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Prof. Dr. Tiago da Silva Teéfilo - Universidade Federal Rural do Semi-Arido
Prof. Dr. Valdemar Antonio Paffaro Junior - Universidade Federal de Alfenas

Ciéncias Bioldgicas e da Saude

Prof. Dr. André Ribeiro da Silva - Universidade de Brasilia

Prof® Dr* Anelise Levay Murari - Universidade Federal de Pelotas

Prof. Dr. Benedito Rodrigues da Silva Neto - Universidade Federal de Goias

Prof? Dr® Daniela Reis Joaquim de Freitas - Universidade Federal do Piaui

Prof? Dr* Débora Luana Ribeiro Pessoa - Universidade Federal do Maranhao

Prof. Dr. Douglas Siqueira de Aimeida Chaves - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Edson da Silva - Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri

Prof? Dr® Elizabeth Cordeiro Fernandes - Faculdade Integrada Medicina

Prof® Dr® Eleuza Rodrigues Machado - Faculdade Anhanguera de Brasilia

Prof® Dr* Elane Schwinden Prudéncio - Universidade Federal de Santa Catarina

Prof® Dr* Eysler Gongalves Maia Brasil - Universidade da Integracao Internacional da Lusofonia Afro-
Brasileira

Prof. Dr. Ferlando Lima Santos - Universidade Federal do Recdncavo da Bahia

Prof® Dr* Fernanda Miguel de Andrade - Universidade Federal de Pernambuco

Prof. Dr. Fernando Mendes - Instituto Politécnico de Coimbra - Escola Superior de Salde de Coimbra
Prof® Dr* Gabriela Vieira do Amaral - Universidade de Vassouras

Prof. Dr. Gianfabio Pimentel Franco - Universidade Federal de Santa Maria

Prof. Dr. Helio Franklin Rodrigues de Almeida - Universidade Federal de Ronddnia

Prof® Dr? lara Lucia Tescarollo - Universidade Sao Francisco

Prof. Dr. Igor Luiz Vieira de Lima Santos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Jefferson Thiago Souza - Universidade Estadual do Ceara

Prof. Dr. Jesus Rodrigues Lemos - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. J6natas de Franca Barros - Universidade Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. José Max Barbosa de Oliveira Junior - Universidade Federal do Oeste do Para

Prof. Dr. Luis Paulo Souza e Souza - Universidade Federal do Amazonas

Prof® Dr* Magnélia de Araljo Campos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Marcus Fernando da Silva Praxedes - Universidade Federal do Reconcavo da Bahia
Prof® Dr* Maria Tatiane Gongalves Sa - Universidade do Estado do Para

Prof® Dr* Mylena Andréa Oliveira Torres - Universidade Ceuma

Prof® Dr* Natiéli Piovesan - Instituto Federacl do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Paulo Inada - Universidade Estadual de Maringa

Prof. Dr. Rafael Henrique Silva - Hospital Universitario da Universidade Federal da Grande Dourados
Prof® Dr* Regiane Luz Carvalho - Centro Universitario das Faculdades Associadas de Ensino
Prof® Dr* Renata Mendes de Freitas - Universidade Federal de Juiz de Fora

Prof® Dr® Vanessa da Fontoura Custodio Monteiro - Universidade do Vale do Sapucai

Prof® Dr* Vanessa Lima Gongalves - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof? Dr® Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Prof® Dr* Welma Emidio da Silva - Universidade Federal Rural de Pernambuco

Ciéncias Exatas e da Terra e Engenharias

Prof. Dr. Adélio Alcino Sampaio Castro Machado - Universidade do Porto

ProF@ Dr® Ana Grasielle Dionisio Corréa - Universidade Presbiteriana Mackenzie

Prof. Dr. Carlos Eduardo Sanches de Andrade - Universidade Federal de Goias

Prof® Dr* Carmen Lucia Voigt - Universidade Norte do Parana
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DECLARAGAO DOS AUTORES

Os autores desta obra: 1. Atestam nao possuir qualquer interesse comercial que constitua um
conflito de interesses em relacao ao artigo cientifico publicado; 2. Declaram que participaram
ativamente da construcao dos respectivos manuscritos, preferencialmente na: a) Concepcao
do estudo, e/ou aquisicao de dados, e/ou analise e interpretagdo de dados; b) Elaboracdo do
artigo ou revisao com vistas a tornar o material intelectualmente relevante; c) Aprovacgao final
do manuscrito para submissao.; 3. Certificam que os artigos cientificos publicados estdo
completamente isentos de dados e/ou resultados fraudulentos; 4. Confirmam a citacao e a
referéncia correta de todos os dados e de interpretacdes de dados de outras pesquisas; 5.
Reconhecem terem informado todas as fontes de financiamento recebidas para a consecucao
da pesquisa; 6. Autorizam a edicdo da obra, que incluem os registros de ficha catalografica,
ISBN, DOI e demais indexadores, projeto visual e criacao de capa, diagramacao de miolo, assim

como langamento e divulgagdo da mesma conforme critérios da Atena Editora.
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DECLARACAO DA EDITORA

A Atena Editora declara, para os devidos fins de direito, que: 1. A presente publicagao constitui
apenas transferéncia temporaria dos direitos autorais, direito sobre a publicacao, inclusive ndo
constitui responsabilidade solidaria na criagdo dos manuscritos publicados, nos termos
previstos na Lei sobre direitos autorais (Lei 9610/98), no art. 184 do Codigo penal e no art.
927 do Codigo Civil; 2. Autoriza e incentiva os autores a assinarem contratos com repositorios
institucionais, com fins exclusivos de divulgacao da obra, desde que com o devido
reconhecimento de autoria e edicao e sem qualquer finalidade comercial; 3. Todos os e-book
sao open access, desta forma nao os comercializa em seu site, sites parceiros, plataformas de
e-commerce, ou qualquer outro meio virtual ou fisico, portanto, esta isenta de repasses de
direitos autorais aos autores; 4. Todos os membros do conselho editorial sdo doutores e
vinculados a instituicdes de ensino superior plblicas, conforme recomendacado da CAPES para
obtencao do Qualis livro; 5. Nao cede, comercializa ou autoriza a utilizacao dos nomes e e-
mails dos autores, bem como nenhum outro dado dos mesmos, para qualquer finalidade que

nao o escopo da divulgacao desta obra.
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APRESENTACAO

A Administracdo trata-se de um pragmatico campo de estudos que tem passado
por uma constante evolugédo dindmica ao longo dos tempos, em especial nos ultimos dois
séculos, ao conciliar a faceta real da arte da pratica, estratégica e operacional, com a
faceta ideal do estado da arte em termos de modelos e marcos teorico-conceituais,
propiciando assim um relevante terreno para refletir e instrumentalizar o desenvolvimento
organizacional.

