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RESUMO

Artigo de especializacao
Curso de Pés-Graduagdo em Administracéo e Gestao Publica
Universidade Federal de Santa Maria, RS, Brasil

COMUNICACAO INTERNA NO PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM
QUIMICA - ESTUDO DE CASO.

Autor: Ademir Sarzi Sartori
Orientadora: Prof2. Dr2. Lucia Rejane da Rosa Gama Madruga

O presente artigo pretende analisar o processo de comunicacdo interna
desenvolvido no Programa de P6s-Graduacao em Quimica (doravante chamado de
PPGQuimica) da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), procurando
demonstrar o quanto é importante uma comunicacao clara, exata e objetiva com o
seu publico-alvo. Nas organizagdes as pessoas estdo em um processo de interacao
constante e para tal exige-se que o processo de comunicacao seja eficiente. Um
determinado setor organizacional serda bem sucedido se souber escolher,
desenvolver e aplicar a forma mais adequada de comunicacado para atingir os seus
objetivos. A comunicacao s6 sera estabelecida se houver o feedback, ou seja, se a
informacao transmitida for compreendida pelo receptor. Neste processo esta
envolvida a qualidade da informacao repassada pelo emissor e 0 modo pelo qual o
receptor entende a mensagem. Assim 0 processo de comunicacdo deve ser
elaborado de acordo com o perfil do receptor garantindo que a mensagem chegue a
ele com fidelidade evitando-se distor¢cdes ao longo do caminho. O estudo classifica-
se como pesquisa descritiva com analise qualitativa e quantitativa. Os resultados
obtidos demonstram uma comunicagdo com a consisténcia necessaria, excelente
qualidade de atendimento, agilidade, eficacia, a presenca de um site com as
informacdes necessarias e interacdo com o publico-alvo. O presente artigo esta
fundamentado em pesquisa bibliografica e organizado em secoes.

Palavras-chave: comunicacao; informacéao; interatividade.



1 INTRODUCAO

Desde os primérdios da civilizagdo o homem desenvolveu suas formas de
comunicagao. Por mais rudimentares que fossem, visavam o entendimento entre os
povos procurando a transmissao de informacdes fossem estas por palavras, gestos
e mimicas, simples sinais de fumaca, por imagens rupestres ou utilizando-se de
mensageiros. A comunicagdo era simples, porém atendia as necessidades que
basicamente se restringiam a sobrevivéncia, apesar das dificuldades que se
impunham quer pela forma em si ou por caracteristicas geograficas existentes.

Ja na sociedade moderna o processo de comunicacao é extremamente
evolutivo e torna-se a cada dia mais dindmico, as novas tecnologias de comunicacao
tais como informatica e telematica vao sendo difundidas e popularizadas e as mais
antigas incorporaram, ao longo dos anos, novos elementos.

Sabe-se, porém, que algumas destas novas tecnologias podem causar
dificuldades para serem entendidas pelo usuario, visto que a informacao muitas
vezes € disponibilizada sem ser criada uma estratégia para populariza-la. Podemos
citar tecnologias de acesso remoto (wireless) como wi-fi, bluetooth ja disponiveis em
larga escala mas pouco utilizadas por serem ainda desconhecidas por grande parte
da populagéao.

A informacéao transmitida também pode nao atingir o objetivo desejado por ser
divulgada de forma inadequada ou por ndo ser compreendida pelo usuario fazendo
com que néo haja o feedback desejado.

Determinada informacdo transmitida por uma pessoa e repassada
consecutivamente por outras normalmente chega deturpada em seu conteudo
original podendo até apresentar outro teor. A diferengca entre o que foi informado
inicialmente e o recebido no final da cadeia de comunicacdo denomina-se de ruido
(Gil, 1994) e evita-lo € um desafio a ser considerado pelas organizagdes.

Todos os processos envolvem comunicacdao, em qualquer lugar ou setor onde
existirem dois seres humanos interagindo sempre havera uma forma de
comunicacado. A qualidade desta comunicacdo proporcionara ou nao o resultado

esperado.



A comunicagéo torna-se cada vez mais agil e sem limite de distancia, nos
comunicamos com quem esta ao nosso lado, do outro lado do planeta e até mesmo
no espacgo. Barreiras fisicas sdo vencidas transformando a comunicacdo em um
processo circular. Por meio da comunicacao eletrbnica gera-se conhecimento e
informacdo em tempo real possibilitando que as pessoas, independente do local
onde estejam, se comuniquem entre si quase que simultaneamente.

Para Torquato (1991, p. 162)

a comunicacao exerce um formidavel poder. Por meio da comunicacgéao,
uma pessoa convence, persuade, atrai, muda idéias, influi, gera atitudes,
desperta sentimento, provoca expectativas e induz comportamento. Por
meio da comunicagdo, uma organizagdo estabelece uma tipologia de
consentimento, formando congruéncia, equalizagdo, homogeneizagdo de
idéias, integracdo de propositos. Desta forma, a comunicagdo é uma
ferramenta importante de eficacia e produtividade.

Em virtude disso, esta tematica foi incorporada a este estudo no que tange a
comunicacao interna no PPGQuimica entre professores, servidores e 0 seu publico-
alvo.

O objetivo do estudo centrou-se em identificar a percepcao dos seus
diferentes publicos quanto a:

- forma e contetdo da comunicacao

- atendimento

- site do programa

- interatividade

Para tanto, o artigo apresenta as seguintes secoes: introducgéo, referencial
teérico sobre comunicacdo, origem e significado, metodologia, resultados e
consideracoes finais.

2 COMUNICACAO, ORIGEM, SIGNIFICADO

A palavra comunicagao deriva do latim communicare, cujo significado seria
“tornar comum”, “partilhar”, “repartir’, “associar”, “trocar opinides”, “conferenciar”.

