

Fonte: ABRACOM (2008).

2.7.1 Analise de cenario: Swot

A analise Swot é uma ferramenta aplicada em diversas situagdes, € de facil
entendimento, desenvolvimento e incentiva a reflexdo de diversas questdes,
colaborando com o brainstorming, por meio da analise de uma matriz 2 x 2, que
contempla fatores internos (pontos fortes e fracos) e fatores externos (oportunidades
e ameacgas) (EVANS, 2013). Portanto sdo quatro os elementos que impulsionam o

encadeamento de ideais quanto as conclusdes e direcionamentos da analise Swot.

Os pontos fortes sdo as variaveis internas controlaveis que propiciam condicoes
favoraveis em relagdo ao ambiente organizacional; ja os pontos fracos sédo as
variaveis internas controlaveis que desfavorecem o ambiente; as oportunidades séo
variaveis externas nao controlaveis que podem propiciar situagbes favoraveis; ja as
ameacas sao as variaveis externas nao controlaveis que podem gerar condi¢coes
desfavoraveis a organizagdo (OLIVEIRA, 2007). Os quatros fatores sao essenciais

para a utilizacido do modelo Swot.

Dentro da teoria do planejamento, a analise Swot € um modelo difundido pela Escola
do Design, que pensa a formacéo da estratégia como um processo de concepgao,
buscando atingir uma adequagao entre as capacidades internas e as possibilidades

externas, e também considerando fatores como os valores gerenciais — crencas e
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preferéncias dos lideres da organizagao — e a responsabilidade social — vinculada a
ética da sociedade (MINTZBERG; LAMPEL; AHLSTRAND, 2000). O modelo abaixo

demostra o pensamento dessa corrente:

Figura 4 - Modelo basico de analise Swot da escola de Design

Avaliagao
Externa

Ameagas e
oportunidades

CRIACAO DE ESTRATEGIA

Responsabilidade Valores gerenciais

social .~
Avaliagao e escolha da

estratégia

Implementacao da estratégia

Fonte: Adaptado pelo autor a partir de Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000).

Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000) admitem que o modelo Swot é dominante no
campo da administragdo estratégica, apesar de existirem outras metodologias acerca
do assunto. A facilidade de aplicagdao e seu conhecimento arraigado no campo da
administragao e areas correlatas fazem com que a ferramenta seja preterida quanto

subsidio para a elaboragao de estratégias.
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3 METODOLOGIA

Esta pesquisa € de abordagem qualitativa e classificada como estudo de caso. Trata-
se de um estudo aprofundado de uma situagao, permitindo o conhecimento amplo e
em detalhes do objeto estudado (GIL, 2008). Conforme Yin (2005) apud Gil (2008) “o
estudo de caso é um estudo empirico que investiga um fenémeno atual dentro do seu
contexto de realidade, quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto n&o séo
claramente definidas e no qual sao utilizadas varias fontes de evidéncia”. A situagao

estudada € a comunicagao interna do IPAJM, em suas mais diversas apresentacoes.

A vantagem do estudo de caso é o aprofundamento, uma vez que 0s recursos se
concentram no caso observado, proporcionando imaginagdo e criatividade ao
pesquisador, podendo-se modificar abordagens para estudar elementos imprevistos
(LAVILLE; DIONNE, 1999). Pretendeu-se com essa pesquisa encontrar situagoes
especificas e por meio delas propor intervengdes a realidade, visando instigar uma

situacao considerada ideal.

A metodologia para a alcangar o objetivo geral desta pesquisa foi a elaboragdo de um
trabalho aplicado de base qualitativa tedrica-conceitual, baseada em pesquisa
exploratoria. Este tipo de pesquisa objetiva maior familiaridade com o problema,
buscando o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicbes, sendo o seu
planejamento flexivel, de maneira a considerar varias aspectos do fato estudado (GIL,
2002). Em trabalhos aplicados com base tedérico-conceitual o pesquisador comumente
tem envolvimento com o contexto do estudo (LEMOS, 2016). Logo, assume-se que o
pesquisador tem intima ligagdo ao ambiente a ser estudado, uma vez que é servidor
efetivo da instituicio e tem vivéncia praticamente diaria com o0 ambiente

organizacional.

Lemos (2016) traz uma proposta geral de percurso metodoldgico para pesquisas
aplicadas em comunicagao organizacional. Foi proposta a adaptagao abaixo para
trabalharmos especificamente o planejamento de comunicacdo em sua perspectiva

interna:
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Figura 5 - Percurso metodolégico da pesquisa

Etapas

1. Estudo e
detalhamento do cenario

Trabalho aplicado com » Analise do cenario para formulagdo de atual (interno e externo)

base teérico-conceitual diagnéstico e propostas de intervengdo

2. Analise das forgas,

fraquezas, ameagas e
oportunidades da
comunicagao interna

3. Pesquisa aplicada
4. Diagnostico

5. Proposta de
Intervengdo (Plano de
Comunicagdo Interna)

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Lemos (2016).

O percurso metodologico da presente pesquisa foi desenvolvido durante 5 (cinco)

fases distintas.

O primeiro passo da pesquisa (etapa 1) foi a realizagdo de levantamento do cenario
da comunicagéao interna do IPAJM. Para Tavares (2016), esta fase compreende uma
pesquisa informal, que avalia o nivel e a qualidade da comunicagao interna. “(...)
consiste em organizar um checklist e percorrer toda a empresa (departamentos, salas,
corredores, auditérios etc), avaliando o nivel e a qualidade da comunicacéo (...)
(TAVARES, 2016, p. 42). Nesta etapa, foi realizada uma analise criteriosa das
ferramentas de comunicagao interna utilizadas pelo IPAJM, tendo como modelo o
quadro abaixo:

Quadro 8 - Modelo de checklist de pesquisa informal

CHECKLIST DE PESQUISA INFORMAL
MEIOS DE ) i
_ | LOCAL | QUANTIDADE | QUALIDADE | RESPONSAVEL | OBSERVACOES
COMUNICAGAO

I s s I S R
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~N

Intranet

Fonte: elaborado pelo autor a partir de Tavares (2016).

O levantamento efetuado na etapa numero 1 elencou as ferramentas de comunicagao
interna utilizadas pelo IPAJM, o local em que s&o disponibilizadas, a quantidade
disponivel, a qualidade, o setor responsavel pela atualizagdo dos meios e
observagdes que o pesquisador achou relevante quando da analise do cenario atual
da comunicacao. A qualidade é referente ao nivel de utilizagao e foi dividida em trés

niveis: alto, regular e baixo, conforme sugere Tavares (2016).

Em segundo lugar (etapa 2), foi realizada uma analise ambiental utilizando a técnica
de analise swot da comunicagao interna (forgas, fraquezas, ameacas e oportunidades)
baseada no detalhamento inicial (etapa 1). “Uma das técnicas adotadas para fazer a
analise ambiental externa e interna é chamada de swot. As organizagdes a empregam
no processo de planejamento estratégico para analisar e avaliar suas condi¢des
competitivas em relagado ao ambiente” (KUNSCH, 2003, p. 234). Abaixo é demostrado
o0 modelo de quadro utilizado para preenchimento, similar ao utilizado durante o

planejamento estratégico do IPAJM para 2019-2022:

Quadro 9 - Modelo de quadro para analise ambiental da comunicagao interna

ANALISE AMBIENTAL DA COMUNICAGAO INTERNA

FORCAS OPORTUNIDADES

FRAQUEZAS AMEACAS

O terceiro passo (etapa 3) foi composto de uma pesquisa aplicada com base em

Fonte: elaborado pelo autor.

questionario — Apéndice A — visando compreender a visao dos colaboradores da
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organizagdo acerca da atual situagdo da comunicagao interna. A primeira parte do
questionario foi composta por 5 perguntas acerca das caracteristicas/perfil do
respondente — idade, sexo, tempo de trabalho na organizag¢ao, escolaridade e vinculo
com o IPAJM — uma vez que se acredita que tais fatores interferem na percepcgao
quanto ao objeto de estudo. Ja a segunda parte foi composta por 14 perguntas que
objetivaram estudar a percepgao dos colaboradores da organizagdo quanto a
comunicacgao interna. 13 questdes foram apresentadas em Escala de Likert, de 1 a 5
— “concordo plenamente”; “concordo”; “ndo concordo, nem discordo”; “discordo”;
“discordo totalmente”. Uma questao foi na modalidade de pergunta aberta visando
observar a livre manifestacdo dos individuos quanto o que pode ser melhorado na

comunicacao interna da organizagao.

Na etapa da realizac&o de pesquisa aplicada por meio de questionario se optou pelo
veiculo fisico, papel, para a realizacdo da pesquisa junto aos colaboradores, como
forma de abranger o maior numero possivel de participantes. Acreditou-se que, dessa
forma, se pode atingir até aqueles pesquisados que apresentariam dificuldade em
manusear recursos tecnoldgicos, caso fosse um questionario na modalidade
“eletrdnico”, ou ainda pessoas que por suas funcdes do dia a dia teriam dificuldade de
acessar computadores para resposta do questionario proposto. Portanto, a escolha
deste método se deu principalmente por promover melhor acesso da pesquisa aos
respondentes. Nessa etapa se utilizou uma amostra n&o probabilistica com o universo

de amostragem correspondente a todos os colaboradores do IPAJM.

Durante a execugao da pesquisa aplicada, foram distribuidos 160 questionarios entre
os colaboradores da Instituicdo. O periodo de aplicacdo foi de 17/12/2019 a
21/12/2019. Durante os dias 17 e 18 de dezembro o pesquisador adentrou os setores
e demais dependéncias do IPAJM entregando os questionarios aos funcionarios,
brevemente orientando o preenchimento e explicando o objetivo da pesquisa. O
colaborador poderia ficar de posse do documento para o seu preenchimento até o dia
21/12/2019, que foi o prazo maximo para devolu¢cao do material ao pesquisador. Os
questionarios foram entregues a qualquer pessoa com vinculo direto ou indireto com
o IPAJM. A pesquisa foi divulgada no quadro de avisos do térreo, nos grupos de

WhatsApp da Instituicdo e por meio de e-mail geral.
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A taxa de retorno foi de 64% (103 questionarios). A distribuicdo por categoria foi
respectivamente: 46% “servidor efetivo”, 22% “estagiario”, 17% “servidor

comissionado”, 8% “terceirizado”, 5% “designagao temporaria” e 2% “outros”.

Figura 6 - Questionarios respondidos por categoria

QUESTIONARIOS RESPONDIDOS POR CATEGORIA

Outros
Servidor 2%
Comissionado Estagiario
17% 22%

Terceirizado
8%

Designagao
Temporaria
5%

Servidor Efetivo
46%

Fonte: elaborado pelo autor.