Assim como a histéria do pensamento administrativo se fundamenta na projecao de
distintos modelos e discursos organizacionais reflexivos aos desafios e oportunidades de
cada tempo, o presente livro se apresenta para discutir a realidade brasileira, portuguesa
e peruana com base em um conjunto de estudos que valorizam os debates sobre comando
e controle nas organizacgdes publicas e privadas.

Este livro, “Administracdo: Organizacdo, Direcdo e Controle da Atividade
Organizacional 3”, tem o objetivo de discutir as organizagbes publicas e privadas em um
contexto de complexidades, especificidades e trajetérias socio-historicas proprias, por
meio de um conjunto de capitulos que refletem de modo combinado alguns desafios e
oportunidades da temporalidade atual.

Anaturezaexploratoria, descritiva e explicativados capitulos do presente livro combina
distintas abordagens quali-quantitativas, paradigmas teéricos e recortes metodologicos de
levantamento e analise de dados primarios e secundarios, 0s quais proporcionam uma
imerséo aprofundada em uma agenda eclética de estudos administrativos com base na
realidade de organizagdes publicas e privadas.

Fruto de um trabalho coletivo, desenvolvido por um conjunto de pesquisadoras e
pesquisadores ibero-americanos, este livro faz uma imersiva analise administrativa nos
debates organizacionais sobre modelos e ferramentas de controle e comando com base na
triangulagcdo metodoldgica de revisdes bibliograficas e estudos de caso.

O foco combinado sobre temas de comando e controle na Administragdo Publica
e Privada possibilitou a construgdo de uma agenda plural de estudos fundamentada por
discussdes estratégicas de natureza humanistica, permitindo assim a valorizacdo de
debates nos eixos de gestdo de pessoas e qualidade de vida, os quais suscitam uma
sincrénica voz do bindmio Agente-Principal.

Recomendada para um conjunto diversificado de leitores, esta obra apresenta
a realidade pratica da administracdo em organiza¢des publicas e privadas por meio de
capitulos redigidos por meio de uma didatica e fluida linguagem que valoriza a troca de
experiéncias e o rigor teérico-conceitual e dos modelos, tanto para um publico leigo nao
afeito a tecnicismos, quanto para um publico especializado de académicos.

Excelente leitura!

El6i Martins Senhoras
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RESUMO: A comunicagdo organizacional é
definida como aquela que serve para criar, fazer
funcionar e manter as organizagées. Ainformagao
€ um dos bens mais relevantes de uma
organizagéo, portanto, & necessario identificar
a concentracdo de grandes quantidades de
informacdes que devem ser compartilhadas para
que os objetivos organizacionais possam ser
alcangados. Neste sentido, se faz necessario
identificar os fluxos de comunicacdo e fluxos
de informacdo essenciais para a comunicagao
organizacional e para o compartiihamento
de informag¢des. Com o objetivo de analisar
0 papel da comunicagdo organizacional no
compartilhamento de informacgbes, esta pesquisa
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apresenta um estudo realizado em unidade
de ensino superior privada. Para tanto, séo
apresentados, de forma teérica, os principais
conceitos envolvidos nesta pesquisa, quais
sejam comunicagdo organizacional, fluxos de
informacao e o compartilhamento de informacgdes,
além de uma pesquisa de campo, de natureza
qualitativa em uma unidade de ensino superior
privada no interior do Estado de Sao Paulo.
Como resultado, foi possivel constatar que
falhas no sistema de comunicacéo bloqueiam o
compartilhamento das informag¢des no ambiente

pesquisado.
PALAVRAS - CHAVE: Comunicacao
Organizacional, Fluxos de informacao,

Compartilhamento de Informagéo.

THE ROLE OF ORGANIZATIONAL
COMMUNICATION IN SHARING
INFORMATION: A STUDY IN A PRIVATE
HIGHER EDUCATION UNIT

ABSTRACT: Organizational communication is
defined as that which serves to create, operate
and maintain organizations. Information is one
of the most important assets of an organization,
therefore, it is necessary to identify the
concentration of large amounts of information
that must be shared in order for organizational
objectives to be achieved. In this sense, it is
necessary to identify the communication flows
and information flows that are essential for
organizational communication and information
sharing. To analyze the role of organizational
communication in sharing information, this
research presents a study carried out in a
private higher education unit. To do so, the main
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concepts involved in this research are presented, namely, organizational communication,
information flows and information sharing, in addition to a qualitative field research in a private
higher education unit in the countryside. of the State of S&o Paulo. As a result, it was possible
to verify that failures in the communication system block the sharing of information in the
researched environment.

KEYWORDS: Organizational Communication, Information flows, Information Sharing.

11 INTRODUGAO

Para as organizacdes, comunicacao e informagéo tornam-se estratégicos, pois sao
fundamentais para o processo decisorio e influenciam, de forma significativa, a capacidade
de priorizar a imagem da instituicdo e devem ser entendidos como fatores de sobrevivéncia
no mercado onde atuam (KELLER, 2005).

Ainformacgéo é um dos bens mais relevantes de uma organizacédo (BORGES, 1996)
e deve ser devidamente comunicada para que, de forma habil e certa, cheguem as pessoas
certas, evitando os ruidos no processo de comunicagao.

O poder que a comunicagdo exerce no mundo deveria ser perceptivel a todos.
A comunicacédo deve ser considerada nao somente como instrumento de divulgacédo ou
transmissao de informagdes, mas como um fendmeno na sociedade atual (KUNCH, 2014).

