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FARIAS, Dayse Carvalho. O papel da comunicacdo na gestdo organizacional do Anexo
Administrativo do Tribunal de Justica do Estado da Paraiba. Monografia (Especializagdo
em Planejamento e Gestao publica). Universidade Estadual da Paraiba, Jodo Pessoa, 2014.

RESUMO

A comunicacdo existe desde os primdrdios da humanidade e é parte fundamental no
desempenho dos colaboradores de uma empresa, tendo em vista que se a comunicagdo nao
ocorrer de forma adequada ou se os funcionarios nao estiverem motivados a realizacdo das
atividades é afetada. Este trabalho objetivou verificar o papel da comunicagdo no desempenho
organizacional do Anexo Administrativo do Tribunal de Justica do Estado da Paraiba. Para
atingir o objetivo, foi elaborado um referencial tedrico envolvendo temas relacionados a
comunicacdo como teorias, dimensdes, meios, fluxos e barreiras comunicativas, além de
temas que relacionam a comunicagdo com a gestdo organizacional como estratégia, cultura e
clima organizacionais e gestdo do conhecimento os quais influenciam na temaética central
abordada que € o desempenho organizacional. A pesquisa é do tipo quantitativa e descritiva.
Para a coleta dos dados, aplicou-se um questionario, que foi enviado eletronicamente aos
servidores do Anexo Administrativo da organizacdo abordando dados socio-profissionais,
meios e barreiras a comunicacao no TJPB, além de frases sobre comunicacdo e desempenho
nas atividades do TJPB. Como resultado, verificou-se que sdo variados 0s meios de
comunicacdo utilizados na instituicdo, além do fato de existirem pontos positivos e negativos
que relacionam a comunicagdo com o desempenho da organizagdo. Alguns pontos positivos
apontados foram a percepcdo de que a comunicacdo adequada promove maior
comprometimento dos servidores na realizagdo das atividades no Anexo Administrativo do
TJPB, o uso do malote digital promovendo reducdo de gastos, o convivio da rede formal e
informal de comunicacao que indiretamente afetam positivamente na questdo do desempenho
organizacional. Dentre os pontos negativos, pode-se citar que ha necessidades de melhoria na
comunicacdo em relagdo a efetividade, eficiéncia e eficacia. Além disso, merecem atencao as
barreiras a comunicacdo existentes no Tribunal que acabam por interferir no desempenho
organizacional. Espera-se que os resultados desta monografia sirvam como referéncia a
criagdo de melhorias na comunicagédo do TJPB de forma que a comunicagédo venha a impactar
de forma mais positiva no desempenho organizacional.

Palavras-chave: Comunicacdo. Desempenho organizacional. Eficiéncia. Eficacia. Efetividade.



FARIAS, Dayse Carvalho. The role of communication in organizational management of
the Administrative Annex of the Court of the State of Paraiba. Monograph (Specialization
in Public Management and Planning). State University of Paraiba, Jodo Pessoa, 2014.

ABSTRACT

Communication has existed since the dawn of mankind and is a fundamental part in the
performance of the employees of a company in order that communication does not occur
properly or if employees are not motivated to perform activities is affected. This study aimed
to determine the role of communication in organizational performance of the Administrative
Annex of the Court of the State of Paraiba. To achieve the goal, a theoretical framework
involving communication-related topics such as theories, dimensions, media, communication
flows and barriers has been prepared, in addition to topics that relate communication with
management as organizational strategy, organizational culture and climate and knowledge
management which influences the central theme that is addressed organizational performance.
The research is quantitative and descriptive. To collect the data, was applied a questionnaire,
which was sent electronically to the public servants of the Administrative Annex addressing
socio-professionals data, medias and communication barriers in TJPB, and phrases about
communication and performance in activities of TIPB. As a result, it was found that there are
different media used in the institution, besides the fact that there are positives and negatives
that relate to communication with the organization's performance points. Some positive points
mentioned were the perception that proper communication promotes greater involvement of
the servers when performing activities in the Administrative Annex TJPB, the use of digital
pouch promoting cost reduction, the conviviality of formal and informal network of
communication that indirectly affect positively the issue of organizational performance.
Among the negatives, it can be mention that there is a need for improved communication
regarding the effectiveness, efficiency and efficacy. Moreover, deserve attention
communication barriers in Court that ultimately affect organizational performance. It is
expected that the results of this monograph will serve as a reference for creating
improvements in communication TJPB so that communication will impact more positively on
organizational performance.

Keywords: Communication. Organizational performance. Efficiency. Efficacy. Effectiveness.
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1 INTRODUCAO

A comunicacdo existe desde os primdrdios da humanidade como historicamente se
sabe através das pinturas rupestres e dos papiros egipcios, por exemplo. Sdo inUmeras as
formas de comunicacdo como a escrita, a fala, as mimicas, as expressbes faciais que
acompanham a humanidade ao longo de sua evolucédo, logo “a comunicacao € algo que faz
parte da nossa vida, todos os dias e de muitas formas” (FORMENTINI, 2009, p. 17).

O trabalho também faz parte da vida das pessoas, sendo essencial a existéncia da
comunicagdo para a permanéncia das empresas no mercado. Nas organizagOes sejam elas
publicas ou privadas as formas comunicativas podem seguir padrdes rigidos como o0 sdo 0s
oficios, memorandos ou menos rigidos como os telefonemas, e-mail, intranet e internet.

Ao se falar em comunicacdo nas instituicoes, varios fatores estdo relacionados como:
pessoas, cultura, conhecimentos diversos, clima organizacional, estratégia, meios e fluxos
comunicativos, inimeras barreiras, entre outros. Todos esses fatores sdo importantes, mas o
principal sdo as pessoas que exercem um papel fundamental nesse processo, ja que tudo gira
em torno dessas.

Conforme dizem Bowditch; Buono (2004, p. 82), a comunicagédo interpessoal tem
quatro funcdes bésicas, quais sejam: controlar (“implantar normas e estabelecer autoridade e
responsabilidade”), informar (essencial para “se tomar decisdes e executar ordens e
instrugdes”), motivar (“influenciar os outros e obter cooperacdo € compromisso para com as
diversas metas e objetivos™) e emocionar (ao se exprimir “sentimentos e emogdes”).

Nas organizag0es, pois, a comunicacdo ndo deve ser deixada de lado podendo até fazer
parte do planejamento estratégico das mesmas. Deve-se dar atencdo nao apenas a que ocorre
de acordo com a hierarquia, ou seja, de forma vertical, mas também a chamada comunicacéo
informal. Além disso, é importante verificar quais sdo as barreiras comunicativas existentes
nas instituicdes para que possam ser implementadas melhorias.

Percebe-se, portanto, uma ligacdo entre a comunicacdo e a gestdo organizacional, além
de uma relacdo com o desempenho dos colaboradores de uma empresa, tendo em vista que se
a comunicacao nao ocorrer de forma adequada ou se os funcionarios ndo estiverem motivados
a realizacédo das atividades e afetada.

O Tribunal de Justica do Estado da Paraiba (TJPB), assim como todas as institui¢ces,
necessita da comunicagédo para a divulgacao e alcance das metas do Planejamento Estratégico,
divulgacdo de informacdes diversas para seus servidores e para toda a sociedade.

Fato € que, conforme descrito anteriormente, ha uma relacdo entre a comunicagdo
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organizacional e a gestdo organizacional dos colaboradores de uma empresa, sendo necessaria
a realizacdo de um estudo sobre o tema no TJPB por ndo existirem muitas pesquisas sobre a
questdo da comunicacdo e seu impacto na gestdo organizacional na referida instituicao, além
de que a comunicacdo foi mencionada ao longo das aulas da especializagdo como um ponto
problematico no Tribunal. Se a comunicagdo, na visdo dos alunos da especializagdo, € um
problema na organizacdo em estudo, deduz-se que esta impacta na gestdo e no desempenho
organizacional, por conseguinte os servidores e a sociedade como um todo sdo afetados direta
ou indiretamente. Logo o estudo sobre o tema em questao se faz importante.

Como o TJPB é uma instituicdo de grande porte, para que este trabalho seja viavel, a
pesquisa sera realizada com os servidores que exercem suas atribuicdes junto Anexo
Administrativo do referido Tribunal.

A partir desse contexto e como forma de colaborar com o estudo tedrico e pratico, esta
monografia foi guiada para responder o seguinte problema de pesquisa: qual o papel que a
comunicagao exerce na gestdo organizacional do Anexo Administrativo do Tribunal de

Justica do Estado da Paraiba?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar o papel da comunicacdo na gestdo organizacional do Anexo Administrativo

do Tribunal de Justica do Estado da Paraiba.

1.1.2 Objetivos Especificos

e caracterizar o perfil dos entrevistados;

e identificar possiveis barreiras a comunicacdo organizacional do Anexo Administrativo
do TJPB;

e listar os meios de comunicacdo utilizados pelos servidores interna e externamente ao
Anexo Administrativo do TJPB;

e identificar as formas de comunicacdo utilizadas pelo Tribunal para divulgar aos

servidores informacdes relacionadas as atividades desempenhadas pelos mesmos;
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o verificar a percepcdo dos servidores quanto a influéncia da comunicacdo na gestdo
organizacional principalmente no que se refere ao desempenho nas atividades da
referida instituicao.