Comunicar implica participagdao (communicatio tem o sentido de “participacdo”), em



emissdo ou recebimento de informagbes novas (RABACA e BARBOSA, 1987,
p.151).

Segundo Chiavenato (2000, p. 142), comunicacao “é a troca de informacoes
entre individuos. Significa tornar comum uma mensagem ou informacao. Constitui
um dos processos fundamentais da experiéncia humana e da organizacéo social”.

Ao conceito de Scanlan (1979, p. 372), “a comunica¢do pode ser definida
simplesmente como o0 processo de se passar informacdes e entendimentos de uma
pessoa para outra”.

Pimenta (2002, p. 19) diz que "é objetivamente, defini-la como troca de
mensagens, deliberadas ou ndo, entre sujeitos: pessoa x pessoa (mediada ou nao
por uma maquina: TV, computador), ou ainda, pessoa x animal, etc.".

Ja para Bateman e Snell (1998, p. 402), "a comunicacao é a transmissao de
informacao e significado de uma parte para a outra através da utilizagdo de simbolos
partilhados".

Os conceitos anteriormente discutidos permitem constatar que a comunicacao
€ 0 processo no qual a informacéao é transmitida de um ser para outro. Para que a
comunicagcao ocorra a mensagem transmitida deve ser compreendida pelo outro,
caso contrario pode-se dizer que a comunicacao nao se realizou.

A comunicacdo € uma importante ferramenta na evolucdo da espécie
humana, enquanto sociedade organizada. Por meio das trocas de informacdes e de
conhecimentos proporcionou-se a disseminacao de saberes e de tecnologias vitais a

evolugéo e desenvolvimento dos seres.

Ha inimeras definigdes de comunicagao, mas as mais simples parecem ser
as melhores: Comunicagdo é um processo pelo qual um espirito pode influir
em outro. Comunicacdo € o processo pela qual o comunicador transmite
estimulos (geralmente simbolos verbais) destinados a modificar a atitude ou
o0 comportamento do destinatario da comunicagdo. Comunicagédo é o
processo de tornarem comuns ou de trocar temas subjetivos como idéias,
opinides, crencas e informagdes, habitualmente por meio da linguagem,
mas também através de representagbes visuais. Comunicagdo é toda e
qualquer interacao social significativa (LOBO, 2007)

Diante do exposto, contata-se que ter uma comunicacgao eficiente e eficaz é
extremamente importante para integrar os gestores e o publico-alvo de uma
organizagdo, assim como é de suma importancia para o desenvolvimento de

qualquer setor organizacional.



Por isso, é fundamental nos aprimorar cada vez mais para que possamos,
sim, fazer um bom marketing pessoal - expressar nossos atributos e
qualidades de forma adequada e positiva para os publicos que interagem
conosco em nossas esferas pessoal e profissional. Além de ajudar-nos em
nosso dia a dia, os métodos de comunicacdo quando bem conhecidos e
aplicados colaboram na formagéo de equipes de trabalho mais produtivas e
eficientes, na reducdo de conflitos e na criacao de um ambiente mais
harménico em nossa organizacdo. Estudos realizados em diferentes
empresas registram que muitos empregados mencionam a falta de
comunicagcdo como a maior fonte de desperdicio de tempo, esforgos e de
materiais, juntamente com os conflitos internos e externos. (HASSELMANN,
2011)

Conforme Lobo (2007) nos diz: na verdade, sem a comunicac¢édo a vida seria
impossivel, porque em todos os chamados fenémenos vivos ha algum processo de
comunicacao envolvido. Sem comunicagdo as pessoas nao poderiam juntar-se,
empreender tarefas, fazer cultura, progredir no dominio do mundo fisico. Invengdes
e descobertas dependem, quase sempre, de um acumulo de informagdes, de tal
modo que apenas as invencgbes mais simples e 0s processos mentais mais
elementares poderiam efetuar-se sem a comunicacéo.

Segundo Vasconcellos (1972, p. 10) para uma maior objetividade e clareza
nas comunicagdes € necessario saber: “o que deve ser comunicado, como deve ser
comunicado, quando deve ser comunicado, de quem deve vir a informacao, para
quem deve ir a informacédo, por que deve ser comunicado e quanto deve ser
comunicado”. Na transmissdo de informacdes, deve-se considerar a interferéncia
denominada ruido, que compreende qualquer coisa que se mova no canal que néao
sejam 0s sinais ou mensagens reais desejados pelo emissor.

De acordo com Carvalho (1995, p. 82), “o ruido é identificado na comunicacao
humana como o conjunto de barreiras, obstaculos, acréscimos, erros e distorcoes
que prejudicam a compreensdo da mensagem em seu fluxo: emissor x receptor e
vice-versa”. Isto significa que nem sempre aquilo que o emissor deseja informar é
precisamente aquilo que o receptor decifra e compreende.

Segundo Gil (1994, p.34), entende-se “por ruido qualquer fonte de erro,
disturbio ou deformagéo da fidelidade na comunicagédo de uma mensagem, seja ela
sonora, visual, escrita, ou outra. E é este o desafio das comunicacbes nas

organizacdes e na nossa vida diaria”.



Como explicitado pelos autores analisados, o ruido pode estar no emissor, no
receptor, no canal utilizado, no ambiente organizacional onde a comunicacdo é
realizada.