A partir do diagndstico (etapa 4), compreendido pela andlise e consideragdes das
etapas 1, 2 e 3, foi proposto um Plano de Comunicagao Interna (etapa 5) estruturado
com base no esquematizado por Tavares (2016), respeitadas as adaptagdes

plausiveis a realidade estudada — trabalho técnico final a ser disponibilizado ao IPAJM.

Quadro 10 - Esquema da proposta do plano de comunicagao interna

ESQUEMA DA PROPOSTA DO PLANO DE COMUNICAGAO INTERNA

TOPICOS DO PLANO OBJETIVOS
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1 — Informacgoes sobre o L L

o Misséo, visao, principios e valores.
negocio

N0 ETETEN LM Definir o porqué da comunicagéao interna.

comunicacgao interna A comunicagao de rotina e a comunicagédo demandada.

3 — Objetivos especificos

. _ Informacao da organizagéo, incentivo, motivagéo etc.
da comunicagao

4 — Determinar as formas Técnica? Meios/veiculos? Formas? Periodo? Justificativas? No

de comunicagao interna caso de murais, especificar a quantidade e sua localizacao.

5 — Plano de agao O qué? Como? Quando? Onde? Por qué? Quem fara?

6 — Formas de controle e . o
. Formas de controle? Indicadores? Pessoas responsaveis? Tempo?
avaliagao

7 — Investimento de Tipo de investimento? Produgéo? Criacdo? Midia? Extras?

comunicacao Orgamento comprometido?

Dados e informagdes que embasem o plano.

Fonte: elaborado pelo autor a partir de Tavares (2016).
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4 EXECUGAO DO PERCURSO METODOLOGICO

Conforme demostrado no capitulo metodoldgico a obtengdo dos dados e conclusdes
que norteardo a elaboracdo da proposta de Plano de Comunicacido Interna serao
executadas em quatro etapas: 1. Estudo e detalhamento do cenario atual por meio de
checklist de pesquisa informal; 2. Analise das forgas, fraquezas e ameacas; 3.
Pesquisa aplicada com base no modelo de formulario do Apéndice I; 4. Diagnéstico.
O quinto percurso metodologico se trata do trabalho técnico a ser entregue ao Instituto
de Previdéncia dos Servidores do Estado do Espirito Santo — IPAJM, uma proposta

de Plano de Comunicagao Interna.

4.1 ETAPA METODOLOGICA 1 — DETALHAMENTO DO CENARIO ATUAL DA
COMUNICACAO INTERNA

Como inicio das etapas metodoldgicas foi realizada uma pesquisa informal na
organizacao para demostrar os meios de comunicacgao interna, fazendo uma analise
quanto qualidade, frequéncia de utilizagdo, quantidade e observagdes gerais acerca
de seus funcionamentos perante a Instituicdo. O resultado se encontra demostrado

no quadro abaixo:



Utilizado para
passar
mensagens
gerais e
Spark (chat utilizado entre

interno) 0s
colaboradores

para troca de
informacdes de
maneira rapida.

Utilizado para
divulgacéao de
matérias de
cunho
estratégico do
Governo do
Estado e
noticias de
eventos
internos. Possui

Intranet

Quadro 11 - Checklist da comunicacao interna no IPAJM

Servigo
disponivel para
todo usuario
com acesso a
computador do
IPAJM.
Somente
funciona
localmente.

Servico
disponivel para
todo usuario
com acesso a
computador do
IPAJM.
Somente
funciona
localmente.

N/A

N/A

ALTO

REGULAR

Todos os
colaboradores
para mensagem
usuario-usuario.
Assessoria de
Comunicagéao
para mensagens
em massa.

Assessoria de
Comunicagéo.
Assessor de
Comunicagao.
Estagiario de
Comunicacao
Social.
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MEIO DE ~ - ~
COMUNICACAO DESCRICAO LOCAL QUANTIDADE | QUALIDADE | RESPONSAVEL OBSERVACOES

Raramente para
mensagens em massa
(mensagem disparada a
todos os colaboradores).
Diariamente utilizado
para contato entre
colaboradores.
Também subsidia
setores na execugéao de
suas atividades finais, a
exemplo do Nucleo de
Tecnologia e
Informacgéo, que utiliza o
meio para atendimento
de chamados de
assisténcia vinculados a
area de informatica.

Atualizado conforme a
necessidade. Replica
materiais de outros
veiculos, como dos
Comunicados Gerais e
das Comunicagdes
Internas. Area de
formularios
desatualizada. Area de
pareceres juridicos



atalhos para
sistemas
diariamente

formularios de
uso comum e
rotineiro dos
colaboradores.
E-mails
enviados a
todos os
colaboradores
do IPAJM com o

objetivo de
E-mail informar sobre
(Comunicado novos

Geral)

procedimentos
ou promover
acontecimentos
internos ou
externos de
interesse da
Instituicao.

Utilizado para
reprodugao de
Comunicados
Gerais,
disponibilizagao
de noticias de
utilidade publica
(de jornais de

Quadro de
avisos

utilizados e para

Servigo
disponivel para
todo usuario
com acesso a
computador do
IPAJM. Servigo
disponivel em
qualquer
dispositivo com
acesso a
internet.

Apenas existe
um quadro de
aviso que fica
na entrada dos
elevadores, no
térreo.

desatualiza. Calendario
de eventos
desatualizado. A
agenda de contatos tem
atualizacao deficitaria.

Assessoria de
Comunicacéo,

Nucleo de
Tecnologia e
Informacéao e
Setor de E utilizado diariamente.
FEGUIEIE Nao ha padronizacao de
N/A ALTO Humanos. )
fonte, cor, quantidade
Outros setores ..
o : maxima de caracteres.
utilizam o meio
de comunicagao
por intermédio
da Assessoria
de
Comunicacéo.
: Atualizado conforme a
Assessoria de .
) ~ necessidade.
Comunicagao. :
Geralmente replica
Assessor de materiais de outros
1 (um) BAIXO Comunicacao.

veiculos, como dos
Comunicados Gerais e

das Comunicagdes
Internas. Disponibiliza

Estagiario de
Comunicacao
Social.
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grande
circulacao),
veiculagao de
material de
propaganda do
Governo
(campanhas,
acdes e
legislacdes).
E utilizada como
forma de
comunicacao
entre os Todas as
. - setores, como unidades
Comunicagao . PP
Interna forma dg envio organl_zaqonals,
de relatorios e Comissoes e
abertura de Assessorias.
processos de
compras e
contratagao.
Varias Sala da
comissdes e presidéncia,
cupula de sala da
gestao mantém Assessoria
R . reunides Especial, sala
eunioes : o
semanais, de reuniao do
quinzenais ou  primeiro andar,
mensais: sala de reuniao
Reunides de do terceiro
Gestao, andar, salas dos

Todas as
unidades
organizacionais,
Comissodes e
Assessorias.

N/A ALTO

Os responsaveis
pelo
agendamento de
reunioes sao
varios: Gabinete
e Assessoria do
Presidente
Executivo,

N/A ALTO

também a lista de
aniversariantes do més,
bem como documentos
oficiais que precisam
ficar publicamente a
mostra, como o Alvara
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do Corpo de Bombeiros.

A periodicidade € diaria.
Nao ha um padrao de
documento adotado
pela Instituicdo. Nao é
mais utilizado o veiculo
papel. E obrigatério ser
feita pelo e-Docs
(documento digital).
Cada setor formata a

Comunicacao Interna de

maneira diferenciada.

Ocorrem mensalmente,
quinzenalmente ou

semanalmente. Algumas

comissdes somente se
reunem quanto ha uma
demanda especifica a
ser dirimida. Nem toda
reunidao de Comisséao

Presidentes de possui ata por encontro.

Comissoes,

De maneira geral, nem



Diretores,
Gerentes e
Subgerentes.

quinzenais, que
envolvem

Diretorias,

Geréncias e
Assessorias;
Reunides do

Comité de

Investimentos e
Diretoria de
Investimentos;
Reunides
quinzenais do
Conselho
Administrativo e
Fiscal; Reunides
semanais do
Escritério Local
de Processos e
Inovacéo.

E rotineiro na
Instituicado a
criacao dos

grupos de
WhatsApp para
manter o
contato entre
prestadores de
servicos,
gestores,
comissoes, e
entre os
colaboradores

Servico
disponivel para
todo usuario
com acesso a
celular e plano
de dados.

Grupos de
WhatsApp

2 (dois) ou
mais

ALTO

Diretores,
Gerentes,
Subgerentes
etc.

Coordenador de
Projetos,
Coordenador de
Comissao,
Assessoria de
Comunicacéao e
Assessoria do
Presidente.
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Coordenadores todas as atas de reunido
de Unidades,

sao divulgadas.
Existem duas salas
proprias de reunides na
Instituicdo, com mesa e
cadeiras, bem como
equipamento de
datashow e notebook,
com agendamento
disponibilizado para
todos os servidores.
Ha também auditorio
proprio e existe
mobiliario na sala de
varias chefias para
reunides (mesas
redondas e cadeiras).

A maioria dos gestores
de nivel de Diretoria e
Geréncia tém celular
institucional com plano
de dados. Os demais
colaboradores utilizam
aparelho particular para
ter acesso ao conteudo
veiculado nos grupos de
WhatsApp. A rede
corporativa de internet
do IPAJM n&o é liberada
para utilizagao de
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em geral, além qualquer colaborador do

de grupos IPAJM em seu
especificos dispositivo particular. O
criados para IPAJM mantém
troca de minimamente o grupo
informagdes “‘IPAJM — Informes” e 0
inerentes a grupo
projetos “Gerentes/Subs/Chefias”
especificos do como permanentes.
IPAJM. Comumente as
mensagens

institucionais nos grupos
de WhatsApp sao
réplicas dos
comunicados via e-mail.
Nao ha material préprio
na Instituicdo para

S3ao realizados -
eventos para realizacédo de eventos —
comemoracéo material de sonorizacéo,
de datas Auditério Sl eI |2 et
e e egar material
especificas: refeitorio ou Geralmente o em pregta do de outros
aniversariantes estacionamento. setor de U Zres or meio de
SUSTAa domes, diaidos | |Eventuaimente N/A REGULAR  Recursos acbo8 voluntarias do
pais e das nas salas de Humanos e a GO
- ) o . servidores do IPAJM.
maes, dia do reuniao do Comissao NZo ha dinheiro
servidor publico, primeiro e Qualivida. disponivel e
festa de terceiro andar. _disp
confraternizacsio previamente reservado
de final de ano Dl 2 el e
otc eventos. E comum
: recorrer ao constante

método de “vaquinhas”
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Fonte: elaborado pelo autor.



Figura 7 - Spark (chat interno)

(1420) Ve ooy wisis e Wi s
(14:29) "ilhsisrvir Wi b Whorsn s o
(14:41)
(1441) ot an.at S8 'Ers el e i
(14:41)

SELLE et JBE Twirs dieishita el

S DT E oW 83 "irs  weieisiede

Sperk Contatos  Agles  Awda
e - .
Onine ¥
NTI (2 Online)
Indefinido

QUW (0 Online)

PROT (0 Onine)

Fonte: elaborado pelo autor / area de trabalho do computador institucional.