1.2 JUSTIFICATIVA

A comunicacdo € primordial para a vida e é necessaria tanto nas instituicdes publicas
quanto nas privadas e nas organizagbes publicas esta existe externa e internamente. A
sociedade como um todo recebe informacdes sobre tais organizacOes atraves de meios de
comunicacdo como a internet, home pages, telefones, telegramas entre outros e estas se
comunicam entre si através de oficios, telefonemas, internet, entre outros. Em relacdo a
comunicagdo interna as organizacdes em geral utilizam diversos meios como intranet,
reunides, conversas informais, memorando, atas, entre outros. O TJPB ndo é diferente, pois
necessita da comunicacdo para a correta realizacdo das atividades, alcance de metas do
Planejamento Estratégico, relacionamento com outros érgaos.

Porém nem sempre a comunicacdo ocorre de forma adequada, pois podem existir
ruidos nesse processo. Resta saber como esta se processa no TJPB.

Tendo em vista a importancia de uma boa comunicacdo organizacional para o alcance
dos objetivos organizacionais, esta monografia procurou identificar quais sdo as possiveis
barreiras e listar os meios de comunicagéo utilizados no Anexo Administrativo do TIPB, bem
como verificar a percepcdo dos servidores quanto a influéncia da comunicagdo na gestdo
organizacional da referida instituicdo.

Este tema foi escolhido pela necessidade de apresentacdo de um trabalho para
conclusdo do curso de especializacdo em planejamento e gestdo publica, além do fato de ter
sido mencionado durante o decorrer de todo o curso como um dos problemas existentes no
Tribunal o que gerou curiosidade e interesse na pesquisadora. O assunto aborda também uma
das tematicas estudadas na disciplina Gestdo estratégica de pessoas se relacionando assim
com a Administragdo Publica.

Assim, esta pesquisa foi realizada para verificar como a comunicacdo ocorre no
Tribunal e se esta interfere na gestdo organizacional do Anexo Administrativo do TJPB.

Esta pesquisa fez uso da literatura sobre a comunicac¢do organizacional, assim como
teve a pretensdo de averiguar a tematica em questdo junto aos servidores e gestores dos

setores que estdo diretamente relacionados as 11 Diretorias do Anexo Administrativo do
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Tribunal em questdo por meio de pesquisa cujos dados foram obtidos através da aplicacdo de
questionario.

Este estudo foi realizado com vistas a contribuir para o conhecimento dos gestores e
demais servidores do Tribunal sobre a realidade da comunicacdo no Anexo Administrativo da
referida instituicdo o que possibilitara possiveis intervencGes para a melhoria da comunicagdo
no TJPB, caso necessario se faca.

Desta forma, justificou-se a escolha do tema pela sua pertinéncia e relevancia para o
TJPB e para a sociedade que é direta ou indiretamente afetada pela falta ou problemas de

comunicagéo.

1.3 APRESENTACAO GERAL DO TRABALHO

Este trabalho encontra-se dividido em cinco capitulos quais sejam:

No primeiro capitulo, fez-se uma introducdo ao tema, descrevem-se os objetivos geral
e especificos desta monografia, assim como sdo apresentadas a justificativa e a apresentagédo
geral do trabalho.

No segundo capitulo foi elaborado o referencial tedrico sobre a temaética da
comunicacédo e desempenho organizacional, partindo de uma visdo geral sobre a comunicagéo
até chegar ao tema especifico deste trabalho que é sua relagdo com o desempenho
organizacional. Assim, a teoria apresentada encontra-se subdividida em oito etapas: conceitos;
teorias da comunicacao; dimensGes no processo de comunicacdo; meios de comunicagdo,
fluxos e meios de andlise da comunicacdo; barreiras a comunicacdo; a comunicacao
corporativa interna; relagdo da comunicagdo com a gestdo organizacional (que se subdivide
em: Relacdo da comunicacdo com a estratégia; Relacdo da comunicacdo com a cultura
organizacional; Relacdo da comunica¢do com o clima organizacional e Comunicacédo e gestdo
do conhecimento) e comunicacéo e desempenho organizacional.

No terceiro capitulo, apresentam-se os aspectos metodoldgicos utilizados nesta
monografia, abordando o tipo de pesquisa, toépico que se subdivide em: quanto a forma de
abordagem; quanto aos objetivos ou fins; quanto aos procedimentos técnicos; sujeitos da
pesquisa: populacdo e amostra; instrumento de coleta dos dados e analise estatistica dos
dados.

ApOs as etapas anteriores, chega-se ao momento da analise e interpretacdo dos

resultados coletados junto aos participantes da pesquisa, sendo este o quarto capitulo que esta
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dividido nas seguintes etapas: perfil sdcio-profissional; a comunicacdo no TJPB; comunicagao
e desempenho nas atividades do TJPB. Esta Ultima etapa se subdivide em: Comunicacéo e
estratégia no Tribunal, Comunicacdo e cultura organizacional no Tribunal, Comunicacao e
clima organizacional no Tribunal; Comunicacdo e gestdo do conhecimento no Tribunal e
Comunicacéo e desempenho organizacional no Tribunal.

No quinto capitulo sdo apresentadas as considera¢des finais e por fim, apresentam-se

as referéncias e os apéndices.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo esta dividido em se¢des que visam proporcionar maior entendimento
tedrico sobre a tematica em estudo. Sao oito se¢des, quais sejam: 2.1 Conceitos — como dado,
informacdo, comunicacdo e conhecimento; 2.2 Teorias da comunicacdo; 2.3 Dimensdes no
processo de comunicagdo; 2.4 Meios de comunicagdo, fluxos e meios de andlise da
comunicacdo; 2.5 Barreiras a comunicacdo; 2.6 A comunicacdo corporativa interna; 2.7
Relacdo da comunicacdo com a gestdo organizacional. O item 2.7 se subdivide nas seguintes
quatro subsecdes: 2.7.1 Relacdo da comunicacdo com a estratégia; 2.7.2 Relacdo da
comunicacdo com a cultura organizacional; 2.7.3 Relacdo da comunicacdo com o clima
organizacional; 2.7.4 Comunicacdo e gestdo do conhecimento. Por fim, segue a secdo 2.8

Comunicacéo e desempenho organizacional a qual descreve o ponto chave deste trabalho.

2.1 CONCEITOS

Para um maior esclarecimento acerca da temética em estudo, faz-se importante
destacar a diferenca que existe entre dado, informacéo, comunicacdo e conhecimento.

Para Ilharco (2005), dado é uma “informacdo descontextualizada” e este conceito é
ampliado na visdo de Setzer (1999) ao dizer que dado nada mais ¢ que “uma sequéncia de
simbolos quantificados ou quantificaveis”.

Ja informacéo ¢ a transformacdo de meros dados em significado e este significado é
algo intrinseco as pessoas, 0 que é corroborado por Setzer (1999) ao afirmar que informacéo é
uma abstracdo informal (que ndo pode ser formalizada atraveés de uma teoria seja l6gica ou
matematica), que representa algo significativo para alguém através de textos, imagens, sons
ou animacao, sendo ligado a semantica. Em outras palavras, “a informacdo € um conjunto de
signos, simbolos, dados, mensagens que se pode conceber, emitir, transportar, receber e
interpretar” (GENELOT (2001) apud CARDOSO, 2006, p. 14) e que transmite uma
impressdo, um desejo de agir junto ao receptor da mesma que acaba por produzir contetdos
sendo um produto da a¢do humana (CARDOSO, 2006). Informagdo, pois, “é quando um
emissor passa para um receptor um conjunto de dados codificados que eliminam uma série de
indefini¢Oes e davidas [...] pressupfe a figura de um emissor, uma mensagem e um receptor”
(MATQOS, 2009, p. 4).
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Percebe-se, assim, que os dados somente se transformam em informacdo quando é
atribuido algum significado pelo sujeito que toma conhecimento destes e cada pessoa pode
entender os dados de forma diferente, pois sua interpretacdo se da de forma individual
podendo até ocorrer uma interpretacdo de dados que ndo tem nenhum sentido para outra
pessoa (SILVA, 2007).

Um exemplo simples que torna mais facil o entendimento da diferenca entre dado e
informacdo € o seguinte: um texto disponivel em um computador é um dado, mas a partir do
momento em que tal texto é lido por alguém e passa a significar algo deixa de ser dado e
passa a ser informacao.

Outro conceito importante é o da palavra comunicacdo que tem origem “do latim
communicare, que significa "tornar comum®, "partilhar”, “repartir”, "associar", "trocar
opinides", "conferenciar"” (MATOS, 2009, p. xxvii). Para Vieira (2004) comunicacdo é falar,
compartilhar e nesse processo é necessario ouvir, receber elogios e criticas, debater.

Comunicacdo, entdo, é a informacdo compartilhada e que é compreendida por todos
que a recebem envolvendo “a transmissdo de conteudos” (CARDOSO, 2006, p. 15), ou seja,
“o ato de compartilhar informacdes entre duas ou mais pessoas, com a finalidade de persuadir
ou de obter um entendimento comum a respeito de um assunto ou de uma situa¢dao”
(TERCIOTTI, 2009, p.2 apud NOGUEIRA; BAGUES; DA SILVA, 2010, p. 22). Logo, néo é
apenas o fato de emitir e receber informac@es que proporciona uma boa comunicacgéo, pois

“comunicar é troca de entendimento e sentimento, e ninguém entende outra pessoa
sem considerar além das palavras, as emogGes e a situacdo em que fazemos a

tentativa de tornar comuns conhecimentos, idéias, instru¢des ou qualquer outra
mensagem, seja ela verbal, escrita ou corporal” (MATQOS, 2009, p. 2).