A Ciéncia da Informacdo (Cl) e a area da comunicagdo estdo diretamente
relacionadas pois, conforme afirmam Queiroz e Moura (2015), compartilham interesse na
comunicagao humana, compreendendo a informag¢éo com um fendmeno e a comunicagao
como processo e, por este motivo, as autoras acreditam que devem ser estudadas de
forma conjunta para que possam colaborar com praticas profissionais e com interesses
comerciais.

Diante deste cenario, se torna imprescindivel a compreensao dos fluxos de
informacdo que, para Valentim (2010), sdo caminhos por onde trafegam dados e
informacéo, de maneira que possam contribuir, no &mbito organizacional, com a constru¢ao
do conhecimento nas pessoas para que, assim, se concretize em acdes.

As pesquisas acerca da comunicacdo, dos fluxos e do compartiihamento de
informacao se destacam por contribuir, de modo eficaz, com a geracédo de conhecimento
organizacional e com a criagdo de vantagem competitiva nas organizagoes.

O ensino superior privado no Brasil adquiriu uma nova configuragdo por volta do
Século XX, quando se tornou necessario um “olhar” mais estratégico para educacéo,
relacionado ao progresso nas questdes sociais € econémicas do pais, dessa forma
politicas publicas foram voltadas para expansao do ensino superior que resultou em um
surto expansionista do setor, com destaque para ensino superior privado (POREM, 2009).

Em sua grande maioria, as instituicbes de ensino superior privadas se voltaram
mais para comunicag@o ao publico externo no sentido de captar mais alunos para sua

perpetuagdo, enquanto a comunicagdo interna, voltada aos docentes e funcionarios
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perderam um pouco do foco.

A partir dessas contextualizagbes, apresenta-se o seguinte problema de
pesquisa: Qual o papel da comunicagcdo no ambiente interno de uma organizacdo para o
compartilhamento de informagbes?

Para responder a essa questédo, o presente trabalho descreve, de forma tedrica,
comunicacdo organizacional, fluxos de informagéo e o compartilhamento de informagées,
e realiza uma pesquisa de campo, de natureza qualitativa, em uma unidade de ensino
superior. A pesquisa justifica-se pela atual mudancga no formato de ensino, com mudanca
de ensino presencial para um grande percentual de ensino a distancia e um caminhar
para um sistema hibrido de ensino. Por este motivo, entende-se que a comunicacao e
o compartilhamento de informacbes sdo essenciais para se desenvolver um trabalho de
exceléncia e tornar as unidades de ensino e seus profissionais mais capacitados para as

mudancas no cenario da educacéo.

2| REFERENCIAL TEORICO

2.1 Comunicacao Organizacional

Por comunicacgédo, constata-se a pratica de trocar e ou discutir ideias, dialogar e
buscar uma consonancia entre as pessoas (FERREIRA, 1986). A definicdo dada pelo autor
aponta para a necessidade ndo somente de troca de informagdes, mas, também, para a
questdo de construir sentidos no processo de comunicagdo e, dessa forma, fazer com
que ela tenha significado. No dicionario Aurélio (1989, p. 251), a comunicacao € definida
como “processo de emissao, transmisséo e recepgdo de mensagens por meio de métodos
e/ou sistemas convencionados”. Dessa forma, compreende-se a comunicagdo como um
processo social, constituido a partir de informagbes e experiéncias pessoais que propdem
construgdes coletivas, mesmo que as pessoas envolvidas tenham valores e culturas
divergentes.

Hohlfeld, Martino e Franga (2002, p.62) relatam que a comunicagéo “é um fenédmeno
social, porque se da através da linguagem e implica um nimero maior de elementos [...]
a comunicagao consiste num processo ubiquo e complexo.” Vanoye (1991, p. 15) afirma
“que toda comunicacdo tem por objetivo a transmissdo de uma mensagem, e se constitui
por um certo numero de elementos”. Para que o cerne da comunicagao se concretize, ou
seja, ter éxito no ato de comunicar, sdo considerados, no processo de comunicacgédo, nove
elementos chave, conforme demonstrado na Figura um: emissor, receptor, mensagem,
meio, codificagcdo, decodificagcdo, resposta, feedback e ruido.
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F EMISSOR & CODIFICAGAO MENSAGEM *DECODIFICAGO-
meios de

comunicacao

Figura 1 — Processo de comunicagao.

Fonte: adaptado de Kotler (2000, p.571).

De acordo com Kotler (2000), o emissor e receptor sdo os elementos principais da
comunicacdo. Sendo que a tarefa do emissor é fazer com a sua mensagem chegue ao
receptor e seja compreendida. Ainda de acordo com o autor, tanto a mensagem quanto
0 meio (que sera utilizado para transmissdo) sdo consideradas ferramentas importantes
do processo de comunicagéo. A relevancia dessas ferramentas consistem na escolha de
meios eficazes para transmitir a mensagem. Os demais elementos que compde 0 processo
de comunicagdo tem suas fungdes essenciais e do mesmo modo cada um com sua
importancia na influéncia da comunicacao, com destaque no desenvolvimento de canais
de feedback, de forma que possa ter monitoramento das respostas. O Ultimo elemento
€ o ruido que, de acordo com Vanoye (1991, p. 20), “é o que afeta, em graus diversos,
a transmissdo de uma mensagem”. Para Kotler e Keller (2012), o ruido é tudo o que
atrapalha a comunicacao e afeta a compreensdo da mensagem entre emissor e receptor.
Sangatelli et al. (2019) detalham que os tipos de ruido sdo: a) ruido fisico, que atrapalha
a transmiss&o da comunicacéo por causa de volume alto, barulhos em excesso e falta de
conexao na internet; b) ruido cultural, que ocorre quando se utiliza termos que podem ter
significados diferentes e também pouco comuns que dificultam o entendimento por todos os
envolvidos; c) ruido psicossocial, resultante da falta de atencéo nas mensagens por causa
de problemas pessoais como preocupacgao, sentimentos e problemas de relacionamento; e
d) ruido pessoal, que esté relacionado a questéo de ser, sentir e agir de cada pessoa, bem
como sua capacidade fisica que podem impedir ou dificultar a comunicagéo.