Figura 8 - Intranet
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Fonte: elaborado pelo autor / intranet do IPAJM.



Figura 9 - E-mail (Comunicado Geral)
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Fonte: elaborado pelo autor / e-mail corporativo do IPAJM.

Figura 10 - Quadro de avisos

Fonte: elaborado pelo autor / Assessoria de Comunicagao do IPAJM.
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Figura 11 - Comunicagao Interna
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Fonte: elaborado pelo autor / Sistema de gestdo de documentos arquivisticos eletrénicos e
processos eletrénicos (E-Docs).

Figura 12 - Reunides

Fonte: elaborado pelo autor / Assessoria de Comunicagéo do IPAJM.



Figura 13 - Grupos de WhatsApp
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Fonte: elaborado pelo autor / grupos de WhatsApp institucionais.

Figura 14 - Eventos

Fonte: elaborado pelo autor / Assessoria de Comunicagao do IPAJM.
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4.2 ETAPA,METODOLOGICA 2 - ANALISE AMBIENTAL COM BASE NA ETAPA
METODOLOGICA 1

A partir da do detalhamento do cenario atual da comunicacio interna realizado por

meio de pesquisa informal, podemos concluir as seguintes forgas:

a) “Presencga de varios meios de comunicagdo interna” — a Instituicdo possui
diversas ferramentas que podem ser exploradas para exercer a comunicagao
para com os seus colaboradores: chat interno, grupos de WhatsApp, reunides,
eventos, quadro de avisos, e-mail geral, intranet e comunicagdes internas;

b) “Investimento constante em reunides” — foi observado que o IPAJM possui uma
rotina na realizag&o de reunides, especialmente a nivel de alta gestao, o que
demostra que a Instituicdo entende esse meio de comunicagdo como essencial
e benéfico para as atividades organizacionais;

c) “Existéncia de locais, mobiliario e equipamentos para reunides” — a Instituigao
mantém salas e investiu em equipamentos para a realizagao de reunides, o que
potencializa a ocorréncia rotineira desse meio de comunicacio interna;

d) “Espago fisico para a realizagdo de eventos (auditério, refeitério e
estacionamento)” — o IPAJM tém espacos que podem ser explorados para a
realizacdo de eventos rotineiros, ndo tendo que despender recursos para
aluguel de espacgos, potencializando essa forma de comunicagéo interna;

e) “Existéncia de meios céleres para comunicagao interna” — meios de
comunicagcdo em tempo real ddo vazdo a demandas de carater urgente e
imediatista, como requerer informagdes para atendimento de um segurado
aguardando na Central de Atendimento da Instituicdo, bem como disseminar
conteudo aos colaboradores de maneira célere; a existéncia na Instituicao do
chat interno institucional e a rotina de criacdo e alimentagdo de grupos de

WhatsApp potencializa a comunicagao interna imediatista.
Como fraquezas se pode concluir:

a) “Falta de disponibilidade das atas das reunides aos colaboradores
interessados” — a ndo disponibilizagao de atas ndo dissemina aos stakeholders
da organizacao as decisdes tomadas pela alta gestédo, distanciando os niveis

operacional e tatico dos objetivos previstos para a Instituicao;



b)

d)

f)

g)

h)
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“‘Reunides de comissdes que ndo geram registro em atas” — a falta de histérico
e apontamentos formais em reunides nao proporciona o acompanhamento
pelos colaboradores das acdes tomadas pelo IPAJM na consecugao de seus
projetos diarios;

‘Inexisténcia de material para apoio a eventos: equipamento de sonorizagao,
brindes e outros” — a realizacdo de eventos requer recursos que a Institui¢cao
nao possui ou ainda ndo estudou formas de disponibiliza-los de maneira efetiva,
portanto comumente realiza parcerias para conseguir materiais, por meio do
trabalho voluntariado de servidores, o que leva muito tempo para organizagao
de acgdes e grandes esforgos dos colaboradores;

‘Pouca utilizagdo de ferramentas céleres de comunicacdo interna (chat
institucional - Spark)” — a pouca utilizagdo de ferramentas céleres de
comunicagao, como no caso do chat interno, ndao potencializa a resolugao de
demandas imediatistas;

“Muitos andares na Instituicdo e existéncia de apenas de um mural no térreo” —
o IPAJM possui muitos corredores e saldes que ndo sdo devidamente
explorados para a realizagdo da comunicagao interna por meio de murais fixos
ou itinerantes. Ha apenas o mural do térreo, perto dos elevadores social e de
servico;

“Equipe de recursos humanos reduzida” — regimentalmente é responsabilidade
da unidade de recursos humanos a consecugao de eventos, capacitacdes e
treinamentos, bem como de outras atividades correlatas, porém o setor conta
com efetivo reduzido de servidores, o que prejudica alcangar esses objetivos;
‘Equipe de comunicagcdo organizacional reduzida” — a assessoria de
comunicacao possui efetivo reduzido para realizar, subsidiar ou orientar as
formas de comunicacao organizacional interna e institucional, o que pode levar
a realizar tais acées de maneira deficitaria;

“Falta de padronizacdo de documentos” — a falta de padrdo nos documentos
contribui para uma comunicacgao interna administrativa ineficiente e confusa,
resultando na n&o padronizacdo dos requerimentos e processos, bem como
dificulta a compreensao pelos colaboradores acerca do conteudo dos
formularios formais da Institui¢ao;

“Falta de disponibilidade de documentos” — a falta de um local que compile de

maneira atualizada todos os formularios oficiais da Instituicdo prejudica uma



)

k)
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comunicacado interna administrativa mais célere, o que faz com que os
colaboradores por vezes recorram a documentos desatualizados ou de
terceiros, o que também contribui para a falta de padronizacéo e historico de
arquivos Institucionais;

“Inexisténcia de manuais procedimentais” — os procedimentos para a execugao
das atividades mais especificas e rotineiras nédo estdo formalizados em
documentos, como manuais de procedimentos, o que faz com que os
colaboradores ndo saibam onde recorrer quando precisam de informacgdes que
somem positivamente na realizagao de suas atividades no dia a dia;
“‘Desatualizacao do conteudo noticioso disponibilizado na Intranet’ — a
desatualizagdo de conteudo, de maneira geral, ndo permite disseminar com
frequéncia informacgdes aos publicos-alvo da Instituicao;

“Intranet com a existéncia de areas desatualizadas” — a intranet tem grande
potencial para agrupar informagcbes e documentos oficiais, porém existem
varias areas desatualizadas, formularios ndao mais utilizados, informacoes
antigas, bem como inexistem procedimentos para manter a lista de contatos
telefonicos com uma atualizacdo frequente, face o remanejamento de

servidores entre setores ou saida de colaboradores do IPAJM etc.

A andlise externa nado esta necessariamente vinculada ao checklist da etapa
metodoldgica 1, mas traz questdes vividas pela Instituicdo que refletem no cenario da

comunicagao interna.

A oportunidade identificada € a expectativa da aprovagao do concurso publico pelo
Governo do Estado, bem como sua realizagao pelo IPAJM, o que visa preencher
vagas em toda a Instituicdo, englobando também a area de assessoria de
comunicagao e recursos humanos, que terdo maior efetivo para potencializar as agoes

de comunicacgao interna.

Em relagédo ao cenario externo, as ameacgas s&o:

a) “Contencao de gastos do Poder Executivo Estadual” — a politica anual de

contencdo de gastos no Poder Executivo Estadual pode interferir na
consecucgao das agdes de comunicacgao interna da Instituicdo, como a compra
de equipamentos para eventos ou de murais, ou ainda gerar atrasos na

possibilidade do concurso publico para o IPAJM,;
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b) “Decisbes governamentais que realocam os esforgos da Instituicdo para
priorizar outras demandas do ES-Previdéncia” — os direcionamentos de
Governo geralmente sao priorizados pela alta gestdo, o que tende a consumir
recursos institucionais que poderiam estar voltados para a constru¢cao de uma
comunicacao interna mais eficaz; ndo s6 de forma Estadual, mas também
Federal, como as consequéncias da Reforma da Previdéncia recentemente
aprovada pelo Congresso Nacional, que realocou esforgos do IPAJM para as
readequacdes Institucionais necessarias para a devida execugao das

mudangas previdenciarias previstas.

Em resumo, com base nos apontamentos acima podemos construir 0 seguinte quadro
de analise Swot, com os pontos fortes, fracos, ameacas e oportunidades da

comunicacgao interna:

Quadro 12 - Analise ambiental da comunicagéo interna no IPAJM

ANALISE AMBIENTAL DA COMUNICAGAO INTERNA
FORCAS OPORTUNIDADES

FRAQUEZAS AMEACAS
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Fonte: elaborado pelo autor.

4.3 ETAPA METODOLOGICA 3 - PESQUISA APLICADA

O questionario utilizado na pesquisa aplicada da etapa metodolégica 3 foi dividido em
duas partes: “informagdes pessoais” e “percepgcdo da comunicagao interna’. A
primeira visou identificar categorias e caracteristicas especificas dos respondentes. A
segunda buscou entender, por meio de frases afirmativas, como os colaboradores
enxergam aspectos na comunicagao interna no IPAJM, de maneira boa ou ruim, por

intermédio de uma escala de 5 opg¢des: “concordo plenamente”; “concordo”; “ndo
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concordo, nem discordo”; “discordo”; “discordo totalmente”. A Unica excecdo foi a

pergunta 14 (quatorze), que foi no formato “reposta aberta”.

As perguntas relativas as “informagdes pessoais” foram 5 (cinco): “1. Qual a sua
idade?”; “2. Qual o seu sexo?”; “3. Ha quanto tempo trabalha no IPAJM?”; “4. Qual a

sua escolaridade?”; “5. Qual o seu vinculo com o IPAJM?”.

As afirmacdes relativas a “percepg¢ao da comunicagao interna” foram 13 (treze): “1. As
informacdes necessarias a execucao das atividades cotidianas do IPAJM sao
compartilhadas entre as pessoas”; “2. No IPAJM as pessoas estdo sempre dispostas
ao dialogo independentemente do cargo que ocupam”; “3. A comunicagdo €
estimulada com frequéncia no IPAJM”; “4. Os veiculos de comunicacéao interna estao
sempre disponiveis quando necessito buscar alguma informagao”; “5. No IPAJM
existem condicdes adequadas de acesso as informagdes necessarias para o
desempenho das atividades sob minha condug¢ao”; “6. A maior parte das informacoes
divulgadas pelos veiculos de comunicagao interna tem utilidade para mim”; “7. Os
instrumentos pelos quais recebo as comunicagdes sao adequados e eficientes”; “8. A
relagao interpessoal entre os membros do setor em que trabalho esta acontecendo da
forma desejada pelo IPAJM e as informacdes estdo sendo fornecidas de forma clara
e objetiva”; “9. Quando necessito de alguma informagédo para solucionar algum
problema, consigo ter facil acesso e soluciona-lo rapidamente”; “10. Diariamente
consigo trocar informagdes de forma que possibilite exercer com maior éxito minhas
atividades profissionais”; “11. A comunicacao interna da equipe que faco parte tem
ocorrido de forma promissora, os setores tém agido como equipe e conquistado os
objetivos esperados”; “12. No caso de haver qualquer acontecimento de meu interesse
no IPAJM, recebo as devidas informagdes, completas e em tempo habil”; “13. O IPAJM
proporciona meios para que eu possa me comunicar com o0s coordenadores,

subgerentes, gerentes, diretores, conselheiros e presidente de forma facilitada”.