Nas instituicdes existe a comunicacdo empresarial (ou organizacional), que conforme
Nogueira; Bagués; da Silva (2010, p. 24) “é a disseminacdo de informagdes, através e para
pessoas, dentro de uma instituicdo que visa atender seu publico-alvo”, e que tem relagdo com
a sociologia e antropologia, vez que considera a etnia e a cultura, além de verificar como se
formam as liderangas, os boatos (NOGUEIRA, BAGUES, DA SILVA, 2010).

“A comunicagdo organizacional abrange todo tipo de organizacéo social — publica ou
privada” (CARDOSO, 2006, p. 4), envolve a transferéncia de informacgdes através de
hierarquia (seja de modo formal ou informal), envolvendo também o relacionamento entre as
pessoas (VERISSIMO; ESPERTO, 2008) e apresenta especificidades em cada organizacio
sendo fundamental na criagdo de relacbes entre as pessoas 0 que leva & construcdo das

organizagcOes. Esse pensamento € utilizado por Amorim (2006, p. 77) ao afirmar que "a
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comunica¢do organizacional [...] ¢ uma variavel das estruturas organizacionais [...] ela
também é um processo estruturante que apresenta caracteristicas especificas em diferentes
organizacdes, ou seja, colabora no processo de construgdo das organizacoes”.

Formentini (2009, p. 40) afirma que “A comunicacdo organizacional diz respeito as
formas, instrumentos, acGes realizadas pelas empresas, no sentido de buscar uma aproximacgéo
com as pessoas com as quais se relacionam, ou seja, 0s seus publicos de interesse” e Raslan
(2009) fala que a comunicacédo organizacional ocorre em toda empresa atraves da cooperacao
e coordenacéo de grupos para alcance das metas e objetivos organizacionais delineados.

A fungdo da comunicagdo organizacional é o estabelecimento de canais e ferramentas
de comunicacdo de forma que a empresa fale com seus diferentes publicos da melhor forma
possivel (CORREA, 2005).

Por fim, conhecimento € “uma abstracdo interior, pessoal, de alguma coisa que foi
experimentada por alguém” (SETZER, 1999), logo é algo pragmaético se relacionando a algo
existente no mundo e que temos uma experiéncia vinculada.

Verifica-se que os conceitos acima sdo diferentes, mas que cada variavel estudada se
inter-relaciona com as demais de forma que os dados sdo a base para a construcdo das
informagdes, as quais sdo divulgadas através dos meios de comunicacdo e cada individuo, ao
receber tais informacdes, ird construir um novo conhecimento ao elaborar “um entendimento
préprio sobre determinada informacdo™ (SILVA, 2007, p. 2).

Segue a seguir o desdobramento da pesquisa relacionada a comunicacdo, tema desta

monografia.

2.2 TEORIAS DA COMUNICACAO

Diante da amplitude do tema, nesta monografia serdo destacadas, de forma sucinta,
algumas teorias da comunicacao.

Ao falar nas teorias da comunicacdo Melo (2012) cita seis paradigmas ou correntes,
quais sejam: funcionalista pragmatico, matematico informacional; critico radical;
culturologico; midioldgico tecnologico e interpretativo.

Para Raslan (2009) a primeira corrente que tem destaque é a do funcionalismo que
segundo Melo (2012) tem a preocupagdo de responder quem disse 0 qué, através de qual
canal, para qual receptor e com a finalidade de obter qual efeito.

Outra teoria que se destacou foi a Teoria Matematica da Comunicacdo que demonstra

claramente as ciéncias exatas. Tal teoria foi considerada como ideal para a transmisséo de
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mensagens (informagdes) de uma fonte através de um transmissor que a converte em sinal que
chega a um receptor e responde ao destinatario. Claude Shannon consolidou esta teoria por
meio de uma encomenda dos laboratorios Bell Systems (OLIVEIRA, 2009).

A comunicacdo € vista como um processo social permanente relacionando fala, olhar,
gesto que supera o paradigma informacional que entende a comunicagdo como transmissao de
informacdo que sai do emissor e chega ao receptor sendo necessario confianca. E preciso
interacdo, dialogo nas organizacdes o que transforma a figura do receptor que, entdo, passa a
ter poder e direito a argumentagdo assim como o emissor. Comunicag¢do, pois, “inclui o outro:
o0 receptor, o interlocutor, enfim, aquele que d& sentido e efetiva o processo” (OLIVEIRA,
2009, p. 76). Surge, entdo, o paradigma matematico informacional.

O modelo mecanicista € o0 que predomina nas décadas de 1960, 1970 e 1980 e Vvé a
comunicacdo sob o prisma do funcionalismo e da eficacia organizacional. Verifica o que é
observavel, medivel e “preocupa-se [...] com as praticas em fun¢do dos resultados, deixando
de lado as andlises dos contextos sociais, politicos, econémicos, tecnoldgicos e
organizacionais”, porém a comunicac¢do ndo deve ser vista como meramente mecanicista, mas
sim critica e interpretativa. (KUNSCH, 2002, p. 72-73).

Essa mudanca de prisma da comunicacgdo é verificada na Escola do Palo Alto que a vé
“como um processo permanente que articula padrdes verbais e ndo verbais, por exemplo, as
relacBes subjetivas, as vezes expressas pelos comportamentos corporais”, sendo uma de suas
premissas o fato de que quando estamos inseridos no convivio social ha comunicacdo
constantemente.

A teoria da acdo comunicativa nessa Escola tem duas esferas (o sistema e 0 mundo da
vida) e reflete sobre a critica a racionalidade instrumental proveniente do capitalismo com o
uso dos meios de comunicacdo (MELO, 2012, p. 54) o que esta em consonancia com o que
afirma Oliveira (2009) ao dizer que esta escola se contrapde a da Teoria Matematica, pois
pesquisadores de diversos campos como Bateston, Hall e Watzlawick propuseram a criacao
de uma teoria geral da comunicacdo tomando por base a interdisciplinaridade.

O ato comunicativo, pois, é composto por dois niveis na Escola de Palo Alto (Colégio
Invisivel) quais sejam: “o do contetido da mensagem e o da relacdo estabelecida entre os
participantes do processo” conforme Duarte e Monteiro (2009) citados por Gomes (2011, p.
6).

Outros paradigmas da comunicacdo sdo o culturolégico (que traz a importancia da
cultura no processo comunicativo), o midiologico tecnoldgico (que fala sobre a importancia

das midias) e interpretativo (que aborda a importancia do processo de interpretacdo na
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comunicagio). E importante ressaltar que existe uma inter-relacio entre a comunicago
empresarial e as teorias das organizacdes, conforme sera visualizado a seguir.

Scroferneker (2006) afirma que a trajetoria de estudos da comunicacdo organizacional
pode ser sistematizada em dois periodos: de 1900-1970 e de 1970 até os dias atuais. No
primeiro periodo a Doutrina Retorica Tradicional, a Teoria das Relagbes Humanas e a Teoria
da Gestdo Organizacional sdo referéncias para o desenvolvimento dos conceitos e teorias. Ja
no segundo periodo as abordagens tedricas tiveram como base a Teoria Moderna ou Empirica
(objetivava medir e controlar), a Teoria Naturalista (surgiu nos anos 80 e considerava que a
organizacdo era proveniente da construcdo social) e a Teoria Critica (que surgiu no final dos
anos 80 via a organizacdo como area de conflito de classes e a comunicacdo tinha o papel de
disfarcar a realidade nas organizacgdes). A referida autora fala ainda sobre a Teoria Narrativa
Pds-Moderna e sobre a Teoria da Administracdo baseada em Equipes (na qual se destaca o
papel dos lideres e a comunicacdo multidirecional).

Melo (2012) dispde sobre essa relagdo entre as teorias administrativas e a
comunicacdo organizacional, conforme sera descrito a seguir:

Inicialmente, tem-se a Escola Racionalista Classica dentre as quais se localiza a
Administracdo cientifica de Taylor. Nesta escola: se valoriza a informagdo e ndo a
comunicacéo; estabelece a comunicagdo formal e descendente; a informacéo deve seguir 0s
canais definidos e os circuitos estabelecidos pela direcdo; a nocdo de comunicacdo é
secundaria.

A segunda escola € a Psicoldgica ou das Relagdes Humanas, representada por Likert,
Mayo, entre outros. Esta escola: propde uma nova perspectiva da comunicacdo
organizacional; considera a dimensdo humana na comunica¢do; reconhece a comunicacao
informal como estimulador da cooperacdo; a comunicacdo ndo é sé funcional, mas relacional;
a comunicacao interna comeca a ser desenvolvida.

A proxima escola é a sociolégica, de Frjedberg, a qual valoriza um sistema de
comunicacdo baseado em relagbes de independéncia entre os varios atores; defende a
comunicacdo multidirecional; denuncia a burocracia ndo comunicante; reconhece que a
flexibilidade organizacional favorece contatos mais pessoais.