A elaboracdo da mensagem deve ser considerada como uma meta a ser atingida,
de forma que o receptor, apos recebé-la e interpreta-la, consiga dar uma resposta e um
retorno ao emissor, conforme observa-se na Figura um. Portanto, a mensagem enviada
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pelo emissor deve ser precisa e levar em consideragédo o publico que devera ser atingido.
A codificacdo da mensagem se refere a linguagem utilizada e a decodificacdo é a traducéao
da mensagem pelo receptor, eliminando todos os possiveis ruidos que possam prejudicar o
entendimento por parte do receptor (KOTLER, 2000). Para Aimeida (2007), a comunicacao
deve ter pontos fundamentais, tais como: clareza e coesdo no que for comunicado,
qualidade de feedback e frequéncia das mensagens.

Para Angeloni (2003), a comunicacdo € fundamental para as atividades
organizacionais, pois é por meio dela que as pessoas adquirem informagdes e conhecimento
para suas agdes cotidianas.

Medrano (2010, p.29) discorre que

A comunicagéo € um processo natural, ligada a uma arte, a uma tecnologia,
a um sistema e a uma ciéncia social. [...] comunicagdo €, antes de tudo,
interacao, didlogo, tornar comum. N&o pode ser confundida com uma simples
transmissao unilateral de informacoes.

A comunicacgao organizacional, segundo o autor supracitado, é definida como aquela
que serve para criar, fazer funcionar e manter as organizacoes sociais.

De acordo com Baptista (2007), a velocidade do mundo contemporéaneo impacta
diretamente nas pessoas e nas organizacdes, onde a comunicacdo organizacional tanto
pode ser um instrumento de controle como uma for¢a motriz dentro das organizacgdes.
Angeloni (2010, p. 62) complementa que “com a chegada de uma nova era e o aumento do
volume de informagdes e conhecimentos, a comunicagdo passa a ser considerada, cada
vez mais, como essencial para o sucesso dos negécios”. Para Chiavenato (2014), € preciso
muito gerenciamento da comunicacao dentro das organizagdes, pois a falta desse cuidado
pode colocar em risco a imagem da instituicéo.

[...] entende-se a comunicac&o organizacional como aplicativo dos processos
da comunicac¢ao humana em seu sentido mais amplo, no contexto especifico
das organizagcdes. Assim sendo, podemos considerar que a comunicagao
organizacional ¢ um campo da comunicagdo humana em constante
movimento, que da existéncia a organizagéo a partir da constituicdo dinamica
dos processos relacionais e informacionais entre seus membros, deles com
a proépria organizacdo e com o ambiente que a cerca, produzindo sentidos e
significados. (FREIRE, 2009, P.90).

Baseando-se na abordagem do autor supracitado, € possivel afirmar que a
comunicacgdo organizacional aborda uma esfera muito maior que o ambiente interno das
organizagdes, onde, muitas vezes, a dimensdo comunicacional das organizagdes assume
apenas o papel de se comunicar com os funcionarios. As organizacdes devem entender
a fundamental importéncia da relacdo que deve existir com o ambiente contextual, como
um instrumento estratégico nas organizacoes de forma que possa impactar a execucao de
todas as suas atividades, sejam interna ou externamente.
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Com base em Kunsch (2014, p.37)

no contexto da comunicagdo organizacional cabe aos gestores de
comunicagao sensibilizar os dirigentes de que n&o basta s6 gerar empregos,
pagar impostos e atingir lucros, mas que se deve ir além, contribuir para
uma sociedade melhor. Ha que existir uma relacdo sinérgica, entre o mudo
e as organizagoes. E nesse contexto, € a comunicagdo que viabiliza todo o
processo.

Em sua obra Comunicacéo e Poder, Castells (2009) discorre sobre o relacionamento
entre a estrutura, cultura, organizagéo e as tecnologias de comunicacao que torna possivel
a ocorréncia do processo de comunicagédo. Tal afirmacéo € base para entender que as
organizagdes sdo ambientes interacionais, formados por pessoas e em contextos em
constante mudanga, que deve ter a comunicagdo como elemento de destaque em suas
relacdes, sejam elas parte da criacdo da cultura organizacional ou para o fortalecimento
desta, de modo que possam envolver seus processos organizacionais e suas dindmicas
nas rotinas de gestao.

Para que as organizagbes alcancem seus objetivos, entende-se que a comunicacao
organizacional deve ser planejada. As organizagdes sdo, de acordo com Oliveira (2017),
espacos de relacdo e de trocas comunicativas influenciadas pelas dimensdes cultural,
econdmica e social da globalizagdo. Para a autora, é necessario fazer uma analise dos
cenarios e, com conhecimento mais bem elaborado, é possivel criar estratégias mais
adequadas de comunicagao.

As estratégias de comunicacao organizacional comegcam com o conhecimento e
andlise da comunicacéo interna. Dessa maneira, apresenta-se, a seguir, a comunicagao

interna como primordial nas organiza¢gdes e sua associacdo na comunicagao organizacional.

2.1.1 Comunicagéao Interna como parte Fundamental da Comunicagao
Organizacional

Como discorre Bahia (1995), a comunicacdo interna é consequéncia de uma
necessidade de transmissao de informagbes com mais clareza para os funcionarios, de
forma que todos tenham mais consciéncia do papel que exercem e da razédo de ser da
organizagao. Clemen (2005) aborda o termo como o processo de transmisséo de informagbes
no sentido descendente: da direcdo para funcionarios. O autor ainda complementa
que a comunicacao interna gera mais motivacao, produtividade e resultados, ja que as
informacdes sobre misséo, visdo, valores e objetivos da organizacéo séo passados aos
funcionarios com o foco de transforma-los em aliados do negocio e, assim, criar vantagem
competitiva no mercado em que a organizagéo atua.

A relagdo com o publico interno da organizagdo € extremamente importante para
que o engajamento em metas e resultados organizacionais aconte¢a de forma natural. As

dimensdes humanas que envolvem emocbes, atitudes e valores devem ser consideradas
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em todo processo de comunicacao interna de uma organizacédo (ROBBINS, 2009). Para
Pimenta (2010), qualquer objetivo sé seré alcancado quando funcionarios puderem
expressar seus valores, desejos e até mesmo conflitos, de forma que socialize e confronte
com os demais funcionérios. E importante que as pessoas conhegam a organizagéo onde
trabalham e com quem trabalham.