Ainda dentro da divisdo do formulario “percep¢ao da comunicacgao interna”, a pergunta
numero 14 (quatorze) foi aberta e opcional quanto resposta: “14. Caso deseje, escreva

abaixo sugestdes para melhorar a comunicagéao interna no IPAJM”.

Para medir os pontos criticos para acao da Instituicdo quanto Comunicagao Interna,
por afirmacao do questionario, inicialmente foi comparada a quantidade de respostas

neutras (ndo concordo, nem discordo), ruins (discordo) e muito ruins (discordo



68

totalmente) com a quantidade de percepgbes positivas (concordo e concordo
totalmente). Caso a quantidade entre a percepg¢ao neutra ou ruim (ndo concordo, nem
discordo; discordo; discordo totalmente) fosse maior que a percepgao positiva
(concordo; concordo totalmente) isso foi considerado como um “ponto de atengao”.

Outro “ponto de atencao” utilizado foi se a quantidade de “discordo” ou “discordo
totalmente” se apresentava acima da média em relacdo a mesma percepg¢ao em todas

as perguntas.

Caso alguma afirmagao se enquadrasse em pelo menos dois pontos de atencgao ela

foi considerada como “ponto relevante de agéo para a Instituigao”.

Figura 15 - Obtengao do “ponto de agdo relevante para a Instituicdo” para o cenario geral

PONTO DE ATENCAO 1 | PONTO DE ATENGAO 2 | PONTO DE ATENGCAO 3

N Y r'd

? “PERGUNTA”

Fonte: elaborado pelo autor.
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Quanto ao cenario geral, em relagéo ao total da amostra (100%), as perguntas que se
enquadraram no critério “pelo menos dois pontos de atencado” foram: “As informacgdes
necessarias a execugao das atividades cotidianas do IPAJM sao compartilhadas entre
as pessoas”; “‘No IPAJM as pessoas estdo sempre dispostas ao dialogo
independentemente do cargo que ocupam”; “A comunicagdo é estimulada com
frequéncia no IPAJM”; “A relacéo interpessoal entre os membros do setor em que
trabalho esta acontecendo da forma desejada pelo IPAJM e as informagdes estéo
sendo fornecidas de forma clara e objetiva”; “Quando necessito de alguma informagéo
para solucionar algum problema, consigo ter facil acesso e soluciona-lo rapidamente”.
Para o cenario geral da comunicacéo interna, o total foi de 5 (cinco) “pontos relevantes

de acao” para a Instituicao.

Tendo em vista que as categorias “servidor efetivo”, “estagiario” e “comissionado”
correspondem a 85% da amostra, consideramos importante trata-los de maneira
segmentada em relagdo as percepg¢des quando a comunicagédo interna, sendo,
portanto, caracterizados como os publicos prioritarios. Diferentemente da analise
geral, para esses casos segmentados, a afirmacao que demostrou ao menos qualquer
um dos “pontos de atengao”, do 1 (um) ao 3 (trés), ja foi considerada como um “ponto

relevante de agao para a Instituicio”.



Figura 16 - Obtencao do “ponto de agéao relevante para a Instituicdo” por publico prioritario
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Fonte: elaborado pelo autor.

A amostra de 46% de “servidor efetivo” apontou as seguintes afirmagdes enquadradas
no critério “pelo menos um ponto de ac¢ao”: “As informagdes necessarias a execugao
das atividades cotidianas do IPAJM sao compartilhadas entre as pessoas”; “No IPAJM
as pessoas estdo sempre dispostas ao dialogo independente do cargo que ocupam”;
“Os veiculos de comunicacado estdo sempre disponiveis quando necessito buscar
alguma informacao”; “No IPAJM existem condigdes adequadas de acesso as
informagdes necessarias para o desempenho das atividades sob minha condugao”;
“A maior parte das informagdes divulgadas pelos veiculos de comunicagao interna tem
utilidade para mim”; “Os instrumentos pelos quais recebo as comunicagdes sao
adequados e eficientes”. O total foi de 6 (seis) “pontos de acgéo relevantes para a

Instituicao”.
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A amostra de 22% de “estagiario” apontou a maioria das afirmag¢des de percepgao
acerca da comunicacéo interna enquadrando em “pelo menos um ponto de atengao”,
com excegao da pergunta: “A relagao interpessoal entre os membros do setor em que
trabalho esta acontecendo da forma desejada pelo IPAJM e as informagdes estéo
sendo fornecidas de forma clara e objetiva”. A afirmacéao “As informagdes necessarias
a execucgao das atividades cotidianas do IPAJM sdo compartilhadas entre as pessoas”

foi a unica que resultou em dois pontos de agao.

A amostra de 17% de “servidor comissionado” apontou as seguintes perguntas
enquadradas no critério “pelo menos um ponto de acao”: “Os veiculos de comunicagao
interna estdo sempre disponiveis quando necessito buscar alguma informacéo”; “No
IPAJM existem condi¢cdes adequadas de acesso as informagdes necessarias para o
desempenho das atividades sob minha conducgao”; “Os instrumentos pelos quais
recebo as comunicagcbes sao adequados e eficientes”; “Diariamente consigo trocar
informagbes de forma que possibilite exercer com éxito minhas atividades
profissionais”; “No caso de haver qualquer acontecimento de meu interesse no IPAJM,
recebo as devidas informacgdes, completas e em tempo habil”; “O IPAJM proporciona
meios para que eu possa me comunicar com os coordenadores, subgerentes,

gerentes, diretores, conselheiros e presidente de forma facilitada”.

Quadro 13 - "Pontos relevantes de agéo para a Instituigdo" diagnosticados por categoria

AFIRMAGOES DIAGNOSTICADAS
COMO PONTO DE AGAO

PUBLICO-ALVO RELEVANTE PARA A

INSTITUICAO
TODO O IPAJM 1,2,3,8e9

SERVIDORES
EFETIVOS 1,2,4,5,6e7

ESTAGIARIOS 1,2,3,4,5,6,7,9,10,11,12e 13
COMISSIONADOS 4,5,7,10,12e 13

Fonte: elaborado pelo autor.

Observou-se que dos 103 questionarios devolvidos apenas 18 colaboradores optaram
em responder a pergunta aberta. Visando extrair uma visdo do que foi demostrado
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pelas respostas das perguntas, foi utilizada a contagem dos substantivos, adjetivos,
adveérbios e verbos mais utilizados pelos respondentes, com base no ambiente web
de leitura e andlise de textos digitais “Voyant” (https://voyant-tools.org/). As
preposicoes, artigos e outras palavras que ndo demostram significado especifico
foram suprimidas da analise pela ferramenta. Abaixo seguem respectivamente a

representacdo em “nuvem” de visualizagdes das 45 e 25 palavras mais citadas.

Figura 17 - Nuvem com as 45 palavras mais frequentes
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Fonte: elaborado pelo autor por meio da ferramenta “Voyant”.
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Figura 18 - Nuvem com as 25 palavras mais frequentes
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Fonte: elaborado pelo autor por meio da ferramenta “Voyant”.

As nuvens demostram que os colaboradores utilizam com mais frequéncia para se
expressarem em relacdo a melhoria da comunicacgao interna no IPAJM as palavras:
“servidores”, “setores”, “comunicacao” e “acesso”. A ferramenta de comunicacao
Spark (chat interno) foi a Unica que teve maior expressividade visual nas nuvens de
palavras, o que tende a demostrar a necessidade de uma atengcdo maior a este meio

de comunicagéo.

Abaixo sdo transcritos alguns fragmentos das respostas da pergunta aberta, por

colaborador, especificamente que trataram do meio de comunicagéo Spark:

Sugiro a obrigatoriedade do uso da ferramenta Spark e do

atendimento ao telefone.

Colaborador 1

O Spark deveria ser de uso obrigatorio.

Colaborador 2
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Sugiro que oriente - partindo dos diretores/presidente - a todos
os servidores utilizarem a ferramenta de comunicagédo Spark,
creio que a comunicagdo € melhor que se usar o contato
telefonico. As vezes precisamos de uma informacao rapida de
um setor, encontra-se o telefone ocupado e o colega nao esta

acessado ao Spark. Se tivesse, facilitaria.

Colaborador 3

Visualmente marcantes, merecem também atengcdo as palavras: “estagiario”,
“estagiaria”, “telefone”, “publico”, “equipe”, “democratizacdo”, “documento” e

“administrativa”.

4.4 ETAPANMETODOLOGICA 4 - DIAGNOSTICO DA SITUACAO DA
COMUNICACAO INTERNA

Levando em consideracao a observagao informal demostrada pelo checklist da etapa
metodologica 1, bem como nas conclusdes da andlise de cenario da comunicagao
interna da etapa metodoldgica 2, e a etapa metodoldgica 3, que consistiu na pesquisa
aplicada efetuada na Instituicdo, podemos realizar um diagndstico e elencar alguns

pontos de melhorias para a comunicacgao interna dentro do IPAJM.

A observagao informal do meio de comunicagédo “Spark (chat interno)” e a pergunta
aberta da pesquisa aplicada, ao demostrar a relevancia da palavra “Spark”, bem como
considerando as manifestagdes transcritas dos colaboradores, tudo isso aponta que
0 chat interno demostra um grande potencial quanto a comunicagao interna mais
célere e a necessidade de cobranca ao publico interno quanto sua utilizacdo. Dessa
maneira, € necessaria uma politica de incentivo eficaz para mais utilizacdo da
ferramenta, uma vez que a minoria dos colaboradores se encontra conectado a ela

durante o expediente Institucional.

Durante a analise informal do meio de comunicagao “intranet”, foi diagnosticado que
a ferramenta tem uma grande variabilidade de areas para disponibilizar arquivos de
interesse dos colaboradores, bem como locais para veiculagdo de noticias para os
mais diversos publicos. Porém a falta de atualizacdo de varios itens, ou a

disponibilizagao de versao antigas de formularios e outros documentos, faz com que
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a ferramenta, apesar de possuir diversas possibilidades, funcione somente como
disseminador de noticias, perdendo seu interesse como repositério de formularios
oficiais e atualizados, atas de reunibes, agenda de contatos dos colaboradores e

manuais procedimentais.