Outra corrente é a gerencial que tem como representantes Simon e Drucker, na qual a
comunicacdo € importante, ja que se opta pela coordenacdo em todos os niveis; reconhece
também o dinamismo da comunicag&o.

Na Administracdo Pos-Industrial, com autores como Peters, reconhece-se o papel

estratégico da comunicacdo. Nesta escola, a comunicagdo torna-se fundamental, ja que esta no
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centro dos processos; a comunicacdo e a cultura organizacional estdo ligadas; a estrutura
organizacional transforma-se em rede de comunicacdo; o sistema de comunicacdo €
diversificado e informacional.

Por ultimo, tem-se a corrente contemporanea que traz nomes como Nonaka e
Davenport. Através desta escola a comunicacgdo transforma-se em conhecimento e propicia o
compartilhamento; as tecnologias disseminam e facilitam a comunicacdo interna e
externamente.

Verifica-se que os estudos sobre comunicacdo sdao muitos e em sua evolucdo varios
assuntos estdo interligados como cultura, conhecimento, tecnologias. No proximo topico

serdo descritas as dimensdes envolvidas no processo de comunicagao.

2.3 DIMENSOES NO PROCESSO DE COMUNICAGAO

Para Fiuza; Kilimnik (2004) existem cinco dimensdes envolvidas no processo de
comunicagdo: emissor, receptor, mensagem, codigo e canal.

Segundo entendimento de Verissimo e Esperto (2008); Amorim (2006); Fontes
(2005); Formentini (2009) existem elementos que sempre estardo presentes no processo de
comunicacgédo que sdo: emissor (fonte), mensagem, canal, receptor e feedback. A comunicagéo
tem inicio com a fonte ou emissor que tem informaces, ideias ou sentimentos que pretende
comunicar a uma ou mais pessoas e tenta emitir uma mensagem (escrita, verbal ou ndo
verbal) através de um meio ou canal. Quando a mensagem (conteddo codificado daquilo que
se quer comunicar) chega ao receptor (que conforme Rinaldii et al. (2002) é aquele que capta
a mensagem e deve estar em sintonia com o emissor) este ird decodificar, ou seja, traduzir e
interpretar a mensagem recebida para que faca sentido ao receptor e por fim ocorre o chamado
feedback que permite a verificacdo de se o que foi recebido corresponde ao que foi
transmitido, ou seja, “completa 0 processo de comunicacdo uma vez que confirma o
recebimento e a compreensdo da mensagem™ (FONTES, 2005, p. 9). Este processo pode
apresentar distor¢fes ou ruidos levando a interferéncia no entendimento da mensagem
conforme sera abordado em topico adiante.

A comunicacdo,

"acontece somente quando a informagdo recebida pelo receptor é compreendida,
interpretada (decodificada) e encaminhada de volta ao emissor, 0 que caracteriza a
retroalimentagdo do processo. Esse retorno [...] € o principal elemento que
caracteriza e dinamiza o processo de comunicacdo" (MATOS, 2009, p. 4).
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O feedback é que garante "a realimentagdo da comunicagdo e o prosseguimento do
fluxo de mensagens. Sem ele o emissor ndo terd como conferir a adequacao e eficacia da
transmissdo da sua mensagem™ (MATOS, 2009, p. 17). Sem retroalimentacéo a eficacia do ato
comunicativo é inviabilizada, ou seja, ndo hd compreensdo do que o emissor quis transmitir
ao receptor. A comunicagdo, entdo, acontece nos dois sentidos, sendo todos codificadores e
decodificadores (MATOS, 2009).

Tal entendimento é corroborado por Fontes (2005, p. 10) quando afirma que “O
feedback organizacional pode ocorrer de diversas formas, inclusive mediante agdes [...] Além
de garantir eficacia ao processo de comunicacdo, € por meio do feedback que ocorre a
comunicagdo de méo dupla".

Deve-se destacar que a retroinformacdo (retroacdo ou feedback) € importante no
sistema de comunicacdo, e apesar de nao garantir a eficacia da comunicacdo produz confianca
entre emissor e receptor ja que permite o conhecimento dos resultados. Quando existe, a
comunicacdo € bilateral e ocorre em ambos os sentidos. Porém quando a comunicacéo é feita
em apenas um sentido (seja pelo fato de a mensagem néo chegar ao destino ou o receptor ndo
a compreender) esta ndo se efetiva, pois a fonte ndo obtém retorno e ndo conhece o resultado
(SILVA; NASCIMENTO; NOGUEIRA, 2007). Assim, quando a informacdo ndo d& retorno
essa é considerada falha e incompleta (MATOS, 2009).

Segundo Pasquali citado por Castellanos (2011, p. 60) “La retroalimentacion o
feedback es el elemento clave que permite una real comunicacion, donde el emisor obtiene
informacion acerca de si mismo y de como ha recibido el receptor el mensaje”.

Em relacdo aos componentes da comunicacdo RINALDII et al. (2002) os amplia
mencionando além do emissor, do receptor, da mensagem e do cddigo, o destaque ou a
camuflagem (a preocupacdo é destacar a mensagem emitida) e o codificador-decodificador
(seria o conjunto de habilidades motoras da fonte).

J& Teixeira (2007) diz que para a comunicacao ocorrer, € necessario que seis elementos
estejam presentes, quais sejam: emissor (é o que elabora sua ideia e a transforma em codigo
para ser enviada ao receptor), receptor (€ o que recebe a mensagem e realiza o processo de
decodificacdo), mensagem (€ o conteido e o objetivo da comunicagédo), codigo, canal (é o
meio que leva a mensagem do emissor ao receptor) e contexto (referente).

Conhecidas as dimensdes do processo de comunicagédo, a seguir serdo abordados 0s

meios de comunicacdo, fluxos e meios de analise.
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24 MEIOS DE COMUNICAGAO, FLUXOS E MEIOS DE ANALISE DA
COMUNICACAO

Segundo Verissimo e Esperto (2008), comunicagdo nao significa apenas o ato de falar
com as pessoas, mas também, o de ouvi-las, pois se ndo ouvirmos de forma eficaz também
ndo poderemos falar com as pessoas de modo eficaz, sendo necessario que exista 0 interesse
na comunicacdo, bem como o intuito de respondé-la, pois "Comunicacao ndo significa apenas
a transmisséo de uma mensagem, sem o desejo de originar o tipo de resposta que se procura”
(VERISSIMO; ESPERTO, 2008, P. 4). Gagliardi (2009, p. 35) partilha do mesmo
entendimento ao dizer que “A comunicacgdo entre 0s seres humanos esta intimamente ligada a
capacidade de elaboracéo e transmissdo de mensagens produtoras de sentidos que Ihes possam
interessar”.

Assim, a comunicacdo faz parte da vida das pessoas seja pela escrita, oralmente,
fazendo gestos, por meio de pensamentos, intencdes ou pontos de vista, ficando calados ou
fazendo e dizendo algo (ABBADE; MATTANA; NORO, 2008).

Verifica-se, entdo, que comunicagdo “é um processo de didlogo, de emissdo e recepcao
continua de mensagens, as quais devem ser as mais adequadas possiveis, buscando o
entendimento de todas as partes envolvidas no processo” (FORMENTINI, 2009, p. 21),

portanto:

“A comunicacao estd imersa em um contexto que envolve identidade institucional e
dos individuos, relagdes de interdependéncia e poder, redes e fluxos de informacéo
dentre outros elementos que formam em uma ldgica dindmica e complexa. As
funcBes atribuidas & comunicagdo estdo associadas a troca de informacdes, a
divulgacdo, a organizagdo das ac¢Bes, a cultura e a relagdes interpessoais.”
(RIBEIRO; SILVA; CURVELLO, 2012 e 2013, p.2 e 3).

A comunicacdo organizacional nas empresas € tida como dinamica por Gongalves;
Ramos; Santos (2009), pois as organizacdes se relacionam com o meio ambiente e seus
integrantes se ligam entre si, podendo hoje “ser vista pelas organizagdes como um recurso
importante que possibilita o seu funcionamento. Sem comunicagdo, a organizagdo
provavelmente ndo conseguiria sobreviver” (GONCALVES; RAMOS; SANTOS, 2009, p.
40).

Logo, percebe-se que 0 ato comunicativo é complexo e isto pode ser verificado nas
barreiras, redes, fluxos, meios, niveis de analise, modalidades comunicacionais (KUNSCH,
2002).

Um bom diédlogo nas organizagdes é primordial para que sejam consolidados bons

relacionamentos, necessitando ser feito de forma profissional e estratégica, tendo em vista que
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0 que estd em jogo € a identidade de uma empresa (GONCALVES; RAMOS; SANTOS,
2009, p. 41), além de ser imprescindivel para o alcance dos objetivos das organizacGes e por
meio deste ha uma verdadeira integracdo de ideias. “Desta forma, reforga-se a comunicacao
como uma ferramenta de primordial relevancia para alavancar a eficcia e produtividade das
organizagdes” (FIUZA; KILIMNIK, 2004, p. 2).