Conforme Robbins (2002) quanto a forma a comunicacdo pode ser verbal
(oral ou escrita) e nao verbal (gestuais, vocais, espaciais). Nao ha uma forma melhor
do que outra. A escolha da forma depende de um conjunto de fatores, dentre os
quais os mais relevantes sdo: rapidez requerida (na transmissdo da mensagem, na
obtencdo da resposta), quantidade de receptores, localizacdo geografica dos
receptores, necessidade de formalizar a mensagem, necessidade de consultas
posteriores sobre a mensagem, complexidade do assunto tratado e facilidade de

retengdo da mensagem.
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Figura 1 - Comunicacao verbal
Fonte:
http://www.google.com/search?tbm=isch&hl=en&source=hp&biw=1002&bih=503&g=comunica%C3%
A7%C3%A30+verbal&gbv=2&ag=f&aqgi=g-s2g91g-s393g-s1&aql=&og= acesso em17 de maio 2011



Figura 2 - Comunicagéo nao verbal
Fonte:
http://www.google.com/search?tbm=isch&hl=en&source=hp&biw=1002&bih=503&g=comunica%C3%
A7%C3%A30+verbal&gbv=2&ag=f&aqi=g-s2g1g-s393g-s1&aql=&og= acesso em 17 de maio de
2011

2.1 Elementos do processo de comunicacao.

Os principais elementos a serem considerados em um processo de
comunicacao sao: objetivos, emissor, mensagem, meio, receptor e resposta. Os
itens a seguir foram conceituados conforme Robbins (2002).

2.1.1 Objetivos

A eficacia de todo o processo de comunicacao depende fundamentalmente da
clareza dos objetivos. Mas nem sempre aquele que vai promover 0 processo de
comunicacao tem esta preocupacao e, por isso, ndo consegue a eficacia pretendida.

Os objetivos devem ser de interesse tanto do emissor quanto do receptor.
Isso implica a necessidade de o emissor conhecer os interesses, crengas e valores
do receptor na situagdo em que a comunicacao vai ocorrer. A situacao adequada é
aquela em que os objetivos expostos aos receptores sdo iguais aos que estimularam

0S emissores a promover um processo de comunicacao, além disso, os objetivos
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devem ser factiveis. As vezes o processo de comunicacdo é sobrecarregado com
objetivos dificeis de serem atingidos. A definicdo clara dos objetivos vai facilitar
enormemente as especificacbes dos demais componentes do subsistema de

comunicagao.

2.1.2 Emissor

O emissor é o agente do processo de comunicagdo. E ele quem toma a
iniciativa de promover a comunicagdo com uma ou mais pessoas para atender
determinados objetivos.

O primeiro requisito fundamental para a eficacia da comunicacdo é a
credibilidade do emissor. Ela envolve, em primeiro lugar, a coeréncia, ou seja, a
consisténcia entre o discurso e a pratica. O outro fator que assegura a credibilidade

do emissor é a experiéncia sobre o0 assunto.

2.1.3 Mensagem

O foco é o receptor e, portanto, deve estar adequada no seu nivel cultural,
técnico e hierarquico. A definicdo e a estruturacdo devem considerar duas variaveis:
o conteudo e a forma.

A primeira preocupacgao sobre o conteudo deve ser o que comunicar, e isto
deve decorrer dos objetivos definidos para o sucesso da comunica¢do que vai ser
realizada. O conteudo da mensagem nao deve ser insuficiente ou excessivo, deve
comunicar o essencial, de acordo com os objetivos fixados. Outra a preocupacao
com o conteudo é a estrutura. A mensagem deve ter uma sequiéncia légica, ou seja,

um inicio (objetivos), um meio e um fim (conclusdes).
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2.1.4 Meio

A escolha do meio ou canal a ser utilizado depende da forma da mensagem,
ou seja, verbal ou ndo verbal. Cada um tem caracteristicas préprias que beneficiardo
o processo de comunicagado dependendo de situagdes especificas.

O requisito fundamental na escolha do meio é que ele nao provoque ruidos. O
ruido & qualquer interferéncia que prejudica a recepcdo e o entendimento da
mensagem. Existem alguns exemplos para explicar um ruido: linha cruzada, no caso
de telefone, mensagens de fax “borradas”, copias ilegiveis, tom de voz inaudivel,
filmes com imagens “tremidas” e instalacdes desconfortaveis que nao facilitam a

concentragao.

2.1.5 Receptor

E o alvo do processo de comunicagdo. Por isso o processo de comunicacdo
deve ser pensado de acordo com as caracteristicas do receptor. Varias das
caracteristicas do receptor influem no processo de comunicagao: valores, crencas,
padrdao de comportamento, experiéncias passadas com o emissor, dentre outros
fatores.

Uma dificuldade pratica € que nem sempre se tem acesso ao receptor final,

mas & preciso garantir que a mensagem chegue até ele com fidelidade.

2.1.6 Resposta

z

A resposta é o objetivo final do processo de comunicacdo. E o que o0 emissor

espera conseguir com o processo de comunicag&o que promoveu.
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E preciso haver sistemas destinados a captar as respostas (sistemas de
feedback). Na pratica, nem sempre € facil dispor destes sistemas, pois as respostas
tém, em grande parte, aspectos humano-comportamentais envolvidos que nem
sempre sao facilmente identificados. Por isso, é fundamental assegurar um ambiente
saudavel de forma que as pessoas respondam autentica e espontaneamente. Um
modo de fazer isso € estimular participacdo do receptor a fim de avaliar como a
mensagem chegou até ele, seu nivel de compreensdao e adesao, e persistir na

comunicacao, eliminando duvidas.

Como se pode depreender dos autores apresentados, existem varios
conceitos sobre comunicagdo, porém todos eles apresentam em comum O
comunicador que é o0 ser que inicia o processo, o destinatario a quem é
encaminhada a comunicacdo, o comunicado que é a mensagem transmitida e o

efeito que é o resultado do que foi compreendido pelo destinatario.