A analise informal demostrou que o “e-mail geral” se apresenta como o meio de
comunicagao interna formal mais utilizado pela Instituicdo, sendo o seu conteudo
comumente aproveitado na integralidade para as outras formas de comunicagao
(mural do térreo, intranet, mensagem geral no chat e grupos de Whatsapp). Ainda,
pelo fato de varios setores terem permissao para veicular informagdes, por meio da
ferramenta, ndo ha padronizagao na forma de apresentacdo das comunicacoes, e por

vezes as informacgdes nao sao claras para os colaboradores.

Observou-se na etapa metodologica 1 que o mural de avisos perto dos elevadores
social e de servico é atualizado com pouca frequéncia, bem como se trata do unico
mural em toda Instituicdo voltado para o publico interno. Outros lugares estratégicos
poderiam ser aproveitados para utilizagdo dessa ferramenta, como as areas em que
sao disponibilizadas as garrafas de café, nos andares, e no refeitério da Instituicao,

que sao lugares propicios a socializagdo de informagdes entre os publicos internos.

Ainda em relagao a analise informal, a Comunicacéao Interna, comumente conhecida
como “C.l.”, utilizada como documento para formalizacdo de atos administrativos,
carece de padronizacdo em toda a Instituicdo. Observa-se a utilizacdo de fontes de
tipologia diferentes, bem como diversas versdes de papel timbrado. A situagéo se
estende aos demais documentos da Instituicdo, como formularios. Apesar de existir
um atalho da pasta “Modelos” na area de trabalho dos computadores, onde sao
disponibilizados formularios oficiais e a ultima versao de papel timbrado da Instituicao,

nao ha o cuidado na utilizacdo desses documentos pelos colaboradores.

Ainda em relagao a etapa metodoldgica 1, foi diagnosticado grande investimento em
reunides pela Instituicdo, porém se observa a falta de democratizagcdo e acesso a
informagdes que demostrem os resultados dos projetos desenvolvidos dentro do ES-
Previdéncia e na Autarquia. O IPAJM parece reconhecer a importancia das reuniées
para alinhamentos em todos os niveis de gestdo, bem como para a consecugao dos
mais diversos projetos, porém a falta de disponibilizagdo de atas de maneira continua

e facilitada ndo demostra aos colaboradores os trabalhos efetivamente executados, a
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produtividade dos encontros, e os direcionamentos institucionais efetuados pela alta
gestao, o que tende a causar conflitos entre os niveis estratégico, tatico e operacional,
pelo desconhecimento de informagdes de interesse de todos. Conforme foi observado
na observacdo informal, a intranet, que possui potencial para disponibilizacdo de
arquivos, nao elenca nenhuma das atas das reunides organizacionais, bem como nao
ha normatizagéo de produgao desse material quando do acontecimento de reunides

institucionais.

Com base nos resultados obtidos na etapa metodolégica 3, a analise geral da amostra
demostrou que a melhoria na Comunicacéo Interna do IPAJM esta voltada para agdes
relacionadas ao compartilhamento de informacdes entre os colaboradores, o estimulo
continuo da comunicacéo interna, ao bom relacionamento entre as pessoas no
ambiente de trabalho e ao acesso de informacbes para o desenvolvimento de
atividades de forma clara e objetiva, o que esta ligado ao material formal que subsidia

os trabalhos diarios.

Na analise geral, a afirmacao “As informacgdes necessarias a execugao das atividades
cotidianas do IPAJM sao compartilhadas entre as pessoas”, enquadrada como “ponto
de acdo relevante para a Instituicdo”, tende a apontar que quanto melhoria da
comunicagao interna o IPAJM deve investir em meios de acesso a informagdes
técnicas, como manuais de procedimento, instituir politicas, ou fomentar o
compartilhamento de informagdes de execugao das atividades do dia a dia entre seus

colaboradores.

O “ponto de agao relevante para a Instituicdo” advindo da afirmacao “No IPAJM as
pessoas estdo sempre dispostas ao dialogo independentemente do cargo que
ocupam” indica a necessidade de promover politicas de dialogo entre os gestores e
suas equipes, bem como entre gestores, como o investimento em reunides rotineiras
internas entre as unidades organizacionais, de maneira a primar por um dialogo

interno continuo entre todos os colaboradores.

Ja o outro “ponto de agao relevante para a Instituicdo” diagnosticado por meio da
afirmacao “A comunicagao é estimulada com frequéncia no IPAJM” tende a demostrar
que os colaboradores entendem que a Instituicdo ndo mantém ou estimula, no geral,

métodos continuos de didlogos entre as esferas operacional, tatica e estratégica.
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A afirmacéao “A relagao interpessoal entre os membros do setor em que trabalho esta
acontecendo da forma desejada pelo IPAJM e as informacgdes estdao sendo fornecidas
de forma clara e objetiva”, também diagnosticada de maneira geral como “ponto de
acao relevante para a Instituicdo”, aponta que o IPAJM deve investir em ag¢des que
integrem as equipes dos setores, como reunides internas rotineiras entre as unidades
organizacionais, primando pelo bom relacionamento e compartilhamento de
informagdes de maneira geral. Pode indicar também a necessidade de capacitagao

dos gestores na area de gestédo de pessoas e liderancga.

Por fim, na analise do total da amostra, o ultimo ponto de acéo relevante para a
Instituicdo veio da afirmacdo “Quando necessito de alguma informagao para
solucionar algum problema, consigo ter facil acesso e soluciona-lo rapidamente”, que
depreende caréncia na disponibilizagao de meios céleres de comunicagao interna que
supram informacgdes para a resolugdao dos problemas cotidianos da Instituicdo. Isso
pode estar relacionado a pouca disponibilidade de colaboradores na ferramenta
Spark, bem como a falta de manuais procedimentais na Instituicdo, com facil acesso

a todos.

Segmentando para o publico de servidores efetivos, as agbes devem se voltar para o
compartilhamento de informagdes, um melhor dialogo entre as pessoas de diferentes
cargos, melhoria da disponibilidade dos veiculos de comunicagao interna, melhor
acesso a informacgdes que contribuem para desenvolvimento das atividades
cotidianas, e promogédo da divulgacdo de informagdes interessantes e uteis, de
maneira efetiva, o que tende a demostrar que ha caréncia na Instituicdo quanto
disponibilizacao de conteudos de interesse do publico-alvo servidores efetivos, de

maneira frequente.

A primeira afirmagéao diagnosticada como “ponto de agéo relevante para a Instituicao”
para os servidores efetivos, que nao foram contempladas na analise geral da amostra,
foi “Os veiculos de comunicacao estdo sempre disponiveis quando necessito buscar
alguma informacéo”. Esse ponto tende a demostrar que a Instituicdo deve rever
disponibilidade dos meios de comunicagao interna, de maneira a averiguar se eles
sao facilmente acessiveis ou homogeneamente distribuidos no IPAJM para essa
categoria. Pode indicar ainda a necessidade de rever a frequéncia da veiculagao de
informacdes relevantes ou a disponibilizacdo de material de apoio técnico para a

execucao das atividades diarias.
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O segundo “ponto de agao relevante para a Instituicdo” exclusivo para o publico-alvo
servidores efetivos foi diagnosticado por meio da afirmacado “No IPAJM existem
condi¢cdes adequadas de acesso as informacgdes necessarias para o desempenho das
atividades sob minha conducdo”, que retoma a indicagdo da necessidade da
Instituicdo investir em meios de comunicagao que disponibilizem de maneira célere e
acessivel material que dé suporte as atividades do cotidiano dos técnicos efetivos do

ES-Previdéncia.

A afirmacado “A maior parte das informag¢des divulgadas pelos veiculos de
comunicagao interna tem utilidade para mim” foi o terceiro “ponto de agao relevante
para a Instituicdo” e exclusivo para o publico de servidores efetivos, que aponta a
necessidade de rever o conteudo disponibilizado pelos meios de comunicagdo do

IPAJM face o interesse real do publico-alvo em questéo.

Por ultimo, por meio da afirmagdo “Os instrumentos pelos quais recebo as
comunicagdes sao adequados e eficientes”, esse “ponto relevante de acao para a
Instituicao” indica a revisdo dos meios de comunicagao em relagdo a adequacao e
eficacia em atingir o corpo técnico de servidores efetivos do Instituto, no que se refere
ao interesse quanto informacgdes e disponibilidade de material informativo, e ao layout

das ferramentas de comunicacéo, como da intranet e das comunicagdes internas.

Levando em consideragado o segundo maior publico estudado, os resultados apontam
que para o segmento estagiarios a Instituicdo promove uma comunicagao interna
bastante precaria na maioria de suas vertentes, com exce¢ao da comunicacgao setorial
interpessoal e para o desenvolvimento de atividades cotidianas, uma vez que somente
a afirmacao “A relacao interpessoal entre os membros do setor em que trabalho esta
acontecendo da forma desejada pelo IPAJM e as informacgdes estdo sendo fornecidas
de forma clara e objetiva” ndo se enquadrou em nenhum ponto de ag¢ao. A afirmagéo
“As informagdes necessarias a execugao das atividades cotidianas do IPAJM séao
compartilhadas entre as pessoas”, por se enquadrar em dois pontos de acao, foi a
avaliacdo mais negativa desse publico em relagdo a comunicagdo interna na
Instituicdo, demostrando que na percepgao dos estagiarios, de maneira geral, ndo ha
compartilhamento de informacgdes quanto a execucéo das atividades do dia a dia no
Instituto, provavelmente relacionado quando necessitam de informagdes que so

podem ser compartilhadas por setores externos aos que estao lotados.
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Para o publico-alvo comissionados, as afirmagdes que resultaram em pontos de agao
exclusivos para este publico, quando comparado com os servidores efetivos, foram:
“Diariamente consigo trocar informagdes de forma que possibilite exercer com éxito
minhas atividades profissionais”; “No caso de haver qualquer acontecimento de meu
interesse no IPAJM, recebo as devidas informacgdes, completas e em tempo habil”; “O
IPAJM proporciona meios para que eu possa me comunicar com os coordenadores,
subgerentes, gerentes, diretores, conselheiros e presidente de forma facilitada”.
Levando em consideragdo que os cargos em comissdo geralmente exercem fungao
de chefia, da primeira afirmacdo podemos apontar que ha deficiéncia na Instituicdo
quanto os gestores acessarem informagdes que contribuam para o sucesso de suas
atividades. Da segunda afirmacao entendemos que ha dificuldade da Instituicdo em
repassar aos gestores informagdes de interesse desse publico-alvo. Por fim, da
terceira afirmacédo € compreensivel uma dificuldade de os gestores acessarem de
maneira satisfatoria seus superiores hierarquicos, por falta de ferramentas ou meios

formais adequados para esse fim.