A comunicacdo € necessaria para a efetiva realizacdo das tarefas pelas pessoas, para
um efetivo feedback a respeito de seu desempenho, sendo essencial para uma boa
administracdo. Assim sendo, a comunicacdo como uma atividade gerencial tem dois
propositos: disponibilizar informacdo da forma o mais clara possivel para que as pessoas
possam realizar suas tarefas e proporcionar as atitudes necessarias de forma a fazer as pessoas
alcancarem motivacdo, cooperacdo e satisfacdo nos cargos (SILVA; NASCIMENTO;
NOGUEIRA, 2007).

Sem comunicabilidade as organizacdes ndo seriam mantidas e é através desta que ha
disseminacdo do conhecimento, melhor processo decisorio, produtivo, de negdcios e de
orientacdo e motivacao dos colaboradores.

Apds a demonstracdo da importancia da comunicacao acima relatada, segue 0 assunto
a ser efetivamente tratado nesse topico.

Em relacdo aos meios de comunicagdo nas instituiches estes podem ser: orais (como
conversas, reunides, telefones, radios); escritos (como cartas, circulares, boletins, relatérios);
pictograficos (mapas, fotografias); escrito-pictograficos (cartazes, diplomas); simbdlicos
(bandeiras, sirenes); audiovisuais (videos institucionais, treinamentos); telematicos (intranet,
correio eletronico, terminais de computador, telefones celulares) (KUNSCH, 2002).

Quanto ao fluxo de comunicacéo, nas organizacdes este ocorre em todas as direcoes e
sentidos e seu sistema flui por meio de duas redes: a formal (permite que as informacdes
circulem segundo os fluxos indicados no organograma e evitam ou minimizam certos
problemas que podem ser criados pelos canais informais de comunicacdo relacionando-se
“com o sistema expresso de normas que regem o comportamento, os objetivos, as estratégias
e conduzem as responsabilidades dos integrantes das organiza¢des”) e a informal (resulta das
relagdes sociais entre as pessoas. Sao exemplos deste tipo de rede “a conversa, a livre
expressdao do pensamento, as manifestacbes dos trabalhadores, sem o controle da direcdo
administrativa”) (KUNSCH, 2002, p. 83-84).

Em outros termos, a formal é a realizada por meios rigidos, por exemplo, através de
memorandos, atas, circulares seguindo o fluxo determinado pela estrutura organizacional, ou

seja, € a comunicacdo descendente, ascendente, lateral e diagonal, sendo uma comunicagédo
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legitimada pelo poder burocrético. Ja a informal é realizada através de um contato telefonico,
um e-mail, entre os proprios funcionarios através da radio-corredor e é tida como a
comunicacdo que divulga o clima organizacional e de como as pessoas reagem aos processos
de mudanca, comportando as manifestacdes espontaneas dos funcionarios que demonstram 0s
fatores sociolégicos psicologicos existentes na coletividade (BERALDO, 1996;
BELTRANDI; BIGNETTI, 2009; ABBADE; MATTANA; NORO, 2008).

As duas redes de comunicagdo sao existentes nas empresas, mas “Infelizmente [...] é a
comunicacdo formal e burocratica que as empresas mais utilizam no seu cotidiano” (MATQOS,
2009, p. 17).

Existem basicamente quatro tipos de fluxos de comunicagdo em uma organizacao,

quais sejam:

e Comunica¢do descendente: ¢ aquela em que “a mensagem parte do superior ao
subordinado” (GONCALVES; RAMOS; SANTOS, 2009, p. 41), logo dos ocupantes
dos cargos de chefias até os que fazem parte do nivel operacional, servindo de
informacdo e orientacdo ao desempenho das fungdes dos trabalhadores (FONTES,
2005). Caracteriza-se como comunicacdo administrativa oficial (KUNSCH, 2002),
pois “informam sobre normas, procedimentos, métodos e processos”’, além de
responder “pelo clima organizacional utilizando instrumentos e agdes para construir o
comprometimento dos funcionérios com as atividades que exercem" (FONTES, 2005,

p. 17) e esta apresenta algumas fungdes e problemas como:

“As suas fungdes sdo: enviar ordens multiplas ao longo da hierarquia; proporcionar
0s membros da empresa informagdes relacionadas com os trabalhos realizados; e
facilitar um resumo do trabalho realizado e doutrinar os empregados para que
reconhecem 0s objetivos da organizacdo. Os problemas que se encontram na
comunicacdo descendente sdo 0s que muitas organizagdes saturam nos canais de
comunicacdo descendente sobrecarregando de mensagens dando como resultados
ordem que podem confundir e frustrar os subordinados.” (ABBADE; MATTANA,
NORO, 2008, P. 6).

e Comunicacao ascendente: ocorre “a partir do momento em que subordinados emitem
informacdes aos seus superiores” (GONCALVES, RAMOS, SANTQOS, 2009, p. 41),
em outras palavras, é aquela que parte do nivel operacional até os altos escaldes
(FONTES, 2005), dependendo a intensidade desse fluxo da filosofia e da politica de
cada empresa (KUNSCH, 2002), sendo considerada por Abbade; Mattana; Noro

(2008) como uma comunicacao dificil. Neste tipo de comunicag&o:
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“O proposito ¢ fazer chegar aos responsaveis uma informagao geral sobre o pessoal
da empresa no sentido mais amplo, isto é institucionalizar causas adequadas que
incidem em informar até aos niveis superiores. As suas funcdes sdo: proporcionar
aos diretores o feedback necessario sobre os assuntos e problemas atuais da
organizacdo; ser uma fonte primaria de retorno informativo para direcdo que permite
determinar a efetividade da sua comunicacdo descendente; e aliviar as tensdes ao
permitir aos empregados de nivel inferior compartilhar informacéo relevantes com
seus superiores e estimular a participagdo e compromisso de todos.” (ABBADE;
MATTANA; NORO, 2008, P. 6-7).

Conforme Fontes (2005) séo poucas as vias que movimentam as informagdes nesse

fluxo e:

“A mais evidente é a cadeia humana formada por uma pessoa que fala para outra
pessoa. Para ilustrar, vamos criar um exemplo de processo de manutencdo de
aeronaves: 0 mecénico fala para o encarregado, o encarregado fala com o inspetor, o
inspetor ird comunicar a engenharia, onde também poderd haver fluxo ascendente.
Para que essa cadeia de comunicacdo funcione é preciso que todos que dela fagam
parte sejam bons ouvintes." (FONTES, 2005, p. 18).

Ainda segundo Fontes (2005), com a comunicacgdo ascendente podem ser elaboradas

sugestbes de melhorias, pesquisas de clima organizacional, relatérios, ajuda no

desenvolvimento de novas ideias, comunicacao descendente facilitada, entre outros. “Esse

fluxo permite que se conheca como o trabalho estd desenvolvendo-se, as realizacfes, 0s

problemas e as atitudes dos funcionarios.” (FONTES, 2005, p. 18) e sua eficacia “depende
também dos subordinados.” (FONTES, 2005, p. 22).

Comunicacdo horizontal ou lateral: é aquela que ocorre entre pessoas que estdo no
mesmo nivel hierdrquico, logo com atribuicdes equivalentes (GONCALVES;
RAMOS; SANTOS (2009); ABBADE; MATTANA; NORO (2008)) e que podem ser
integrantes de uma mesma equipe de trabalho ou inclusive de departamentos diversos
(HERINGER, 2003; FONTES, 2005). Apresenta como funcdes a facilitacdo das
coordenacdes de tarefas, o desenvolvimento de relacBes interpessoais entre 0s
membros das organizagbes (ABBADE; MATTANA; NORO, 2008) e a solucdo de
problemas sem ser necessaria a intermediacdo de um superior comum, além de
permitir partilhar informacdes e conhecimentos (FONTES, 2005), proporcionando

otimizacdo de recursos e desempenho (KUNSCH, 2002).

Comunicacdo informal: é aquela que ocorre de forma natural através de rumores, a
chamada radio-corredor (HERINGER, 2003) ndo considerando a hierarquia da
organizacio divulgando boatos sobre remuneracdo, promocdes, mudancas. E

necessario que os gestores sejam atentos sobre as noticias que circulam para desmentir
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informacdes sem fundamento ou esclarecer informagdes deturpadas (FONTES, 2005).
Kunsch (2002) diz que nas organizacOes informais acontece o fluxo circular que

ocorre em todos os niveis e favorece a efetividade no trabalho.

Segundo Verissimo; Esperto (2008), a comunicacdo informal pode ocorrer de quatro
formas distintas: entre duas pessoas (transferéncia de informacgéo de pessoa a pessoa); através
de bisbilhotice (transferéncia de informacédo pessoalmente e em rede); ao acaso (disseminacao
de informacdo ao acaso sem a preocupacdo de quem a recebe); em cachos (o emissor
seleciona o receptor).

Nas organizagOes pode se observar que existem grupos informais de trabalho nos quais
as pessoas se identificam umas com as outras e melhor trabalham em equipe, além de grupos
de interesses que sd0 compostos por pessoas que possuem interesses e conhecimentos em
comum (ABBADE; MATTANA; NORO, 2008).