2.2 Comunicacao interativa

Segundo Pereira (2003) para que a comunicagao entre 0 emissor e o receptor
aconteca de forma objetiva ela deve ser interativa. Conhecer o publico-alvo e obter o
feedback é requisito basico para estabelecer a comunicacéo interativa.

Berlo (1999) diz que quando os individuos interagem um se coloca no lugar
do outro, procurando perceber o mundo como o outro percebe.

Conforme Pereira (2003) para um processo comunicativo ser interativo ele
deve levar em conta o desempenho do emissor, 0 meio de comunicacdo, a
mensagem que o receptor interpreta, suas habilidades de captacéo, seu interesse e
motivacgao.

Outros fatores que facilitam a comunicacdo interativa, acrescentados por
Junqueira (2003 apud PEREIRA, 2003, p. 72), sdo o grau de confianga, a coeréncia,
a receptividade, a aceitacdo, a clareza, a sinceridade e a flexibilidade existente no

relacionamento dos envolvidos no processo comunicacional.
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Pode-se dizer que os seres humanos estdo sempre se comunicando,
interagindo e isso é caracteristico da propria evolugdo humana.

Constatamos que através da interacao, do didlogo adquirimos e repassamos
conhecimentos e isso € basico para a difusdo das novas tecnologias, da vida em
sociedade. Temos necessidade imperiosa de nos comunicar visando sempre a
descoberta do novo e € através da troca de informacao que desenvolvemos novas
tecnologias, medicamentos, construimos meios de transportes evoluidos e fazemos

o mundo progredir do ponto de vista cientifico.

2.3 Comunicacao informal

A comunicacao pode fluir de forma vertical (descendente e ascendente) e
horizontal. A direcao vertical pode ser dividida em descendente que se da dos niveis
mais altos para os mais baixos e a ascendente que se da dos niveis mais baixos aos
mais altos. J& a comunicacdo horizontal ou lateral caracteriza-se pela sua maior
informalidade, podendo ocorrer entre pessoas do mesmo grupo ou entre 0s
diferentes grupos. No entanto, para que a comunicacéo flua em todos os sentidos na
organizacao, é necessario que haja um equilibrio entre as redes formal e informal.
Assim, a comunicacdo interna flui segundo duas grandes redes dentro da empresa,
uma rede formal e outra informal. As duas processam de formas diferentes, em
situacdes proprias e com projetos especificos. As chamadas redes formais sao
verticais e seguem a hierarquia da empresa e/ou instituicdo, ou seja, retratam a
cadeia de autoridade. As redes informais fluem em qualquer direcdo, passando,
muitas vezes, por cima dos niveis de autoridade. (ROBBINS, 2002).

Segundo Matos (2006) por meio da comunicacao informal se pode ter uma
visdo "mais verdadeira" do clima organizacional e da reagdo das pessoas aos
processos de mudanca, suas expectativas, interesses, frustracdes, alegrias. Todos
0s obstaculos ao didlogo que encontramos nas estruturas formais sdo concebiveis
nos grupos informais, e é talvez isso que explique sua originalidade, sua forca e sua

coesao.
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Constatamos que devido a complexidade de atividades e informacoes
geradas nas organizagbes a comunicagdo informal da sustentabilidade a
determinadas situacées do dia a dia vindo em substituicdo a atos formais como
redigir, digitar, assinar memorandos, circulares, dentre outros. A informalidade
agiliza o processo envolvido. A auséncia de burocracia o torna mais dinamico.
Muitas vezes € mais pratico transmitir uma mensagem informalmente por que
podemos ter um resultado mais imediato e termos o feeling da situagao.

Segundo Bateman e Snell (1998, p. 408) “o fluxo de comunicacao informal
contribui tanto quanto a comunicacao formal para eficAcia e o animo da
organizacao”. Os administradores devem entender que a comunicacao informal nao
pode ser eliminada, devendo, portanto, ser ativamente administrada.

Para Buckley (1992) o sistema informal é um poderoso canal de
comunicagao, principalmente quando os canais formais bloqueiam, constituindo
metade da informagcdo necesséria ao planejamento dos gestores. Apesar das
mensagens veiculadas por este meio serem frequentemente distorcidas, tém por
vezes mais credibilidade e sdo mais rapidas do que as recebidas pelos canais
formais. Por exemplo, o lancamento de um boato provoca uma reacao imediata,
enquanto que um memorando pode demorar trés semanas a obter uma resposta.

A comunicacdo informal surge naturalmente em cada setor organizacional
sendo benéfica quando proporciona auxilio entre os envolvidos ou ruim quando
distorce a informacdo dando espaco a boatos, fofocas. A comunicacdo informal
sempre existira devendo ser administrada e procedimentos devem ser adotados

para neutralizar distor¢des que surgirem.

2.4 Atendimento ao publico: uma comunicacao com qualidade

Segundo o dicionario Larousse Cultural, a “qualidade é cada um dos aspectos
positivos de alguma coisa e que a faz corresponder ao que melhor se espera dela”.
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Para Moura (1999, p. 68), "qualidade é definida como sendo a conformidade
entre o0 que se produz com aquilo que o cliente quer, de modo que suas expectativas
sejam superadas e sua satisfagao alcancada".

As organizacoes sao feitas por pessoas, portanto nada mais 6bvio do que
fazer a implantacdo do processo da qualidade comegando por elas, através da
comunicacao e de sensibilizagdo com todos os integrantes da instituicao, isto €,
procurando atuar em todos os niveis (tatico, estratégico e operacional) da
organizacao. (LAS CASAS, 2006).

Atender ao publico de forma clara e cordial estabelecendo uma comunicacao
eficaz se tornou uma exigéncia nas instituicoes. As pessoas devem ser atendidas
com qualidade profissional cada vez mais apurada e a informacao transmitida com
precisao.