Em relagcdo a analise da pergunta aberta “Caso deseje, escreva abaixo sugestdes
para melhorar a comunicacgao interna no IPAJM”, nao foi surpresa a questao de as
cinco palavras mais citadas serem respectivamente servidores (12 aparigdes), setores
(9 apari¢gdes), comunicagado (7 aparicdes), acesso (5 aparigdes) e IPAJM (5
apari¢cdes). Porém a palavra “Spark” ocorreu em sequéncia com 4 aparigcoes, em 3
respostas abertas diferenciadas, que numa analise mais especifica demostra
interesse aos colaboradores do potencial da ferramenta de chat interno quanto
celeridade, porém a decepcao em relacao a falta de disponibilidade, ou até mesmo da
obrigatoriedade das pessoas quanto utiliza-la. Visualmente relevantes também foram
as palavras “estagiario” e “estagiaria”, reforcando a necessidade de agdes quanto

comunicacgao interna em relagao a esse publico em questéo.

Confrontando as ferramentas demostradas no referencial teérico e as oferecidas pelo
IPAJM, nao foi encontrada a existéncia de jornal interno, meio de comunicagao que
poderia ser uma grande aliada para veicular informagdes de interesse dos publicos-
alvo e noticiar decisdes tanto administrativas quanto de legalidade em relagéo a
gestdo do ES-Previdéncia. Com a possibilidade de veicular tal produto de maneira

digital, torna-se possivel cria-lo sem muitos custos materiais, ou previséo
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orgamentaria, bastando a organizacgao utilizar os esforgos do setor de assessoria de

comunicagao para esse fim.

A analise no geral demostrou dificuldade da organizagdo em divulgar de maneira
continua suas acgdes aos colaboradores, ligada a comunicagao interna descendente
(alta gestdo para o operacional), bem como dificuldade na comunicagao
horizontalizada (entre pessoas do mesmo nivel hierarquico e do mesmo setor).
Também demostrou a necessidade de rever os conteudos veiculados em seus meios
de comunicacéao face o interesse dos colaboradores, bem como a acessibilidade de
todo esse conteudo, de maneira sempre disponivel, clara e padronizada. Nesse
sentido adotamos alguns eixos prioritarios para trabalhar com uma proposta de
intervencdo: “Transparéncia das agdes Institucionais”, “Compartilhamento de
informacdes entre os colaboradores”; “Disponibilidade e padronizagdo dos
documentos Institucionais”; “Disseminacao de conteudos de interesse dos publicos

internos” e “Investimento em comunicagao”.

Com base no diagnostico, o plano de comunicagao interna seguira o sugerido por
Tavares (2016), que define 8 (oito) etapas para a criagdo do documento, conforme o

ja elencado no capitulo metodoldgico.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS E PRODUTO TECNICO

A comunicagao organizacional € uma area ampla e ainda pouca explorada no servigo
publico brasileiro. Dentre suas vertentes, a comunicagdao que ocorre no interior das
instituicbes tem um papel fundamental para a integracao dos érgaos publicos com
seus profissionais, indiretamente melhorando as atividades prestadas a sociedade e
gerando um ambiente de trabalho com mais qualidade de vida, diminuindo conflitos e

valorizando o corpo técnico das organizagdes publicas.

A comunicagao interna € uma grande aliada das organizagdes para o alcance dos
seus objetivos de existéncia. Levando em consideragdo sua relevancia para as
instituicoes, deve ser tratada de forma planejada e integrada com todas as unidades
organizacionais, baseada em diagndsticos constantes, frequentemente monitorada e

trabalhada para que ocorra em beneficio de todos os stakeholders.

O alinhamento dos interesses da alta gestdo e dos colaboradores leva ao sucesso
dos objetivos organizacionais e contribui com uma cultura organizacional que defende
os valores instituidos pela organizagéo. Para isso, a comunicagao interna deve ocorrer

de forma democratica, transparente e acessivel.

Conclui-se que os resultados apontados neste estudo de caso, que tem como cenario
o Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado do Espirito Santo — IPAJM,
demostram que a Instituicdo ja possui muitos meios de comunicagido interna,
conhecidos pelos seus colaboradores, e investe em formas desse tipo de
comunicagao no seu dia a dia. Porém, apesar da existéncia de diversas ferramentas,
levantou-se por meio de analise informal e pesquisa aplicada que se faz necessario
aprimoramentos de meios de comunicacio, aquisicbes de materiais e politicas mais
eficazes para atingir uma comunicagao interna que realmente englobe a totalidade
dos colaboradores do IPAJM dentro dos objetivos estratégicos e valores propostos

pelo gestor unico do ES-Previdéncia.

Tendo em vista a segmentacéo para a area da comunicagao interna proposta neste
trabalho, sugere-se para estudos de caso futuros, vinculados a area de comunicagao
organizacional do IPAJM, que sejam contempladas os outros pilares da comunicagao
na Instituicao, principalmente os vinculados ao dialogo continuo com os beneficiarios

e pensionistas do ES-Previdéncia.
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Por fim, com a proposta de plano de comunicagao interna que seguira como subitem
destas consideragdes finais, entendemos que foram atendidos o objetivo geral e

especificos elencados por este trabalho académico.

5.1 PROPOSTA DE PLANO DE COMUNICACAO INTERNA

PROPOSTA DE PLANO DE COMUNICAGAO INTERNA PARA O INSTITUTO DE
PREVIDENCIA DOS SERVIDORES DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO - IPAJM

1. INFORMAGOES SOBRE O NEGOCIO

1.1 Contextualizagao da Instituicao: O Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Estado do Espirito Santo (IPAJM) é o gestor unico do Regime Préprio de Previdéncia
Social dos Servidores do Estado do Espirito Santo (ES-Previdéncia), que abrange
todos os servidores ativos civis e militares, inativos e pensionistas, vinculados ao
Estado do Espirito Santo, cujos patrocinadores sdo o Poder Executivo, Judiciario,
Legislativo, o Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo e o Ministério Publico
do Estado do Espirito Santo. O IPAJM tem sob sua responsabilidade
aproximadamente 40 mil beneficiarios, entre aposentados e pensionistas. O efetivo
da Instituicdo para a execucdo das atividades que subsidiam a gestdo do ES-
Previdéncia € de aproximadamente 200 colaboradores, compostos por servidores
efetivos e comissionados, servidores em designagao temporaria, estagiarios,

funcionarios terceirizados e conselheiros.

1.2 Missao: Fazer a gestdo do ES-Previdéncia com eficiéncia, garantindo aos

beneficiarios a prestacao de servigos com transparéncia e sustentabilidade.

1.3 Visao: Ser reconhecido no Estado pela exceléncia na prestacdo de servicos,
tornando-se referéncia nacional na gestdo do Regime Proprio Previdéncia Social -
RPPS.

1.4 Valores:
1.4.1 Etica

1.4.2 Transparéncia
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1.4.3 Comprometimento
1.4.4 Responsabilidade social
1.4.5 Inovacgao

(Fonte: Planejamento Estratégico IPAJM 2019-2022)

2. OBJETIVO DO PLANEJAMENTO DE COMUNICAGCAO E OBJETIVOS GERAIS
DA COMUNICAGCAO INTERNA

2.1 Este Plano de Comunicacéao Interna foi desenvolvido com o intuito de subsidiar as
acdes do Planejamento Estratégico IPAJM 2019-2020, levando em consideragéo o
diagndstico negativo da situagdo da comunicagao interna e cultura organizacional,
levantado por meio de pesquisa. Portanto, trata-se de um documento auxiliar ao
Planejamento Geral da Instituicdo, baseado principalmente nos valores da

transparéncia, do comprometimento e da inovagao.

2.2 Os eixos estratégicos deste Plano de Comunicagao Interna sdo: “Transparéncia
das acoes Institucionais”, “Compartilhamento de informacdes entre os colaboradores”,

“Disponibilidade e padronizagao dos documentos Institucionais”, “Disseminacao de

conteudos de interesse dos publicos internos” e “Investimento em comunicagao”.

2.3 Os publicos prioritarios deste Plano de Comunicagéo Interna sdo os servidores
efetivos, comissionados e estagiarios vinculados ao Instituto de Previdéncia dos

Servidores do Estado do Espirito Santo — IPAJM, gestor unico do ES-Previdéncia.
2.4 Abaixo estéo elencados os objetivos gerais do Plano:

2.4.1 Promover a comunicagao integrada e transparente entre todos os niveis
de gestdo da Instituicdo, de forma célere, clara e objetiva, primando por uma
cultura organizacional que contribui com o alcance dos objetivos estratégicos

do ES-Previdéncia (Eixo “Transparéncia das agdes Institucionais”);

2.4.2 Estimular a comunicacdo entre os setores, chefias, servidores e
colaborados em busca de alcangar os objetivos da gestdo eficaz do ES-
Previdéncia (Eixo “Compartilhamento de informagdes entre os colaboradores”);
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2.4.3 Primar pela clareza, padronizagdo e disponibilidade dos documentos
Institucionais (Eixo “Disponibilidade e padronizacdo dos documentos

Institucionais”);

2.4.4 Promover acesso aos conteudos de interesse dos publicos internos, em
tempo habil, de maneira organizada, padronizada, atualizada, clara e objetiva

(Eixo “Disseminacgao de conteudos de interesse dos publicos internos”);

2.4.5 Recapacitar e reestruturar a forga de trabalho dos setores de recursos
humanos e assessoria de comunicagao, fornecendo recursos para subsidiar de
maneira Otima as propostas de comunicagdo interna na Instituicdo (Eixo

‘Investimento em comunicagao”).

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS DA COMUNICAGAO INTERNA

3.1 Eixo “Transparéncia das ag¢odes Institucionais”
3.1.1 Instituir politica de realizacao de atas em reunides e disponibilizacado na intranet,

3.1.2 Divulgar continuamente as ag¢des de carater Institucional, técnico e legal.

3.2 Eixo “Compartilhamento de informago6es entre os colaboradores”

3.2.1 Realizar a divulgagdo em tempo habil das decisbes da gestdo do ES-

Previdéncia, permitindo sugestdes por meio de fluxo de comunicagcado ascendente;
3.2.2 Priorizar ferramentas instantaneas de comunicacédo, como o chat interno;

3.2.3 Construir meios de comunicagao formal com a alta gestao, por meio de caixa de

sugestdes e reclamacoes;

3.2.4 Instituir politica de criagdo de manuais procedimentais.

3.3 Eixo “Disponibilidade e padronizagao dos documentos Institucionais”
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3.3.1 Padronizar documentos da Instituicdo, tornando-os claros, objetivos e de facil

acessibilidade;

3.3.2 Divulgar entre os colaboradores os locais de acesso dos documentos oficiais da

Instituicdo, mantendo-os atualizados e disponiveis.