Kunsch (2016) explana a comunicacdo interna como um conjunto de esfor¢cos
que passam por fluxos de redes formais e informais e pelos canais de comunicacéao
que estabelecem um dialogo entre a organizacao e seus funciondrios. Para a autora, a
comunicacao interna “é um setor planejado, com objetivos bem definidos para viabilizar
toda a interacdo possivel entre organizagcédo e seus empregados, usando ferramentas da
comunicacao institucional e até da comunicagcao mercadologica” (KUNSCH 2016, P. 212).

Jé as definicbes de forma como a comunicacao interna decorre em uma organizagao,
tem como base a teoria de Torquato (2002) que apresenta duas formas: formal e informal,
sendo que tanto uma como a outra procedem de formas variadas e em situagdes proprias.
A comunicagéo formal ocorre através de canais efetivos como jornais, boletins periodicos,
circuito de TV interno, relatérios administrativos, estratégicos utilizando-se de tecnologia
e normativas para informacdes. A comunicacéo informal perpassa por boatos e rumores
que geram muitas vezes tensoes e expectativas desnecessarias. Pimenta (2010) corrobora
quando descreve que a comunicacéo formal circula por mensagens oficiais e legitimadas
por canais de comunicacdo criados pela organizacdo, ja a comunicagdo informal &
conhecida como “radio pedo” ou “radio corredor” com forte relacdo entre as pessoas,
mas que implicam em interpretacbes de determinados fatos, considerada por alguns
administradores como maléfica.

Torquato (2002) destaca que € importante considerar o porte da organizacao, ter
um planejamento de comunicacéo, considerando a realidade das formas de comunicacéo
nas mesmas.

Para que a comunicagéo transcorra de forma adequada, é necessario o uso de
fluxos e de canais de comunicagédo. Para Torquato (2002), Robbins (2009) e Walker (2015),
as informacgdes podem seguir trés tipos de fluxos: a)o fluxo descendente, que acontece
quando as decisdes partem do nivel superior da hierarquia e sdo acatadas por pessoas
do nivel hierarquicamente inferior, com o objetivo de preservar a cultura formal e o lucro
da organizagao; b) o fluxo ascendente, que € menos formal e exige um feedback dos
funcionarios aos gestores para aprimorar 0s processos, a produtividade, a moral, a tomada
de decisdes e para avaliar a lucratividade e a sustentabilidade da organizagéo; e c) o
fluxo horizontal, que se trata da comunicagdo intra e interdepartamental, que facilita o
compartilhamento e a coordenagéo de praticas para uma melhor qualidade do processo
de comunicacgo.

Entende-se que uma organizagdo é uma instituicdo social, composta por pessoas
e delineada por papéis e relacionamentos. Nesse ambiente, € essencial que exista uma
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valorizagdo do ser humano, seu bem-estar e que se promova a satisfagdo de todos nos
processos que constituem esses ambientes.

Com as teorias aqui apresentadas é possivel compreender a importancia da
comunicacdo no aspecto relacionado ao publico interno de uma organizacao, de modo
que ele tenha conhecimento das a¢des decorrentes na mesma, juntamente com a misséo,
visdo e valores organizacionais, e, dessa forma, se possa criar um maior envolvimento das
pessoas em seu ambiente de trabalho. A maioria das organizacdes se volta para ouvir 0s
consumidores em relacéo as suas necessidades e desejos, e, por vezes, se esquecem de
ouvir as pessoas que nela atuam. A comunicagdo com os funcionarios € fundamental, uma
vez que funcionarios séo ativos valiosos e devem ser tratados como tal.

Kunsch (2016) reforca que a comunicacao interna no Século XXI envolve mais do que
memorandos, publicacdes e as respectivas transmissdes; é preciso envolver uma cultura
corporativa e ter o potencial de motivar a mudanca organizacional. A influéncia da cultura
organizacional na comunicagdo é vasta. E possivel identificar as questées que envolvem
comunicacdes totalmente horizontais e verticais. Essa medida s6 € possivel através do
entendimento das crencgas e valores difundidos nas organizagdes. A comunicagéo deve
ter uma abordagem estratégica e, para tanto, é necessaria uma cultura que permita as
pessoas experimentarem e compartilharem informagdes e conhecimento.

De acordo com Marchiori (2006, p.26), “cultura e comunicagédo tém relacdoes mais
intimas no mundo do conhecimento. Sendo a cultura a personalidade de uma empresa.” A
mesma autora sustenta que entender que a comunicacao deve produzir conhecimento é
um ponto importante, ja que leva a organizagdo a um processo de modernizagéo, de forma
que possa construir e consolidar o seu futuro.

Assim, procura-se contribuir de forma que as organizagdes tenham um olhar critico
tanto para a comunicagéo interna como para os fluxos de informagéo, ja que eles constituem

0s elementos essenciais para processos de tomadas de decisédo nos negocios.

2.2 Fluxos de Informacao Organizacionais

Fluxos de informagbes abarcam o contexto de dados, informacédo e conhecimento
como suporte em tomadas de decisdo em um ambiente organizacional. As informacgdes
precisam ser consideradas recursos que devem fluir no &mbito organizacional, de forma
que sejam manipuladas e interpretadas para serem utilizadas de forma estratégica. Castells
(1999, p. 501) denomina fluxos de informacao como “sequéncias intencionais, repetitivas
e programaveis de intercambio e interacdo entre posi¢des fisicamente desarticuladas,
mantidas por atores sociais nas estruturas econémicas, politica e simbélica da sociedade”.

Os fluxos de informacdo devem ser considerados como parte essencial dos
ambientes organizacionais, tendo em vista que estao relacionados as pessoas que atuam
em praticas cotidianas, independentemente do nivel que faca parte. Nesse sentido, utiliza-
se a afirmacdo de Fadel (2010, p. 218) de que os “fluxos informacionais sé&o de vital
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importancia para que as organizagdes e seus grupos de individuos sejam alimentados
precisa e tempestivamente por informagdes alinhadas aos seus objetivos”.
Para Araujo, Silva e Varvakis (2017, p. 60),

o fluxo de informagdes deve ser entendido como um processo de comunicagao
dinamico, que ocorre em diferentes ambientes informacionais, com o objetivo
de transmitir informagdes, com valor agregado, de um emissor para um
receptor ou multiplos receptores, visando responder as mais complexas
necessidades informacionais e possibilitando a geragédo de conhecimento.