O atendimento, ha muito tempo, deixou de ser apenas um contato informal
passando a se transformar em um valor institucional. Através dele a imagem da
Instituicdo se fortalece ou é denegrida. Em ndo raros momentos ouve-se pessoas
queixando-se do descaso e do fraco atendimento nos setores publico e privado.

Atender bem causa excelente impressao e isso € passado de pessoa a
pessoa; ja o mau atendimento compromete a imagem de um determinado setor
organizacional podendo refletir-se em outros setores.

Algumas variaveis devem ser consideradas no atendimento: o estado animico
dos servidores envolvidos, o tipo de informacédo requerida pelo usuario, os meios
necessarios para a contextualizacdo da informacéo, bem como o nivel de formacao,
o dominio sobre o trabalho que se executa.

Para atender com qualidade € necessario investir na formagéao do servidor.
Este, cada vez mais, deverda estar em constante atualizacdo, fazendo cursos e
adequando-se ao mercado. O treinamento aliado ao conhecimento é uma importante
variavel a ser considerada no ambito institucional. O contato com o usuario, seja ele
de cunho pessoal ou virtual, podera abrir ou fechar portas e somente por meio de
uma dinamica progressiva as relagdes servidor/usuario serao realizadas a contento.
Nao basta servir, devemos informar com satisfacdo. As falhas, quando e se

houverem, devem ser analisadas e corrigidas imediatamente.

15



Os servidores devem considerar o atendimento com qualidade como um
referencial a ser alcancado e por que nao dizer uma obrigacdo. A satisfacdo do
usuario refletira na imagem e conceito do setor organizacional envolvido e

consequente da Instituigéo.

Gerir informacdes requer individuos com capacidade para compreender os
fatos e as situagdbes do mundo real de uma forma estruturada, logica e
racional, que saibam usar e interpretar os dados nos diferentes contextos
em que sdo apresentados, e que saibam oferecer solugbes para os
problemas, cada vez mais complexos, em tempo satisfatério, ou seja, de
forma eficiente, pois o tempo é um fator fundamental em uma época
marcada pela rapidez e pela busca de eficiéncia. (SILVA, 2005)

3 METODOLOGIA

Neste trabalho foi utilizado o critério de classificacao de pesquisa proposto por
Vergara (1997), sendo escolhida, quanto aos fins, a pesquisa descritiva e, quanto
aos meios, foi categorizada como estudo de caso.

A pesquisa descritiva, conforme Trivifos (1994), € de extrema importancia
pois tem a pretensao de descrever os fatos e fenémenos de determinada realidade
com exatiddo. Segundo Vergara (1997), a pesquisa descritiva demonstra
caracteristicas de uma populacédo, ndo tendo compromisso, no entanto, de explica-
las.

Gil (2002) descreve um estudo de caso como sendo um estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento.

A metodologia consistiu no levantamento de dados de forma quantitativa e
qualitativa, com aplicacdo de questionario, entrevistas, visita técnica ao local de
estudo e levantamento bibliografico sobre o tema em questéo.

Teixeira e Pacheco (2005, p. 60) argumentam que o método quantitativo “se
caracteriza pelo emprego de quantificacdo tanto nas modalidades de coleta de
informagdes quanto no tratamento dessas informagbes por meio de técnicas

estatisticas”.
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Segundo Neves (1996, p.1) “a pesquisa qualitativa compreende um conjunto
de diversas técnicas interpretativas que objetiva descrever e decodificar os
componentes de um sistema complexo de significados”. A pesquisa quantitativa
pretende traduzir e expressar o sentido dos fendmenos do mundo social; trata-se de
reduzir a distadncia entre o pesquisador e o pesquisado, entre a teoria e os dados,
entre o0 contexto e a acdo. O principal fundamento da pesquisa qualitativa é a
imersdo do pesquisador no contexto e a perspectiva interpretativa de conducgéao da
pesquisa (GOLDENBERG, 1999).

A combinacdo do método qualitativo com o método quantitativo, a partir da
aplicacao de questionario a tabulacao e interpretacdo de dados nos revela opinides
e comportamentos das pessoas envolvidas e, ao mesmo tempo, oferece resultados

objetivos, ja que retrata uma realidade abstraida da amostra.

3.1 Tipo de Estudo

O tema pesquisado envolveu questdes sobre a comunicacao interna realizada
no PPGQuimica da UFSM.

Este estudo tem caracteristica de uma pesquisa do tipo descritiva com
abordagem qualitativa e quantitativa. A combinagdo de técnicas quantitativas e
qualitativas, segundo pesquisadores como Goldenberg (1999) e Teixeira e Pacheco
(2005), reduz os problemas de adocgao exclusiva de um ou outro método.

Para analisar-se com fidedignidade uma situacao dada é necessario o uso de
dados estatisticos e outros dados quantitativos, e também da analise qualitativa dos
dados obtidos por meio de instrumentos quantitativos, entre outros cuidados para se
evitar o viés, fruto da subjetividade que encerra uma pesquisa, a exemplo da
subjetividade do pesquisador.

A vantagem de se integrar os dois métodos esta, de um lado, na explicitacéo
de todos os passos da pesquisa, e de outro, na oportunidade de prevenir a
interferéncia da subjetividade do pesquisador nas conclusdes obtidas.
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3.2 Populacao

A populacao deste estudo envolve os docentes e discentes do Programa de
Pés-graduacdo em Quimica da Universidade Federal de Santa Maria e totalizou 140
pessoas. O estudo foi realizado no primeiro semestre de 2011.

3.3 Procedimentos

Nesta pesquisa a dimensao quantitativa foi associada com a aplicacao de um
questionario aos docentes e discentes do PPGQuimica que visou coletar dados
referentes a comunicacao interna realizada nesta subunidade.