3.4 Eixo “Disseminagao de conteudos de interesse dos publicos internos”

3.4.1 Criar jornal interno online quinzenal para veiculacdo de apontamentos da

administragao e assuntos de interesse dos publicos internos;

3.4.2 Adquirir murais para todos os andares e refeitorio do IPAJM, mantendo-os

sempre atualizados;
3.4.3 Formalizar canais especificos com informacdes para o publico-alvo estagiarios;

3.4.4 Estimular a criagdo de conteudos e eventos exclusivos para os publicos-alvo

majoritarios, de forma continua e atualizada.

3.5 Eixo “Investimento em comunicagao”

3.5.1 Subsidiar financeiramente e com materiais a area de recursos humanos e

Comissao Qualivida para a realizagdo de eventos que motivem os colaboradores;

3.5.2 Realizar estudo para analise quanto capacitacdo e reestruturacdo do setor de
recursos humanos com o objetivo de subsidiar as propostas de comunicagao interna

da Instituicao;

3.5.3 Realizar estudo para analise quanto capacitacdo e reestruturacao do setor de
assessoria de comunicagao com o objetivo de subsidiar as propostas de comunicagao

interna da Instituigao.

4. FORMAS DE COMUNICAGAO INTERNA

Os meios de comunicagao prioritarios contemplados nesse plano de comunicagao

interna sado a intranet, o jornal interno, os murais, as reunides, os eventos, os manuais,
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0 chat interno, as comunicagdes internas, a caixa de sugestdes e reclamagdes, as

campanhas e os grupos de WhatsApp.

4.1 Intranet

A intranet deve se apresentar como um meio de comunicagao interna sempre
disponivel e atualizado, agrupando todos os documentos necessarios para subsidiar
as atividades do cotidiano da Instituigho, como manuais, pareceres juridicos,
formularios e contatos telefénicos, bem como material noticioso atualizado e

preferencialmente segmentado por publico-alvo.

4.2 Jornal interno

O jornal interno deve ser disponibilizado online, de maneira quinzenal, e apresentar o
resumo das decisdes da cupula de gestao, as mudancas legais que impactam no ES-
Previdéncia, assuntos do Governo do Estado do Espirito Santo e noticias de interesse

profissional e educativas para os colaboradores do IPAJM.

4.3 Murais

Os murais devem se localizar no térreo, perto dos elevadores social e de servigo, e
no refeitorio, bem como em todos os andares da Instituicdo, onde estdo localizadas
as garrafas de café ou purificadores de agua. A atualizagdo das informag¢des nos

murais deve ser as tercas e quintas-feiras.

4.4 Reunioes

As reunides sdo encontros oficiais de alinhamentos ou producdes Institucionais. Esse
meio de comunicagao interna deve manter o registro de todos os seus
acontecimentos, por meio de atas, para que de maneira transparente seja
disponibilizado aos colaboradores os resultados e decisbes do ES-Previdéncia,
respaldadas as informacgdes julgadas pela Gestao de carater justificadamente restrito,

que, por exemplo, subsidiam decisdes futuras. As atas devem obrigatoriamente ser
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disponibilizadas na intranet do IPAJM ou sitio Institucional em até uma semana apos

a reuniao ser realizada.

4.5 Eventos

Os eventos festivos de datas comemorativas e de aniversario contribuem com a
interacao e valorizagao dos colaboradores da Instituicdo. O Dia das Maes, Dia dos
Pais, Dia da Mulher, Pascoa, Natal, e aniversariantes mensais devem ser lembrados
pela organizacdo, por meio de agdes locais, e com apoio de todas as unidades
organizacionais, sob coordenacdo da Comissao Qualivida e unidade de recursos
humanos do IPAJM.

4.6 Manuais

Os manuais sdo documentos oficiais que compilam as diretrizes das atividades diarias
a serem realizadas pelos colaboradores do ES-Previdéncia. Sdo instrumentos de
consulta e apoio a execugao das atividades do dia a dia, como forma de as tornar
mais céleres, eficazes, e alinhadas com as condigdes técnicas e legais exigidas pela

Instituicao.

4.7 Chat interno

O chat interno deve ser um meio sempre disponivel e utilizado por todos os
colaboradores da Instituicdo, como forma de suprir as demandas imediatistas e
subsidiar o atendimento dos setores de atividade meio da Instituicdo, como Central de
Atendimento, Assessoria de Comunicacdo, Nucleo de Tecnologia e Informacao,

Ouvidoria e Subgeréncia de Administracéo Geral.

4.8 Comunicagoes internas

As comunicagoes internas sao documentos oficiais utilizados para informar decisdes
administrativas, abrir processos de compra e contratacdo e disseminar novos

procedimentos na Instituicdo. Os documentos devem utilizar o papel timbrado padrao
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do IPAJM, primando pela clareza e objetividade em sua redagao. A tipologia e
diagramacao utilizada na confecgdo dever seguir os parametros do Manual de
Redacao da Presidéncia da Republica, padronizando esse documento em toda a

Instituicao.

4.9 Caixa de sugestoes e reclamagoes

A caixa de sugestdes e reclamacgdes oportuniza que os colaboradores possam realizar
manifestagdes a gestdo do IPAJM, sugerindo direcionamentos ou criticando decisdes

tomadas pela Administracao.

A caixa ficara localizada no refeitorio do IPAJM, no 3° andar. O setor responsavel pela
sua abertura quinzenal sera o Gabinete do Presidente Executivo. Além disso, sera
disponibilizado formulario eletrébnico na intranet e e-mail para envio eletrénico de

sugestdes e reclamacgdes.

A Instituicdo divulgara mensalmente a existéncia dos meios de sugestbes e
reclamacgdes, com vistas a incentivar sua utilizagao, bem como disponibilizara relatorio
de prestacdo de contas dos resultados obtidos com o que foi demandado pelos

colaboradores.

4.10 Campanhas

As campanhas tém como objetivo motivar os publicos-alvo para que estejam
alinhados com os objetivos e metas institucionais. Sdo campanhas rotineiras a serem
instituidas a de uso consciente de papel, de reciclagem de lixo, de educagao

financeira, esportivas, culturais e de motivagao.

Esse meio de comunicagdo interna devera ser coordenado em conjunto pela
Subgeréncia de Recursos Humanos, Comissdo Qualivida e Assessoria de

Comunicagéo.

4.11 Grupos de WhatsApp
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Os grupos de WhatsApp sao utilizados para divulgacao de informagdes de interesse
dos publicos-alvo, bem como para a coordenagao de atividades entre comissoes,
assessorias, unidades organizacionais e equipes que executam projetos Institucionais
especificos, auxiliando no compartilhamento de informagdes e troca de arquivos, de

forma célere.
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5. PLANO DE AGAO

Quadro 14 - Plano de agao proposto para o plano de comunicagéo interna

Normatizando por
meio de Portaria
para estimular a

criacao de atas em

Propicia que os
colaboradores
tenham acesso as
decisdes que

- ” reunides. . . .
Instituir politica de . e . Até o ditam os rumos do Assessoria
- A Disponibilizando Nas reunides e A o
disponibilizagao de . . segundo ES-Previdéncia e Estratégica e
> todo o material de intranet do . ~ .
atas de reunides na : ) semestre de informacgdes sobre Assessoria de
. maneira célere na IPAJM. ~ o
intranet Intranet 2021. a consecucgao de Comunicagao.

projetos no IPAJM,

podendo contribuir
com suas
execugoes.

Padronizando o
documento utilizado
para a criagao de
atas.

Eixo transparéncia das acdes institucionais



(2]
o
o
E=]
c
o
(%]
o)
0
On
@©
£
—
S
=
o)
©
o
£
c
)
1S
@
<
=
@
o
IS
o)
(&)
e
X
L

Eixo transparéncia das agoes institucionais

0
)
—
o
o
©
—
)
Qo
©
)
(&)

Por meio do trabalho
da Assessoria de
Comunicagéao da
Instituicdo, com o
auxilio de fontes

estratégicas da alta

gestao, com
cobertura diaria.

Divulgacao em tempo
habil das decisoes do
ES-Previdéncia

Criando caixa de
sugestdes e
reclamacgdes no
Refeitorio do IPAJM.
Disponibilizando e-
mail e formulario
eletrbnico na intranet
para contato com
Presidéncia.

Construir meios
formais para
sugestoes a alta
gestao

E-mail geral,
intranet, chat
interno, grupos
de WhatsApp,
murais e jornal
interno.

Refeitorio do

IPAJM, intranet

e correio
eletronico.

Construir
condicdes
para
promover de
maneira
continua até
o final de
2021.

Até o
segundo
semestre de
2021.

Propicia que os
colaboradores
figuem por dentro
do que ocorre no
IPAJM e assim
contribuem na
consecucgao dos
objetivos
estratégicos da
Instituicao.

Propicia que os
colaboradores
participem da
gestdo do ES-

Previdéncia,
sugerindo
melhorias ou
fazendo criticas.
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Assessoria
Estratégica e
Assessoria de
Comunicagao.

Assessoria
Estratégica e
Gabinete do

Presidente

Executivo.
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Iniciando um
processo de
aquisigao para
adquirir
equipamento proprio

Promover meios
continuos de subsidio

para as agoes da No refeitorio,

(oo IELENOIEINY ' EMI  de sonorizagao para auditério,
unidade de recursos o IPAJM. estacionamento,
humanos e dos Fornecendo no setor de
eventos condi¢cbes materiais recursos
comemorativos da e de equipamentos, humanos e na
Instituicao (dia dos por meio de adesao Comisséao
pais, das maes, a atas de registro de Qualivida.
aniversariantes do més precos que
e outros) contemplem
subsidios para as
acoes previstas.
Estimulando o uso
da ferramenta
“Spark” por meio de
divulgacoes
Instituir politica de N rotlnglras. Em todos os
e ormatizando a
utilizacao do chat S setores do
interno £z D IPAJM.
ferramenta por meio
de Comunicagao
Interna do
Presidente
Executivo.

Até o final de
2021.

Até o
segundo
semestre de
2021.

Motiva e propicia a
integracao entre
os colaboradores.

A utilizacdo da
ferramenta
propicia que os
colaboradores
resolvam
demandas simples
e imediatistas de
maneira mais
célere.
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Diretoria
Administrativa e
Financeira.

Assessoria
Estratégica.
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Eixo compartilamento de informagées

dos publicos internos

entre os colaboradores

Por meio dos
profissionais da
Assessoria de
Comunicagéo.

Criagao do jornal
interno quinzenal
online do IPAJM

Por meio do estudo
das atividades dos
setores da
Criagao de manuais instituicdo e dos

procedimentais documentos de
normatizacao
atualmente
existentes.

Na Assessoria
de
Comunicagao.

Em todos os
setores do
IPAJM.

Até o final de
2021.

Até o final de
2022.
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Promove a
divulgacao de
informagdes uteis
aos colaboradores,
como
direcionamentos
da Instituicéo e
noticias de
utilidade publica.