As organizagdes demandam estruturas que permitam um bom fluxo de informacdes
(ROBBINS, 2009). De acordo com Valentim (2010), em uma estrutura organizacional
encontram-se dois tipos de fluxos informacionais, identificados por: a) fluxos formais,
quando a informacao é formalizada da alta direcéo para os niveis taticos e operacionais,
através de relatérios, e-mails, etc.; e b) fluxos informais, quando a informagéo ocorre
entre as pessoas, sem um canal estabelecido pela organizagéo, ou seja, sdo informacgbes
advindas de relacdes humanas e nao formalizadas.

De acordo com Calazans (2006, p. 68), “o fluxo informacional é responsavel pela
qualidade da informacéao, sua distribuicdo e adequacao da informacao as necessidades do
usuario”. A qualidade da informacgéo tem sua dependéncia do fluxo estabelecido, de modo
que o fluxo e informacgéao tenha a capacidade de interligar as informacbes as pessoas que
delas necessitam.

Os fluxos informacionais tém como base a comunicacao ja que, de certa forma, o
processo ocorre entre uma fonte emissora (que gera informacao) e por uma fonte receptora
(que recebe a informacéo). Considera-se as pessoas como elemento-chave da dindmica
exercida pelo fluxo de informacao (VALENTIM, 2009). Para a autora, sédo pessoas que
compartilham informacdes e conhecimento em um ambiente organizacional e, desse modo,
influenciam esse ambiente da mesma maneira que podem ser influenciadas por todos os
aspectos que integram o fluxo de informacées.

Os termos fluxos de informacdo e fluxos de comunicag@o se entrelacam para
descrever os caminhos da informacdo nas organizagbes, afinal eles estdo ancorados
nos processos de comunicagdo existente na organizagdo de forma que possibilite o
compartilhamento de informacdes proporcionando a construgéo do conhecimento tanto por
parte das pessoas como da organizacgéo.

2.3 Compartilhamento de Informacgoes

As organizac¢des concentram grandes quantidades de informagdes que devem ser
compartilhadas para que os objetivos organizacionais possam ser alcancados e, de acordo
com Col (2010, p. 85), o “uso da informacgéo esté diretamente ligado a sua adaptagcéo ao
contexto de utilizagdo/aplicagéo, e a necessidade do individuo ou da equipe”.

Ja Lira et al. (2007) apontam a necessidade de uma pessoa buscar informacéo

no momento que se sente diante de uma situacdo problema e reconhece que seu
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conhecimento ndo é suficiente para resolver e, assim, busca novas informagdes. No
contexto organizacional, é possivel se apropriar desse conceito e, diante do exposto,
destacar a importancia do compartilhamento de informagdes dentro de uma organizagéo.
Para Davenport (1998), o compartilhamento de informac¢do € uma forma voluntéria de
colocar as informacdes disponiveis para outras pessoas, relacionando a uma questédo de
vontade propria por parte do emissor.

De acordo com Mahama (2006), para que ocorra o compartiihamento das
informacgdes, as pessoas devem atuar de forma conjunta e ordenada para que possam
chegar a um resultado comum (objetivos relacionados). Os autores Aguiar Filho e Nassif
(2016, p. 295) afirmam que “o compartilhamento de informag¢des se d& por meio das
interagdes dos individuos”.

Um dos maiores desafios nas organizagdes é manter uma cultura que permita e faca
fluir o compartilhamento das informacées de forma interativa, coletiva e integrada. E preciso
incentivar a interacdo das pessoas de modo que sejam estimuladas a compartilharem as
informagdes, utilizando os fluxos informacionais da organizacgéao.

Lopes (2017) destaca os atributos das informacdes compartilhadas, apontados
na Figura dois, destacando que as organizacées devem conduzir a informagdes entre
as pessoas para decisdes gerenciais que envolvam informacdes estratégicas, taticas e
operacionais.

Processo de compartilhamento das

Antes do informacdes Apés o
compartilhamento compartilhamento
o] [ e | — [ ]
Compartilhadas

—b
mutuamente
i ivei
disponiveis

Figura 2 — Atributos das Informag¢des Compartilhadas.

Fonte: Lopes (2017, p.34).

Grande parte das informagbes é advinda de ambientes internos das organizagdes
e, portanto, muitas vezes, € considerada sigilosa e confidencial, que deve ser utilizada
apenas internamente, de forma estratégica. Apds seu compartilhamento, essas informacoes
comecam a ser trabalhadas e rompem as barreiras internas para uma relagcdo com o
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ambiente externo da organizacdo (LOPES, 2017).

O compartilhamento de informagdes, de acordo com Araujo, Pereira e Oliveira
(2009), € um processo que depende das pessoas da organizagdo, de forma mais especifica,
da comunicacgao e da influéncia na relagdo entre essas pessoas. Chiara, Alcara e Tomaél
(2010) destacam que no compartilhamento de informacdes, a qualidade do contetdo nao
estad somente na forma como € expressa e, sim, na capacidade das pessoas de entenderem
e avaliarem as informagdes recebidas, de forma que aumente a capacidade de produzir
mais e melhor suas atividades e tomar decisdes mais assertivas.

31 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para atingir os objetivos propostos neste trabalho, foi realizado um estudo descritivo
e exploratorio, de natureza qualitativa. Essa pesquisa foi desenvolvida em trés etapas,
sendo a primeira a pesquisa bibliogréafica, para descrever o referencial tedrico que ampara a
discusséo desse artigo, baseando-se em literatura relevante como livros, artigos cientificos,
teses e dissertagbes. A segunda etapa foi a escolha da organizagdo pesquisada, uma
instituicdo de ensino privada, com mais de 20 campi no pais, sendo escolhida apenas uma
unidade pela proximidade com as pesquisadoras, ou seja, uma escolha por acessibilidade.
A instituicdo de ensino € uma das maiores existente no Brasil, com uma marca expressiva
no mercado onde atua. A escolha de uma instituicdo de ensino ocorreu por ser um ambiente
propicio para geracdo de informagdes e conhecimento e pela importancia de uma gestao
universitaria que contemple a comunicagéo organizacional.