Ja a dimenséao qualitativa constituiu-se de entrevista por meio de roteiro semi-
estruturado e conversas informais com os atuais e ex-coordenadores do Programa,
bem como com os chefes de laboratério. Isto nos permitiu termos uma visao mais
sistémica do ambiente organizacional envolvido. Foram abordados os mesmos
temas pesquisados no questionario porém de uma forma mais aberta. O
entrevistado pode expressar seu ponto de vista sobre os itens referenciados e com
espaco aberto para sugestées que julgasse conveniente.

Os dados coletados do questionario foram submetidos a analise descritiva e
tabulados através de frequéncia simples possibilitando um perfil do coletivo.

Posteriormente sera entregue a Coordenacdo do PPGQuimica um relatério
para conhecimento dos dados obtidos e conclusdes alcangadas.

3.3.1 Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada em marco de 2011 nos laboratérios e salas de
professores do PPGQuimica da UFSM.
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A listagem dos docentes e discentes foi disponibilizada pela secretaria do
PPGQuimica totalizando 169 pessoas. Como a populacao é relativamente grande
optou-se por trabalhar com 140 pessoas escolhidas aleatoriamente.

Os questionarios foram entregues diretamente aos entrevistados. Alguns

destes, em conversa informal, emitiram parecer sobre o tema proposto.

3.3.2 Analise e Interpretacao dos dados

Os dados coletados foram organizados e analisados em tabelas de forma a
simplificar as informacdes mais complexas, com objetivo de facilitar a compreenséo
e discussao dos resultados.

Posteriormente foram avaliados em percentuais e apresentados em graficos,
atendendo a analise quantitativa da pesquisa e produzindo uma impressao mais
rapida e viva do fenbmeno em estudo.

A tabulacao e a andlise dos resultados foram realizadas em maio de 2011.

4 RESULTADOS OBTIDOS

A seguir descreveremos 0s resultados obtidos na analise da comunicagao
interna realizada no PPGQuimica bem como dos parametros considerados na

avaliagéo.
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4.1 PPGQuimica — breve historico'

O Programa de Pés-Graduacdo em Quimica da Universidade Federal de
Santa Maria esta localizado no Departamento de Quimica, prédio 18 e é
subordinado ao Centro de Ciéncias Naturais e Exatas, que por sua vez € constituido
por seis Departamentos: Biologia, Estatistica, Fisica, Geociéncias, Matematica e
Quimica.

O PPGQuimica possui dois niveis: Mestrado e Doutorado, que sé&o
constituidos por trés areas: Organica, Inorganica e Analitica. Conta com um quadro
docente composto por 28 doutores distribuidos em seis linhas de pesquisa. Até maio
de 2011 formou 382 mestres e 162 doutores. O nivel mestrado, atualmente, possui
65 alunos matriculados e o doutorado 76.

O PPGQuimica é credenciado pela CAPES com conceito 7, considerado
Nivel de Exceléncia, com a seguinte apreciacdo do Comité Avaliador da CAPES
para o triénio 2007 - 2009: “Programa consolidado com producao cientifica muito
qualificada. Alguns docentes permanentes do Programa tém lideranca nacional e
internacional. O Programa ocupa posicao de destague mundial na area de Quimica,
de acordo com o Web of Science”.

O PPGQuimica tem importante insercao local e regional suprindo docentes
para varias universidades no sul do pais (FURG, UFPEL, UNIPAMPA, UNISC, UPF,
URI, UNICRUZ, UNIJUI) e alguns de seus egressos fazem parte do corpo docente
de grandes universidades como USP-SP, UFSC e UFRGS. Egressos do PPGQ
atuam em empresas e institutos de pesquisa do pais e do exterior.

A Universidade Federal de Santa Maria foi pioneira na interiorizacdo do
Ensino Superior no Brasil, numa época em que apenas existiam universidades nas
capitais dos estados. A UFSM possui, hoje, em pleno desenvolvimento, cursos,
programas e projetos nas mais diversas areas do conhecimento humano. Sao mais
de 40 cursos de graduacao e 43 Programas de Pés-graduacao Stricto Sensu,
comportando 45 Cursos de Mestrado Académico, 5 Cursos de Mestrado

! Site do PPGQ. Disponivel em www.ufsm.br/ppgq. Acesso em maio de 2011
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Profissionalizante e 19 Cursos de Doutorado, todos atendendo as mais
diversificadas solicitacbes de demanda regional (nacional, internacional,
MERCOSUL).

O atual Programa de Pés-Graduagdo em Quimica, criado em 1985,
inicialmente como Mestrado em Quimica conta, desde 1993, também com o nivel
Doutorado. Tendo em vista que a principal clientela do PPGQuimica é constituida de
egressos da UFSM e de Instituicbes de Ensino Superior da Regiao Sul, o
PPGQuimica tem auxiliado de forma decisiva na fixacao de pesquisadores de alta
qualificacao cientifica em varias instituicbes brasileiras. Atualmente, o PPGQuimica
possui varios alunos estrangeiros, com destaque para bolsistas TWAS/CNPq da
Asia e de paises latino-americanos.

O aumento de intercambios do PPGQuimica com Grupos de Pesquisa do
exterior tem crescido muito, indicando o amadurecimento dos Grupos de Pesquisa
do PPGQuimica. Varios alunos tém realizado estagios de curta e longa duragédo no
exterior permitindo uma formacado mais ampla e sélida, viabilizando pesquisas de
alta qualidade e ampliagdo das cooperacdes. Varios pesquisadores do PPGQ tém
sido convidados para ministrar palestras em eventos importantes, no Brasil e no
exterior.