Vferifica-se que a comunicacdo informal nas organizagdes passa a ter grande valor,
pOis:

“Ultrapassa a condi¢do de simples instrumento gerencial para a transmissdo de
ordens para tornar-se uma area estratégica e para alcancar a fungéo de construcéo de
um universo simbolico que, em conjunto com as politicas administrativas de
recursos humanos, aproxima e integra os variados publicos aos objetivos e
principios da organizagio.” (GOMES; SANTOS; RODRIGUEZ, 2012, P. 7-8).

Na visao de Beltrandi; Bignetti (2009), a comunicacao informal nas organizacdes é um
canal de comunicagdo com grande poder e utilidade, tendo em vista a agilidade na
transmisséo de informagdes, envolvimento de um conjunto de pessoas e menor possibilidade
de distorcdo das informaces pela existéncia de um maior feedback nas redes informais, além
de menor dessemelhanca de status entre os comunicadores informais e maior redundancia da
mensagem. Esse pensamento é corroborado por Heringer (2003, p. 6) ao falar sobre a rapidez
proporcionada pelas redes de boatos que “costumam ser muito mais rapidas do que 0s canais
formais de comunicacdo, porque ndo consideram a hierarquia e a autoridade, ligando os
membros da organizacdo em qualquer dire¢do — horizontal, vertical ou diagonal”.

Kunsch (2002) fala também sobre outro fluxo comunicativo, o transversal ou
longitudinal no qual a comunicacdo se da em todas as direcdes existindo nas organizagdes
com gestao participativa.

Além dos fluxos, em estudos sobre comunicabilidade é importante falar sobre os
niveis da analise da comunicagdo, quais sejam: intrapessoal (a preocupagdo € com 0 que se

passa dentro das pessoas ao receberem informacdes), interpessoal (como as pessoas se afetam,
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se controlam e se regulam), organizacional (trata das redes de sistemas de dados e fluxos que
ligam os integrantes da organizacdo e esta com o ambiente) e tecnoldgico (o foco € nos
equipamentos mecanicos e eletrénicos que produzem, armazenam e distribuem informacéo)
(KUNSCH, 2002).

Pensamento em parte semelhante ao de Kunsch é expresso por Beltrandi; Bignetti
(2009) que ao visualizarem uma organizagdo como uma pirdmide delineiam varios niveis de
comunicagdo como a intrapessoal, interpessoal, em pequenos grupos e multigrupos.

Percebe-se que o tema em estudo é amplo e complexo, pois depende de variaveis que
muitas vezes ndo sdo controlaveis, levando a inimeras barreiras no processo comunicativo,

conforme seré descrito no tdpico a seguir.

2.5 BARREIRAS A COMUNICACAO

Para Silva; Nascimento; Nogueira (2007, p. 4) “as barreiras a comunicacao sao as
restricOes e limitacbes que ocorrem dentro ou entre as etapas do processo de comunicacao,
fazendo com que nem todo sinal emitido pela fonte percorra o processo de modo a chegar
incélume ao seu destino”.

As falhas nos processos comunicativos geram problemas as empresas e as barreiras
ocorrem quando ndo ha o estabelecimento de comunicacdo corretamente, ou quando esta se
estabelece mal entre duas pessoas ou grupos (RINALDII et al., 2002).

Em outras palavras, “as barreiras fazem com que a mensagem enviada e a mensagem
interpretada sejam diferentes entre si” (SILVA; NASCIMENTO; NOGUEIRA, 2007, p. 4).

Existem diversos fatores que podem prejudicar a comunicacdo como: habitos
arraigados, situacdes psicologicas, mitos, generalizacdes e frustragdes (MATOS, 2009, p. 25).
Percebe-se, pois, conforme Matos (2009), que a comunicacdo tem o poder de motivar ou
desmotivar as pessoas e 0s grupos, exercendo papel fundamental sobre estas e indiretamente
sobre as organizagoes.

Por exemplo, quando a comunicagdo nédo é clara, ou partes dela, as pessoas tendem a
se sentir abandonadas o que as desmotiva e produz atitudes negativas nestas o que pode levar
a problemas na comunicacgéo, j& que "a percepcédo é o filtro da comunicacdo - a compreensao
mutua sO se da quando somos capazes de compreender as diferentes percepcdes” (MATOS,
2009, p. 25). E necessario que as instituicdes estimulem o dialogo para que as pessoas melhor

se relacionem nestas e o fluxo de informacao corra normalmente (FIUZA, KILIMNIK, 2004,
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p. 6), diminuindo os riscos de deturpacdo de informac&o pelos funcionarios descontentes com
a empresa.

Uhlmann (2002) diz que as tecnologias da informacéo, desde o século XX, tornaram-
se uma ferramenta estratégica extremamente necessaria a competitividade das organizacdes,
e, dentre suas funcdes, levaram a um incremento na eficiéncia tendo em vista que trouxeram
consigo volume, velocidade, distancia, armazenamento e recuperacdo das informacdes. A
informacdo com representacdo linear ndo consegue reproduzir a complexidade do processo,
sua simultaneidade, e continua inter-relacio. N&o basta existir uma fonte, uma informacéo. E
necessario ocorrer uma acgao que se traduz num processo de contextualizacdo da informacéo
pela midia. Com a tecnologia as barreiras a comunicacdo tornaram-se mais visiveis. Para
Persona (2005), a tecnologia ajuda, mas o processo de inovacgdo e de gestdo eficaz depende
das pessoas que na era da informacéo se tornam uma central de comunicacdo multimidia.

Mario Persona conhecido palestrante sobre, dentre outros temas, a comunicagdo, em
entrevista realizada em 2005 a revista Anave destaca duas principais barreiras para melhorar o
relacionamento interno nas organizacdes, a barreira cultural e a da tecnologia. Ele destaca
também que “a comunicacdo ainda € uma falha grave na maioria das empresas, e 1SS0 hem
sempre ocorre por falta de ferramentas” e ainda “para ser eficaz, precisa levar em
consideragdo diversos aspectos, como cultura, nivel social, contexto, meio e todas as formas
de ruido existentes no processo” (PERSONA, 2005).

Vferifica-se que as tecnologias nas organizacgdes tém um lado positivo e um negativo,
pois geram impactos na vida das pessoas “e na sociedade de uma forma geral. [...] 0
comprometimento da administracdo superior é fundamental, sobretudo na gestdo de politica
da organizacdo” (VIEIRA, 2004, p. 24) sendo que,

“De um modo geral, as tecnologias contemporaneas tém sido amplamente adotadas
pelas organiza¢Bes. S80 os sites institucionais, por meio dos e-mails, da Intranet,
que se refere a uma rede interna para comunicacdo entre os funcionarios; blogs
corporativos, que sdo paginas pessoais e/ou grupais disponibilizadas na rede, tendo o
formato de uma publicacdo on-line; ouvidorias virtuais, identificadas pelas
expressdes “fale conosco”, “ouvidoria”, ‘“contato”. Essas ferramentas estdo
facilitando os processos de comunicacdo nas organizagcOes, tanto interna quanto
externamente.” (FORMENTINI, 2009, p. 52).

Matos (2009) diz que falta comunicacdo na era da informacgdo, pois mesmo com 0
advento da internet falta flexibilidade e abertura para o didlogo. Isso pode ser fruto da
educacdo, pois as escolas ndo educam as pessoas para se comunicarem plenamente, ou seja,

desenvolver o falar, ouvir e dar feedback.
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A tecnologia permite que se converse virtualmente com varias pessoas através da
intranet, e-mails, blog (MATQOS, 2009), mas muitas vezes ndo permite compartilhar
informacBes com pessoas proximas, tornando as relagdes superficiais.

Kunsch (2002) diz que na comunicacdo existem barreiras gerais e especificas. Dentre
as gerais existem as mecanicas ou fisicas (relaciona-se aos aparelhos de transmissdo como
barulho); fisioldgicas (problemas genéticos ou de malformacdo); semanticas (uso de
linguagem ndo comum) e psicoldgicas (relacionadas as crencas, valores, atitudes e cultura dos
individuos). Dentre as especificas, a referida autora cita as existentes no ambiente
organizacional que sdo: as pessoas (que podem facilitar ou dificultar as comunicacGes); as
barreiras administrativas burocraticas (como as organizacfes atuam e processam suas
informacBes. Thayer citado por Kunsch (p. 75) cita quatro dessas barreiras, quais sejam, a
distancia fisica, a especializacdo das funcBes-tarefa, as relacbes de poder, autoridade e status,
e a posse de informacdes); excesso de informacdes (a falta de selecdo e de prioridades
confunde as pessoas interferindo na comunicacdo eficaz) e comunicagdes incompletas e

parciais (ha fragmentacdo, distor¢cdo e duvida nas informacdes).

Kunsch (2002) cita ainda como barreiras a audigdo seletiva (blogueio de informagdes
contrérias as percepcdes preconcebidas e tidas por verdadeiras pelas pessoas); juizos de valor
(o que o receptor pensa do comunicador); credibilidade da fonte (o0 que as pessoas pensam das
outras acaba por afetar o processo de comunicacdo); filtragem (escondem-se informacdes
desfavoraveis); niveis hierarquicos distintos (quem estd no nivel inferior pode se sentir
ameacado por quem esta em um nivel superior); pressdo de tempo (ndo permite encontros

entre chefes e subordinados), além da sobrecarga de informacdes.