Assessoria de
Comunicagao.

Norteia os
colaboradores em
como executar
suas tarefas de
maneira clara,
eficiente, eficaz e
dentro da
normatizacao a ser
seguida pela
Instituicao.

Escritorio Local de
Processos e
Inovacéo.
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Eixo investimento em comunicagao

dos publicos internos

Por meio da
alimentagao
continua da intranet
com informacgdes
administrativas, de
contatos dos
colaboradores e
jornalisticas.

Promover a atualizagao
continua das noticias
da intranet e de suas

demais areas

Analisando os
recursos materiais e
humanos dos
setores face uma
perspectiva 6tima de
comunicagao
interna.

Estudo para
reestruturacao e
capacitacao do setor
de recursos humanos
e assessoria de
comunicagao

Na intranet do
IPAJM.

No setor de
recursos
humanos e na
Assessoria de
Comunicagéo.

Construir
condicdes
para
promover de
maneira
continua até
o final de
2021.

Até o final de
2022.

Informa os

colaboradores e

agrupa

documentos
oficiais da
Instituicao.

Subsidia os
setores para
exercerem as
atividades de
comunicacao

interna da

Instituicao de

maneira otima.
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Assessoria de
Comunicacéao e
Diretoria
Administrativa e
Financeira.

Escritorio Local de
Processos e
Inovacéo.
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Iniciando um
processo de
aquisigao que
contemple a compra
de murais para
todos os andares do
IPAJM, bem como
refeitério, totalizando
5 (cinco) murais.

Adquirir murais para
os andares do prédio
sede do IPAJM e
refeitério da Instituicao

Mapeando os
documentos e
formularios
Institucionais e
reformulando-os, de
maneira
padronizada.

Padronizar os
documentos e
formularios
institucionais

Fonte: elaborado pelo autor.

Nos corredores
dos andaras do
IPAJM e no
refeitorio da
Instituicao.

Em todo o
IPAJM.

Até o
segundo

semestre de
2021.

Até o final de
2021.

Fortalece a
comunicacao
interna na
Instituicdo, pois
utiliza pontos de
convivéncia para
divulgar assuntos
de interesse dos
publicos-alvo.

Evita o retrabalho
e aumenta a

produtividade, uma

vez que revisa as
informacodes
necessarias na
confeccéo de
documentos ou no
preenchimento de
formularios.
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Assessoria de
Comunicacéao e
Diretoria
Administrativa e
Financeira.

Escritdrio Local de
Processos e
Inovacao.
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6. FORMAS DE CONTROLE E AVALIACAO

6.1 Controle

O setor responsavel em controlar a execucao deste Plano de Comunicagao Interna

sera a Assessoria Estratégica.

A Assessoria Estratégica € uma estrutura de nivel de assessoramento prevista no
Regimento Interno do IPAJM, a qual compete assessorar tecnicamente ao Gabinete
do Presidente Executivo e as unidades organizacionais nos assuntos relacionados ao
Planejamento Estratégico, também quanto ao seu controle e acompanhamento,
primando pela organizagao e fortalecimento institucional e pela estruturagao de areas
e processos internos, normatizacdo dos sistemas, métodos e procedimentos

administrativos.

As formas de controle quinzenal e mensal deverao ser realizadas por meio de reunides
pré-agendadas, com o objetivo de corrigir direcionamentos, repensar investimentos,
adotar ferramentas diferenciadas, realocar esforgcos de pessoal ou buscar parcerias

externas para atingir o prazo final de cada atividade do Plano de Acgao.

O andamento dos itens do Plano de Agao sera avaliado mensamente pelos setores

responsaveis, sob coordenacédo da Assessoria Estratégica.

As equipes dos setores responsaveis pelos itens do Plano de Acado deverao se reunir
quinzenalmente para revisar as acdes tomadas para o alcance das metas. As chefias
dos setores deverdao mensalmente, juntamente com a Assessoria Estratégica, na
reunido de Diretoria e Gerentes, prestar contas do andamento das agdes tomadas
para alcance dos objetivos do Plano de Acao, por atividade, e dentro do prazo

estipulado.

6.2 Avaliagao

A avaliagcao dos resultados alcangados pelo Plano de Ag¢ao sera realizada de trés

maneiras.
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6.2.1 A primeira forma de avaliacdo da eficacia das agdes do Plano de
Comunicacéao Interna sera realizada por meio de reaplicacéo pela Assessoria
Estratégica do “Questionario de Pesquisa sobre a Percepgdo da Comunicagédo
Interna pelos Colaboradores” anexo a este documento, sendo o resultado

confrontado com a primeira pesquisa realizada na Instituicao.

6.1.2 A segunda forma de avaliacdo da eficacia dos itens do Plano de Agao
sera por meio dos meios de comunicagéo digitais, que terdo suas taxas de
acesso medidas como forma de avaliar o resultado do que foi proposto no Plano
de Comunicacao Interna. A intranet, o Spark (chat interno) e os acessos as
mensagens de Comunicado Geral, no e-mail, terdo suas quantidades de
acessos medidas a partir no inicio da execucdo das atividades pelos seus
responsaveis, previstas no Plano de Acéao, até o final da execucgao de todas as
etapas, més a més. Esta atividade sera realizada em conjunto entre o Nucleo

de Tecnologia e Informacao e a Assessoria Estratégica.

6.2.3 A terceira forma de avaliagdo contemplara a realizagédo pela equipe de
Assessoria de Comunicagao, auxiliada pela Assessoria Estratégica, de grupos
focais com os publicos-alvo, com o objetivo de evidenciar por meio da
percepcao dos colaboradores propostas de melhorias para as proximas acoes

de investimento em comunicagao interna do IPAJM.

7. INVESTIMENTOS NECESSARIOS

A Diretoria Administrativa e Financeira devera realizar as previsdes or¢camentarias
necessarias para a consecugao dos itens do Plano de A¢&do que geram despesas para
a Instituicdo, com o objetivo de subsidiar adequadamente o alcance de todas as metas
do Plano de Comunicagao Interna, principalmente em relagcdo aos investimentos

quanto aquisicdo de equipamentos.

A Instituicdo devera disponibilizar os técnicos necessarios para a realizagdo das
atividades propostas pelo Plano de Acédo, incorporando a realizacdo das tarefas
delimitadas neste Plano de Comunicagao Interna como atividades diarias dos

colaboradores.
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8. ANEXOS

Anexo a este Plano de Comunicacao Interna esta a pesquisa de Mestrado que
resultou nas consideragdes necessarias para a delimitacdo das agdes propostas

nesse documento.
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APENDICE A - MODELO DE QUESTIONARIO DA ETAPA METODOLOGICA DE
PESQUISA APLICADA

QUESTIONARIO DE PESQUISA SOBRE A PERCEPGAO DA COMUNICAGAO INTERNA DO
IPAJM PELOS COLABORADORES

Este questionario tem como objetivo colher dados referentes a sua percepgédo em relagao a

comunicacgao interna do IPAJM. Esta é uma pesquisa andénima para fins académicos.
Nao escreva seu nome no formulario.

INFORMAGCOES PESSOAIS:
1. Idade

() Até 25 anos
( )25a40 anos
() Acima de 40 anos
l2sexo |
() Masculino
( ) Feminino
() Até 5 anos
( )5a15anos
() mais de 15 anos
() Fundamental incompleto
() Fundamental completo
() Ensino médio incompleto
() Ensino médio completo
() Ensino Superior incompleto
(
(
(

) Ensino Superior completo
) Especializacdo
) Outros (mestrado, doutorado etc.)
() Estagiario
() Funcionario terceirizado (vigilancia, atendimento ao publico, limpeza etc.)
() Designagéo temporaria (DT)
() Servidor efetivo
() Servidor comissionado
() Outros

PERCEPCAO DA COMUNICACAO INTERNA:

1. As informagoes necessarias a execugao das atividades cotidianas do IPAJM sao
compartilhadas entre as pessoas.

() Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo
() Discordo

() Discordo totalmente

2. No IPAJM as pessoas estao sempre dispostas ao dialogo independentemente do cargo que
ocupam.

() Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo
() Discordo

() Discordo totalmente
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3. A comunicacao é estimulada com frequéncia no IPAJM.
() Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo totalmente

4. Os veiculos de comunicagao interna estio sempre disponiveis quando necessito buscar
alguma informacao.

() Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo
() Discordo

() Discordo totalmente

5. No IPAJM existem condigées adequadas de acesso as informagdes necessarias para o
desempenho das atividades sob minha conducao.

() Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo

( ) Discordo

() Discordo totalmente

6. A maior parte das informagoes divulgadas pelos veiculos de comunicagao interna tem

utilidade para mim.
) Concordo plenamente
) Concordo
) Nao concordo, nem discordo
) Discordo
) Discordo totalmente

) Concordo plenamente

) Concordo

) N&o concordo, nem discordo
) Discordo

) Discordo totalmente

. A relagao interpessoal entre os membros do setor em que trabalho esta acontecendo da
forma desejada pelo IPAJM e as informagdes estdao sendo fornecidas de forma clara e
objetiva.

() Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo
() Discordo

() Discordo totalmente

9. Quando necessito de alguma informagao para solucionar algum problema, consigo ter facil
acesso e soluciona-lo rapidamente.

() Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo totalmente

10. Diariamente consigo trocar informagoes de forma que possibilite exercer com maior éxito

(
(
(
(
(
7. Os instrumentos pelos quais recebo as comunicagoes sdo adequados e eficientes.
(
(
(
(
(

minhas atividades profissionais.
() Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo
() Discordo



104

Caso deseje, escreva abaixo sugestoes para melhorar a comunicacao interna no IPAJ




APENDICE B - AUTORIZAGAO PARA REALIZAGAO DE PESQUISA

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS
SERVIDORES DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
IPAJM

AUTORIZACAO DE PESQUISA

Eu, JOSE ELIAS DO NASCIMENTO MARCAL, tenho ciéncia e autorizo a realizagio da pesquisa
intitulada “A comunica¢iio interna em uma autarquia estadual: desafios e possibilidades”, no
INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO —
IPAJM, sob responsabilidade do mestrando em Gestdo Publica pela Universidade Federal do Estado
do Espirito Santo — UFES WILDERSON MELO DE MORAIS. Para isto, sera disponibilizado ao
pesquisador acesso as salas da Instituigdo para entrega de formularios, e fica respaldado o uso do nome
do IPAJM na pesquisa, bem como dos dados coletados, sendo preservado o carater andnimo das

respostas.

JOSE ELIAS DO NASCIMENTO MARCAL
Presidente Executivo
(documento assinado eletronicamente)

Av. Cezar Hilal, 1345 — Santa Lucia — Vitéria — ES — CEP: 29056-083 — Tel.: 0800-2836640

www.ipajm.es.gov.br — ipajm@ipajm.es.gov.br
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