A produgéo cientifica no PPGQuimica € intensa. Apenas como exemplo,
pode-se citar que a publicacdo de artigos cientificos em periddicos internacionais
ultrapassa a 110 publicacdes por ano.

4.1.1 Consideracoes sobre a comunicacao desenvolvida no PPGQuimica

Na elaboragcdo das informagcdes disponibilizadas pelo Programa, a
subunidade apresenta critérios especificos para a comunicacdo com o seu publico-
alvo. Os meios sao definidos e utilizados de acordo com os objetivos a que se
propéem. Como plano de agdo o PPGQuimica procura identificar as necessidades,
criar objetivos para superacdo dos obstaculos, planejar estratégias facilitadoras e

avaliar os resultados conquistados.
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Na troca de informagdes com o publico-alvo o PPGQuimica utiliza-se de
ferramentas que vao desde um simples cartaz fixado em mural especifico, no
atendimento in loco até a disponibilizacdo on-line de informacdes, formularios,
editais de processos de selecdo mestrado/doutorado/p6s-doutorado, lista de
aprovados, extratos financeiros, corpo docente, oferta de disciplinas, dentre outras
informacdes.

O tipo de comunicacao utilizada é sempre a verbal (oral e escrita) sob forma
de memorandos, circulares, portarias, e-mail, telefone, reunido de colegiado,
homepage, cartazes, editais, dentre outras formas.

A secretaria do PPGQuimica, através de seus servidores, gerencia 0s
processos desenvolvidos no dia a dia e disponibiliza as informacées necessarias
através da forma que mais rapidamente alcance o publico interessado. Cada
informacao possui um destino especifico e a sua transmissao € sempre direcionada
visando orientar ao interessado e a dar o suporte necessario.

A secretaria é responsavel pela publicacdo de eventos, boletins informativos,
gerenciamento da homepage do programa, divulgacao de comunicados internos e
externos, levantamento de dados para relatérios as agéncias de fomento (CAPES e
CNPq), dentre outras acdes.

Para se comunicar com a comunidade em geral o PPGQuimica conta com o
auxilio de sua homepage. Seus servidores possuem dominio sobre o site e
conhecimento do software de construcdo/programacdo o que possibilita uma
comunicacao rapida e eficaz com os seus usuarios. Todos os dados de interesse do
publico-alvo tais como formularios, regulamentos, informacdes sdo disponibilizados
para que sejam acessados quando necessario.

Na homepage € disponibilizado um link “Contato via site” para que o0s
usuarios consigam solicitar informacdes adicionais dirimindo dudvidas que
eventualmente possam ter ficado. O link funciona como um sistema viva voz
eletrénico.

A comunicagdo com os usuarios também é feita via telefone ou diretamente

no balcao da secretaria onde as informacdes solicitadas sao esclarecidas.
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Portanto, hd a preocupacdo em verificar se a estrutura organizacional
existente atende as necessidades de comunicagdo interna e externa e que seja agil,
eficaz e sem barreira de distancia.

Os critérios de comunicacao utilizados sao periodicamente avaliados. Para tal
h& um constante monitoramento junto ao publico-alvo visando averiguar se 0 que se
deseja comunicar esta atingindo aos interessados, se estd havendo feedback. Para
tal, desenvolvem-se reunides setoriais, questionamentos no dia a dia com o0s que
convivem na subunidade (com ou sem uso de questionario).

O conteudo a ser transmitido/disponibilizado é tratado com o maximo zelo
pois sabe-se que a informacdo devera ser compreendida pelo publico-alvo
(normalmente composto por egressos dos cursos de quimica licenciatura, quimica
industrial, farmacia). H4 o compromisso com o objetivo da Instituicdo de bem atender

e informar evitando-se interferéncias (ruidos) ao longo dos processos.

4.1.2 Anadlise a partir dos dados sobre a identificagcao

Pode-se observar na tabela 1 que a maioria dos participantes envolvidos na
pesquisa pertence ao corpo discente do PPGQuimica, 84,29% dos entrevistados. E
um percentual expressivo e importante a ser considerado por que ao estarem
fixados nos laboratérios de pesquisa, dos quais s6 se ausentam para as aulas,
necessitam que as informacdes estejam voltadas diretamente a eles e para tal o

processo de comunicacédo desenvolvido deve ser eficiente.

TABELA 1 - Perfil dos Entrevistados do PPGQuimica

Entrevistados Frequéncia Percentual
Discentes Mestrado 52 37,14%
Discentes Doutorado 66 47 ,15%
Docentes 22 15,71%
Total 140 100%
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Com base na observacdao da tabela 2 estabelecemos andlise de quesitos
considerados importantes a fim de que a comunicacao praticada no PPGQuimica
fosse considerada objetiva e eficiente tornando-se uma comunicacao de resultado.

As respostas obtidas com a aplicagdo do questionario foram agrupadas para
melhor percepgao em quatro itens: 1 - forma e contéudo, 2 - atendimento, 3 - site do
programa, 4 - interatividade.