As barreiras citadas por Rinaldii (2002) sdo: a filtragem (apenas partes da mensagem
sdo recebidas); o bloqueio (a comunicacdo é interrompida, pois a mensagem nao é captada); o
ruido (a mensagem é deturpada ou mal entendida) e para Silva; Nascimento; Nogueira (2007,
p. 4) “o sinal pode sofrer perdas, mutilacBes, distor¢des, como também sofrer ruidos,
interferéncias, vazamentos e ainda ampliacGes ou desvios. O boato é um exemplo tipico de

comunicagao distorcida, ampliada e muitas vezes, desviada”.

Quanto mais pessoas se envolvem no processo comunicativo, maior é a quantidade de

barreiras a serem transpostas, conforme diz Castellanos,

“Si se toma siempre la perspectiva desde el punto de vista del emisor (quien es el
que inicia el proceso comunicativo) se puede deducir que la barrera comunicacional
crece a medida que aumenta la cantidad de personas inmersas en el acto
comunicativo, el ruido comunicacional afecta directamente al canal que sirve para la
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transmision de mensajes, haciendo imposible la comunicacion sin la ayuda de
canales artificiales.” (CASTELLANOS, 2011, p. 58-59).
Conforme detalhado anteriormente existem muitas barreiras e dentre estas, o ruido que
deriva do fato de que a informacgdo é percebida de forma diferente pelo receptor, pois é
condicionada pela individualidade, pelas diferencas fisicas, psiquicas e cognitivas que 0
caracterizam (Uhlmann, 2002), o qual pode ou ndo ser intencional e pode ser favoravel
dependendo da conveniéncia do falante ou do ouvinte. A informacdo ambigua € a que contém
ruidos (GOMES; SANTOS; RODRIGUEZ, 2012). Alguns exemplos de ruidos sio:

"0 emissor ndo organiza suas idéias de forma clara levando ao ndo-entendimento da
mensagem por parte do receptor"; "o emissor ndo esta suficientemente atento e
concentrado para receber a mensagem, gerando mal-entendidos™; "o emissor ou o
receptor ndo tem o dominio completo do codigo utilizado"; "o canal sofre
interferéncias, impossibilitando a perfeita transmissdo da mensagem"; "o emissor e
o receptor tem percepc¢des diferentes do contexto da comunicacdo, ou o receptor o
desconhece" (TEIXEIRA, 2007, p. 14-15).

Outra barreira é o julgamento de pertinéncia da informac&o pelo receptor, tendo em
vista que se este ndo considera a informacdo que lhe é passada pertinente ele ird ndo ouvir
com a devida atencdo podendo entender a informacéo de forma errdnea (Uhlmann, 2002).

Outros autores falam sobre as barreiras. Amorim; Abib (2010, p.6), por exemplo,
destacam trés principais problemas que atrapalham o fluxo de comunicagdo organizacional,
quais sejam: “a omissao estd diretamente ligada ao acesso as informagdes que sdo utilizadas
no cotidiano das organizagdes durante o desempenho das atividades”; “a distorcdo esta
relacionada a clareza com que a informacdo é transmitida e compreendida pelos eventuais
receptores das mensagens, ou seja, Se existe o compartilhamento ou alinhamento das
interpretagdes dos agentes envolvidos na comunica¢do”; a confianga na fonte que emite a
informacdo afeta a comunicacdo, tendo em vista que se relaciona com a questdo “de
credibilidade que os receptores das mensagens atribuem a informagao recebida”.

Ja Fontes (2005) destaca que as diferencas de percepcdes, valores, experiéncias e
padrdes entre emissor e receptor sdo dificuldades encontradas na comunicacdo e que as
pessoas devem estar atentas para identificar barreiras ou ruidos na comunicacéo e corrigir
estes. Discute, ainda, sobre alguns problemas que afetam a comunicagdo como: a sobrecarga
de informacdes (ocorre pela exposicdo de informacfes em excesso, principalmente nos niveis
hierarquicos superiores, em especial com as redes informatizadas, que, por exemplo, diante do
excesso de e-mails ndo permite a elaboracdo de respostas a todos o que gera a sensacao de
desprezo e desconsideracdo em quem enviou as mensagens); o preconceito (funciona como

um filtro prejudicando a habilidade auditiva, através do qual ndo da a outra pessoa chance de
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falar, pois o receptor da mensagem descarta ou ignora o que ouve) e a desconfianca (quanto
maior a credibilidade atribuida ao emissor maior o grau de confianca que o receptor tem na
mensagem e maior € a confianca quanto melhor é o relacionamento entre as pessoas).

Sobre a questdo de confianca Fontes (2005) fala que as pessoas devem ser verdadeiras
e transparentes, sempre abertas a ouvir o outro sem arrogancia e pretensdo de possuir sempre
razdo. Diz que pode se estabelecer desconfianga quando ndo ha apoio e integridade. Muitas
vezes, pelo fato de os subordinados ndo confiarem em seus superiores eles ndo transmitem
informacdes desagradaveis ou que mostram erros e falhas fato este considerado negativo, pois
muitos problemas que poderiam ser diagnosticados e resolvidos acabam né&o o sendo.

Este toépico abordou sobre as inUmeras barreiras existentes na comunicagdo
demonstrando que as organizagdes devem dar atencdo a area da comunicacdo, devendo até se
tornar uma area estratégica, para que sobrevivam no mercado. A seguir, nesta monografia,

serd discutido sobre a importancia da comunicagédo interna nas organizagoes.

2.6 A COMUNICACAO CORPORATIVA INTERNA

Nas empresas existem os publicos interno e externo. Gagliardi (2009) lista como
publico interno (p. 66) “a alta administrac¢ao, a diretoria, os colaboradores (funcionarios), que
sdo os individuos ligados a organizacdo por relagdes funcionais oficializadas, ou seja, que
possuem contrato e a carteira de trabalho assinada pela empresa” e como publico externo (p.
67) “comunidade, grupos organizados, sindicatos, entidades representativas da comunidade e
sociedade, poder publico, escolas, igrejas, imprensa em geral, concorrente e consumidores,
etc.”.

E importante que as pessoas, tanto na vida pessoal quanto dentro das organizacdes,
ndo se considerem donas de um saber absoluto. Todas devem estar sempre atentas a escutar 0s
outros para aprender e poder melhor se comunicar. Neste sentido, Raslan (2009) diz que:

“de nada vale a informagdo se o individuo sempre pensar que sabe mais do que o
outro, ou pensar gue a mensagem ndo pode ser transmitida para o outro porque tem
medo que o seu concorrente utilize e destaque mais do que ele mesmo. E preciso

utilizar do saber do outro para acrescentar as suas teorias e assim conseguir a melhor
alternativa para o sucesso.” (RASLAN, 2009, P. 28-29).

Conforme Anna (2010) a comunicacdo corporativa interna € um fator de suma
importancia tanto para as organizagGes, como para o relacionamento interpessoal entre as

pessoas, apresentando como fungdo tanto na visdo de Anna (2010) quanto de Beraldo (1996)
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informar e motivar todos os integrantes da organizacdo, em todos 0s niveis hierarquicos, para

que todos contribuam no alcance dos objetivos, metas e do sucesso da empresa devendo:
“promover a liberdade e a abertura comunicacional, além de proporcionar um
ambiente de trabalho que possibilite a integracdo entre funcionarios e setores,

justamente porque o funcionario é um porta-voz da organizagao e influi diretamente
na imagem e conceito da empresa.” (ANNA, 2010, p. 2).

Essa visdo é compartilhada por Pessoni; Portugal (2011, p.5) ao falarem que a
comunicagdo interna se torna relevante na comunicacdo corporativa, pois influencia os
préprios resultados da corporacdo, devendo os colaboradores ser motivados a trabalhar pelas
metas da organizacgdo. Para tal eles precisam se sentir parte daquela organizacao.

Beraldo (1996) diz que a comunicacdo interna é um fator estratégico para 0 sucesso
das organizacdes, pois € fundamental para os resultados do negdcio, é um fator que humaniza
as relacdes de trabalho, além de ser responsavel por consolidar a identidade da organizagédo
junto aos seus publicos.

Persona (2005) afirma que a comunicacdo interna “é um ato de ajuda que levara seu
colaborador a compreender melhor o papel de cada um na equipe e na empresa, tornando-se
motivado e se transformando também em instrumento de motivacédo dos colegas”.

Nas organizacOes € essencial o comprometimento dos funcionarios para o alcance do
sucesso e a comunicacdo é vista como um fator fundamental para o envolvimento dos
colaboradores com 0s objetivos da instituicdo. Diante do atual ambiente em que tudo ocorre
com rapidez, para que as respostas sejam rapidas é necessario que as pessoas sejam capazes
de tomar decisdes e isto ocorre através do empowerment filosofia que s6 funciona se os
funcionarios estdo conscientes dos objetivos da organizacdo. Nesta visdo a comunicagdo
burocratizada que € aquela realizada por meio de memorandos, circulares, atas e
comunicados, vem sendo menos usada nas organizacdes que buscam novas solugdes para que
as informacoes certas sejam divulgadas por meios que despertem o interesse dos funcionarios
ndo sendo necessaria a abolicdo de meios consagrados como jornais internos, murais, revistas
e reunides. Isso vem ocorrendo em funcdo da celeridade exigida pelas instituicOes
(BERALDO, 1996).