Foi elaborado um questionario com questdes fechadas, enviado por meio de
comunicacao eletrénica (e-mail e WhatsApp). Os sujeitos da pesquisa foram os docentes
e coordenadores de varios cursos da instituicdo escolhida. A escolha dos sujeitos de
pesquisa foi baseada na relacdo direta entre publico de interesse e pessoas que atuam
na organizagcdo e auxiliam no processo de comunicacdo e informagdes. A aplicacdo da
pesquisa ocorreu no més de fevereiro de 2020.

Em relagéo a interpretagéo dos dados da pesquisa, buscou-se criar um vinculo entre
a realidade encontrada nos dados coletados e os conhecimentos que Ihe fazem referéncia
(MARCONI; LAKATOS, 2006), visando atingir os objetivos propostos.

41 RESULTADOS E DISCUSSAO

De um total de 150 professores que compdem a instituicdo pesquisada, 39
responderam o questionario, representando uma taxa de retorno de 26%. O questionario foi
composto por 6 perguntas que permitiam coletar dados sobre a comunicag&o organizacional.
O perfil dos 39 respondentes divide-se em 2% com nivel de especializagcdo, 78% com nivel
mestrado e 20% com nivel doutorado. Os docentes respondentes fazem parte de cursos
diversos da instituicdo que contempla a area de Saude, Ciéncias Sociais Aplicada e Exatas.
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Por meio da analise dos dados, verificou-se os meios de comunicagao mais utilizados
para transmisséo de informagdes, conforme Tabela um. Os respondentes podiam escolher

mais de uma opcéo.

Mensagem de whatsapp 89%

E-mail (correio eletronico) 75%

Contato pes;soa] (_docentes e 69%
funcionarios)

Reunides 31%

Telefone 12%

Quadros de aviso / mural 0%

Tabela 1 — Meios de Comunicag&o.

Fonte: desenvolvido pelas autoras.

Os resultados justificam a teoria ja destacada e defendida por Torquato (2002) e
Pimenta (2010) de que a comunicagéo interna flui em duas vertentes: formal e informal.
Alguns canais da instituicdo fazem parte de uma comunicagdo formal, delineada pela
administragcé@o superior e definida como canal obrigatério para troca de mensagens entre
docentes e instituicdo, neste caso o e-mail (definido como e-mail corporativo, o correio
eletrdnico criado pela prépria instituicdo). Também podem ser consideradas comunicagbes
formais, aquelas que sdo transmitidas em reunides entre docentes e coordenacdo de
curso e os quadros de aviso que se encontram em corredores € na sala destinada aos dos
professores. A comunicacao informal ocorre através do contato pessoal (entre docentes e
funcionarios) no qual Pimenta (2010) destaca como “radio pe&o” ou “radio corredor”.

A comunicacao passa por fluxos internos para gerar e transmitir as informagoes. Os
resultados obtidos na pesquisa identificam forte comunicagcéo descendente e lateral, ja que
as comunicagdes de contato pessoal (fluxo lateral) e mensagens de WhatsApp (fluxo lateral
como também pode ter fluxo descendente) tem um percentual destacado nos resultados.

De acordo com os dados analisados, os maiores percentuais apresentados, na
Tabela um, concentram-se nos recursos de midia eletrbnica, o que encontra respaldo
na afirmagéo de Kunsh (2014) de que a inser¢cdo de meios eletrOnicos na comunicagao
organizacional tem revolucionado a forma de comunicar na sociedade e no modo de vida
das pessoas. A autora ainda justifica que € uma convergéncia midiatica e que esta presente
atualmente com individuos em todos os espacos (familiar, trabalho e participagéo social).

Quando questionados se o sistema de comunicacao da instituicdo estava adequado
para o compartilhamento de informacgdes, 88 % responderam de forma negativa, justificando
que muitas informacdes que envolviam crescimento profissional na organiza¢do (plano
de carreira) ndo eram claras e que informagdes relacionadas ao dia a dia de trabalho

muitas vezes ndo chegavam em tempo de uso, ou seja, 0os docentes, muitas vezes, néo
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dispunham de informagdes em tempo habil para colocar em pratica suas atividades. As
respostas positivas ndo apresentaram justificativas. As respostas coletadas apontam falhas
no quesito comunicacéo, ja que a grande maioria dos respondentes ndo acredita que o
sistema de comunicagéo funcione de modo adequado.

Sao poucos os canais formais reconhecidos pela unidade e pelos profissionais
pesquisados. Apenas o e-mail corporativo (correio eletrénico) aparece em destaque, sendo
que o quadro de aviso n&o tem considerag¢do alguma pelos respondentes.

Na questdo que abordou se as informagbes recebidas estimulam e motivam o
trabalho que desempenham na instituicéo, 74% das respostas foram negativas, justificando
que tanto os canais, como a forma da comunicacdo (texto das mensagens) tornam o
trabalho estressante e desmotivador. 26% que responderam de forma positiva, a respeito
de que a comunicacao da instituicdo seja um fator de estimulagdo e motivacéo para seu
trabalho. Neste caso, se apropria da afirmagéo de Robbins (2009) de que a comunicagéo
interna tem sido encarada como uma direcdo para o desenvolvimento de um maior
comprometimento organizacional. Para o autor, a comunicag¢ao tem quatro fungdes dentro
de uma organizagéo: controle (no comportamento das pessoas, a quem se deve dirigir para
se comunicar), motivagao (no esclarecimento do que deve ou néo ser realizado, como esta
o0 desempenho e 0 que pode ser melhorado) , expressdao emocional (interagéo social que
permite comunicar suas frustagbes ou sentimentos de satisfacédo), e informagéo (fungéo
final da comunicacgéo, proporcionando subsidios para tomadas de decisdo). Nenhuma
das fungbes tem mais importancia que a outra, de acordo com Robbins (2009), mas é
importante lembrar da importancia da comunicag¢ao no sentido estratégico, que envolve as
pessoas e com isso obtém maior comprometimento organizacional.