TABELA 2 - Quesitos avaliados pelos pesquisados

Quesitos Avaliados Frequéncia Percentual (%)
Forma e Conteudo
Ruim 5 3,57
Bom 9 6,42
Muito bom 21 15
Excelente 105 75
TOTAL: 140 100
Atendimento
Ruim 4 1,44
Bom 10 7,14
Muito bom 20 14,28
Excelente 108 77,14
TOTAL 140 100
Site do Programa
Ruim 10 7,14
Bom 16 11,43
Muito bom 18 12,86
Excelente 96 68,57
TOTAL 140 100
Interatividade
Ruim 7 5,01
Bom 13 9,28
Muito bom 16 11,43
Excelente 104 74,28
TOTAL 140 100
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Quanto a forma empregada para comunicar, 0s entrevistados a consideram
plenamente satisfatéria e quanto ao conteudo afirmam apresentar a consisténcia
necessaria, fatores estes aprovados por cerca de 90% dos entrevistados (somando-
se as respostas Muito bom e Excelente). A presenca de um baixo nivel de
insatisfacdo deve-se ao cuidado na elaboracgéo, distribuicdo e clareza com que a
informacgdo procura ser tratada antes de ser repassada a comunidade envolvida. O

grafico 1 ilustra os resultados relativos a forma e conteudo.
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GRAFICO 1 — Forma e Contetdo
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O contato pessoal com a secretaria do PPGQuimica foi avaliado
positivamente nos quesitos qualidade de atendimento, agilidade, eficacia por 92%
dos entrevistados (somando-se as respostas Muito bom e Excelente).

Este € um fator importante por que a qualidade da comunicacéo direta da
uma visao sistémica do ambiente organizacional envolvido, auxiliando no conceito e
imagem do mesmo servindo como marketing para a subunidade. A comunicacao
direta é que determina o caminho a ser seguido. Através dela rotinas séo
aprimoradas ou desenvolvidas e novas estratégias adotadas. O grafico 2 ilustra os

resultados relativos ao atendimento.
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GRAFICO 2 - Atendimento
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Aliado a comunicagdo pessoal constata-se que a presengca de um site
organizado e com uma série de informagdes necessarias para consulta e download
foi outro fator considerado importante. Oitenta e dois por cento dos entrevistados
ressaltam a importancia de obterem as informagdes necessarias, com a consisténcia
devida, em seu ambiente de trabalho ou habitat sem haver a necessidade de
deslocamento. O grafico 3 ilustra os resultados relativos ao site do programa.
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GRAFICO 3 - Site do Programa
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Para manter o éxito na comunicagdo com o publico-alvo constatou-se a
necessidade de uma constante interacdo com o mesmo visando adaptar-se as
diversas situacdes do quotidiano, procurar estar sempre a frente, enfrentar situagdes
imprevistas e adotar medidas visando garantir uma comunicacdo com qualidade.
Isso foi constatado em 86% das respostas emitidas pelos entrevistados (somando-
se as respostas Muito bom e Excelente). O gréafico 4 ilustra os resultados relativos a
interatividade.
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GRAFICO 4 - Interatividade

Percebe-se entdo que os métodos de comunicacdo quando bem elaborados
tornam o trabalho mais eficaz contribuindo de forma positiva para o publico que
interage com o ambiente organizacional. Isso é o que demonstram os entrevistados.

Constatamos através dos dados expostos nos graficos acima que, de forma
geral, a preocupagédo do PPGQuimica em atuar como agente facilitador com o seu
publico vem sendo alcangada. As informacdes repassadas em sua forma e
conteudo, atendimento, site e interatividade satisfazem o interesse e a expectativa

da maioria.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Em toda organizacdo é necessario planejar, elaborar e acompanhar o
processo de comunicacao visando obter eficacia trazendo como consequéncia um
resultado positivo para a organizagao.

Percebe-se que a comunicacdo evolui a passos largos. Automaticamente
torna-se mais agil e dindmica. Os mecanismos s&o aprimorados e tornam-se cada
vez mais complexos exigindo maior conhecimento, formacdo e constante
atualizacao dos seres envolvidos. Para funcionar a contento é necessario cada vez
mais o comprometimento de todos os setores envolvidos. A comunicagdo no
ambiente organizacional deve estar em constante analise para podermos elaborar a
melhor estratégia e evitar ruidos. A comunicacdo é totalmente progressiva, esta
sempre em constante mudanca.

No estudo de caso — PPGQuimica - constata-se que a comunicagao praticada
no setor € elaborada de maneira a atingir um publico especifico, majoritariamente
estudantes da area de quimica industrial, licenciatura e farméacia. Ha a preocupacéao
em organizar o seu processo de modo que os dados a serem repassados a
comunidade cientifica sejam claros, com a consisténcia devida e nao passiveis de
distor¢des.

Em analise ao exposto constata-se que o processo € acompanhado ao longo
de suas etapas e estratégias de melhoria sdo desenvolvidas, sempre que
necessarias. Através de didlogos informais, reunides setoriais 0s processos
existentes sao analisados e conforme necessidade novas informagdes séao
disponibilizadas via site, visto ser este, 0 meio mais rapido e dindmico para levar a
informacado a todo o publico-alvo. Porém quando a informacao deve chegar a um
grupo especifico de pessoas a comunicacgao é feita pessoalmente ou por e-mail.

Visando facilitar o acesso e praticidade a informacao o PPGQuimica procura,
desde o processo de selecdo dos discentes, criar uma pratica junto ao seu publico-
alvo para que este busque (e tenha) todas as informacdes necessarias diretamente
em seu site. Com isto a informacgao disponibilizada chega em tempo real a todos e
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com menor possibilidade de ruido visto que ndo sendo passada de uma pessoa a
outra evita-se distor¢des ao longo do caminho.

Do ponto de vista funcional os seus dirigentes informam que a transmissao
on-line de informagdes representa um ganho ao PPGQuimica visto que diminui atos
e informacgdes repetitivas sobrando mais tempo na elaboracédo, planejamento e
controle das informagdes pertinentes ao programa.

Para que a comunicagado realizada no PPGQuimica mantenha o patamar
desejado vamos sugerir aos seus dirigentes que a subunidade realize avaliagdes
semestrais e que as variaveis a serem consideradas sejam sempre atualizadas. Isso
permitird uma visdo da real situagdo em que o Programa se encontra permitindo a

manutencgao dos processos envolvidos ou a adocao de novas estratégias.
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