A quarta questdo abordou a existéncia de estimulo para compartilhamento de
informacdes no ambiente de trabalho e obteve 82% de respostas negativas. Como
justificativas, foram apontados fatores como: sentem-se ameagados em compartilhar
0 que sabem (informacdes) e serem demitidos; sentem-se inseguros com as trocas de
informacdes na instituicdo, pois uma das maiores informagdes que recebem é que estao
sendo monitorados; existe uma hierarquia muito rigida na instituicdo, ndo sendo possivel
contato com demais niveis hierarquicos sem passar pelo superior imediato; acreditam
que ndo tem canais de comunicacgéo eficientes; ndo acreditam nas trocas de informacgbes
entre os proprios docentes. Em relacdo aos 18% de repostas positivas, destaca-se a
justificativa de que acreditam que os estimulos devem ser pessoais e ndo da instituicao
e que os docentes deveriam se unir mais para realizar maiores trocas de informagbes
para crescimento pessoal e da instituicdo. Os fluxos de informag&o ocorrem através da
interacdo entre as pessoas, mas, para isso, as pessoas devem ser motivadas a compartilhar
informacgodes.

As comunicacdes realizadas via e-mail corporativo podem ser controladas pela sede
central da instituicdo que fica na cidade de S&o Paulo. Por este motivo, muitos docentes
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evitavam usar o e-mail corporativo como o principal meio de comunicagdo com os alunos
e, até mesmo, com a coordenacado imediata, sendo utilizado apenas para questdes que
podem e devem ser compartilhas e possivelmente “vigiadas”.

A quinta questéo abordou os respondentes para entender os canais de comunicagao
que os docentes preferem receber informacdes, sendo que eles poderiam escolher mais de
uma opc¢ao. Os resultados sdo apresentados na Tabela dois.

Contato pessoal (docentes entre 47%
docentes e funcionarios da
instituicao)
Superior direto 38%
(contato pessoal)
Publicagbes Institucionais 10%
Comunicagéo informal 5%

Tabela 2 — Canais de comunicagéo escolhidos.

Fonte: desenvolvido pelas autoras.

Percebe-se, naTabeladois,umaescolhaporumacomunicagéodiretaentre aspessoas
nas respostas. Para ambientes em constantes mudancas no ambiente organizacional (como
€ o caso de instituicdes de ensino privadas), a comunicagéo direta possibilita maior rapidez
e maior confiabilidade. Para Marchiori (2006), a comunicag¢ao, quando planejada, estimula
o didlogo entre liderangas e funcionarios. Kunsch (2014) corrobora com a constatagéo
acima ao afirmar que a integracdo promovida pela comunicagdo organizacional mobiliza
as pessoas a construirem relacionamentos corporativos. Em menor porcentagem, alguns
docentes optaram pela comunicagéo informal, o que Robbins (2009) considera rede de
rumores, porém destaca que, seu carater informal ndo diminui sua importancia. Em sua
obra, o autor ainda relata pesquisas que apontaram que 75% dos trabalhadores tomam
conhecimento das noticias por este canal.

Na sexta questdo, abordou a avaliacdo sobre a quantidade de informacbes
recebidas na instituicdo e as respostas foram as seguintes: 84% insuficientes, 16%
suficientes e nenhuma resposta para excessiva. Para Chiavenato (2014) é importante
que as organizagdes tenham maior gerenciamento da comunicagéo, de maneira que as
mensagens alcancem o resultado proposto na emisséo, neste caso destacamos a questéao
sobre informar. Kunsch (2016) fortalece a questao sobre planejamento da comunicagéo
interna, de forma que tenham objetivos definidos para que ocorra uma interacéo entre a
organizacgao e as pessoas que nela atuam. Portanto, € necessario que a instituicdo estudada
busque maior planejamento na comunicagdo para que mantenha uma comunica¢ao que
integre e traga resultados de aproximacao e compartiihamento de ideias e informagdes
entre seus membros.
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51 CONSIDERAGOES FINAIS

A comunicagdo organizacional deve ser considerada parte intrinseca de uma
organizacéo e de suas estratégias. Em uma era, com volume imenso de informagoes,
que flui em velocidade incalculavel em ambientes fortemente competitivos ndo permite
esquecer que a comunicacgao é fundamental para que o compartilhamento de informacgées
aconteca no ambiente interno de uma organizag@o. Essa pesquisa procurou responder se
a comunicacgéo organizacional utilizada em uma unidade de ensino superior € eficiente no
compartilhamento das informagdes. Para tanto, foi realizado um levantamento bibliografico
sobre comunicac&o, comunicacgéo organizacional, fluxos de informacgéo e compartilhamento
de informacdo. Tais tematicas abordadas séo de extremamente relevantes para os dias
atuais, bem como a relagdo da Comunicagao com a Ciéncia da Informacéo. Foi realizada
uma pesquisa com docentes de uma instituicdo de ensino superior, questionando pontos
que alicercam a questdo dos canais de comunicacdo e informagdes entre docentes e
instituicéo.

Aanalise dos resultados permitiu legitimar que a comunicacao organizacional, quando
trabalhada em comunicagdes dispersas, ou seja, sem planejamento, ndo trazem resultados
adequados no ambiente de trabalho. Considerando as respostas obtidas, a principal
contribuicdo desse trabalho € mostrar que nao existe compartilhamento de informacgdes
se ndo houver planejamento de comunicagdo que permita e incentive a sua pratica. Nesta
pesquisa, se evidencia a falta de um planejamento estratégico na comunicacao interna
da instituicdo estudada. Os resultados desse estudo trouxeram reflexdes para futuras
mudancas a fim de que, ndo somente as instituicdes de ensino, mas todas as organizagbes
possam valorizar e planejar a comunicacdo de forma que as informac¢des sejam melhor
compartilhadas entre seus membros.

Ainda existe muito a ser trabalhado no dmbito da comunicagéo organizacional
para difusdo de informagédo e conhecimento. O presente estudo nédo pretende findar o
tema e nem poderia, dada a amplitude do mesmo. O que se espera € introduzir ideias
que propiciem estudos relacionados a comunicacédo, em unidades de ensino superior,
para difundir possiveis reflexdes na evolugcéo de sistemas de comunicag¢éo, da producéo
e compartilhamento de informacdes e apontar possiveis correlagbes e estratégias de
crescimento e melhoria nesses aspectos.
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