Mesmo que haja canais de comunicagdo entre a organizacdo e o publico interno seu
impacto e eficiéncia serdo limitados se os funcionarios ndo ajudarem na circulagdo das
informacdes e dos conhecimentos. Assim, para que ocorra uma comunicacdo eficiente nas
organizacOes € necessaria a sensibilizacdo de todos os integrantes de uma empresa 0s quais

devem ser responsaveis pela comunicagdo (BERALDO, 1996).
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A comunicacdo, pois, é fundamental nas relacbes entre as pessoas e “dentro das
organizagOes, [...] ganha proporcGes bem maiores, pois a comunica¢do coordena acdes e
emoc0des que permite a existéncia da organizacdo” (ANNA, 2010, p. 2). Conforme Gaudéncio
(1986) citado por Anna (2010, p.3):

“a comunicagdo organizacional é composta pelas areas de comunicacao cultural que
esta ligada diretamente a cultura da empresa, a coletiva que se relaciona aos publicos
internos e externos, pelo sistema de informacdo que trata, armazena dissemina em
todo o sistema organizacional e por ultimo inclui a comunicacdo administrativa

reconhecida como a burocratica que ocorre internamente que é a comunicacao
social.” (ANNA, 2010, p. 3).

No estabelecimento de um plano de comunicacdo interna em uma empresa necessita-
se escolher os meios comunicacionais que vao ser utilizados, por exemplo, o jornal interno, a
caixa de sugestdes, o inquérito de opiniGes ou entrevistas, a Internet ou teleconferéncia. A
escolha dos meios deve ser adequada as caracteristicas da empresa e dos seus funcionarios
(ABBADE; MATTANA; NORO, 2008).

As organizacdes devem, em relacdo as modalidades de comunicacdo, escolher os
meios para que esta se processe seja a comunicacao escrita, a face a face, por meio de audio e
a mediada por meios eletronicos (VERISSIMO; ESPERTO, 2008), visando nio apenas
comunicar mais, mas comunicar melhor levando a solidificagdo dos relacionamentos com 0s
publicos de interesses interno e externo das empresas (GAGLIARDI, 2009).

Em relacdo aos meios eletrbnicos, a comunicacdo digital apresenta sistemas de
representacdo como: “e-mail marketing, foruns, interfaces gréaficas [...], intranets, portais
corporativos” (CORREA, 2005, p. 108) os quais vém sendo bastante utilizados nas
organizagdes, passando as tecnologias da comunicacao “a fazer parte da vida organizacional
de forma impactante, criando inimeras formas de se relacionar com os publicos, tanto interno
quanto externo” (FORMENTINI, 2009, p. 42), ou seja, a comunicagdo opera-Se ém grupos.

Segundo Raslan (2009) através da comunicacdo podem ser delimitados publicos. Para
que funcionarios e clientes (grupos) melhor entendam a mensagem transmitida, é importante
gue seja esbocado o melhor caminho. O processo de gerar a informacdo por um grupo nada
mais € do que comunicacdo a qual, no contexto do trabalho, diz respeito a informacéo
descritiva e avaliativa sobre a tarefa que deve ser executada (VERISSIMO; ESPERTO, 2008).

Verifica-se que a comunicagd0 € necessaria para conscientizar e conhecer as
necessidades do publico interno ajudando-os nos processos de mudancgas. O publico interno
deve ser considerado prioritario pelas organizacGes, sendo o primeiro a ser informado através

da propria empresa e ndo por meio da midia (BERALDO, 1996).
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A seguir serdo discutidos subtopicos de grande importancia para as organizagdes, uma

vez que tratam da relacdo da comunicacao com a gestdo organizacional.

2.7 RELACAO DA COMUNICACAO COM A GESTAO ORGANIZACIONAL

Nessa etapa serdo descritas a relagdo existente entre a comunicagdo e as seguintes
variaveis ligadas a gestdo organizacional: a estratégia, a cultura e o clima organizacionais, a

gestdo do conhecimento e o desempenho organizacional.

2.7.1 Relacao da comunicacdo com a estratégia

Vérios fatores influenciam uma melhor compreensédo e efetividade da comunicagdo
nas instituigdes, como “o ambiente, a tecnologia, o midiatico, o humano, o objetivo e a
estratégia” (RASLAN, 2009, p. 52), devendo as empresas dar maior atengdo aos mesmos.

A érea estratégica, pois, vem ganhando destaque nas organiza¢@es e a comunicagao
também tém sua relacdo com a estratégia. Quando as empresas buscam alcancar efetividade
em suas a¢des comunicativas elas devem fazer uso da comunicacao estratégica, logo para que
se tenha efetividade é necessario o ato de comunicar (RASLAN, 2009). Para Daft (1999) apud
Raslan (2009, p. 49) a efetividade existe,

“quando o individuo tem capacidade de atingir objetivos tragados utilizando de
maneira adequada os recursos disponiveis, ou seja, é a capacidade de ser eficaz e
eficiente a0 mesmo tempo: eficaz alcancando o0s objetivos; eficiente usando
corretamente 0s recursos disponiveis. A busca da efetividade tende a ser, para as

organizagfes e individuos, uma referéncia para os processos de avaliacdo de
desempenho.” (RASLAN, 2009, p. 49).

Para Cardoso (2006, p. 12), “A comunicagdo sem 0O cOmpromisso estratégico
dificilmente conseguira legitimar-se no novo cenario competitivo, correndo sério risco de se
manter irrelevante e trazer pouco ou nenhum valor para a estratégia global da organizacao”,
assim a comunicacdo torna-se funcdo de toda a organizacdo e devido a sua ligacdo com a
estratégia “ela assume um papel muito mais abrangente, que se refere a tudo que diz respeito a
posicdo social e ao funcionamento da organizacdo, desde seu clima interno até suas relagdes
institucionais” (CARDOSO, 2006, p. 6).

E necessario planejamento, gestdo e gerenciamento para que ocorra a comunicacio

estratégica, pois pressupde alcancar metas de curto e de longo prazo, além de constante
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avaliacdo dos processos e resultados, bem como saber claramente o objetivo da comunicagao
na organizacdo. A comunicacdo necessita orientar a instituicdo visando seu crescimento e
desenvolvimento (FORMENTINI, 2009).

Cardoso (2006, p. 50) corrobora a frase acima ao dizer que “a comunicagdo como um
processo estratégico para a acdo em uma realidade plural, dindmica e complexa [...] visa a
provocacdo de comportamentos inovadores, criativos e dindmicos do ponto de vista
estratégico” funcionando de forma a propagar os objetivos e valores culturais da empresa para
seus publicos tanto interno quanto externo (CARDOSO, 2006) e isso leva a instituicdo ao seu
crescimento. A comunicacao, pois,

“parece ser uma dimensdo chave para a gestdo da estratégia nas organizacdes.
Diversos estudos em estratégia organizacional destacam a relevancia da
comunicacdo nos processos de construcdo das estratégias. Entre eles, podemos
mencionar os trabalhos de Ansoff e McDonnel (1993) e de Mintzberg (2004) e, mais
recentemente, os estudos alinhados com a corrente de pesquisa reconhecida como

Strategy as Practice, ou Estratégia como Pratica, a qual podemos vincular os estudos
de Whittington (2004) e de Jarzabkowski, Balogun e Seidl (2007).” (GOMES, 2011,

p.2).
Quando se fala em tracar o melhor caminho da comunicacdo em organizacfes pensa-
se em estratégia que possibilitara maior participacdo das pessoas, conforme segue:
“Se a estratégia de comunicacéo for utilitaria, limitada, eminentemente instrumental,
exclusivamente descendente, as pessoas nao se reconhecerdo mais ai e dardo pouco

ou 0 minimo de si mesmas. Se, ao contrario, for uma comunicacdo aberta, receptiva,
interativa, havera chance de engajamento e participacdo.” (CARDOSO, 2006, p. 19).

Logo, no contexto organizacional a comunicagdo é vista como estratégia, servindo de
defesa na competicdo entre empresas, vez que consideram atitudes, acdes, atividades e 0s
saberes da populacdo. A comunicacdo estratégica se torna simples ao se conhecer o que se
pretende divulgar, pois o administrador tem que delimitar bem o ambiente e a estrutura
organizacional, de forma a utilizar tais conhecimentos para que possa entrar no desafio com
outras empresas de posse da mensagem correta (RASLAN, 2009).

A cultura também tem seu papel na gestdo organizacional e se relaciona com a

comunicagdo conforme seré discutido abaixo.
2.7.2 Relacao da comunicacgdo com a cultura organizacional
Conforme RASLAN (2009, p.34) “A comunicagdo vem de um sistema cultural ja pre-

estabelecido [...]. E uma forma de interagdo atribuida a uma acdo individual, a uma

autorenovacdo e que surge dos sistemas sociais”, sendo que “A cultura construida nestes
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locais, que as organizagdes estdo inseridas, deve ser considerada e vivenciada, uma vez que
existe toda uma expressdo simbolica identificada nesta cultura.” (RASLAN, 2009, p. 28).

A cultura organizacional, entdo, deve estimular transparéncia, confianca, cooperacéo,
compartilhamento de informacbes entre todos os niveis e sentidos. A consciéncia
comunicativa tem por base cinco pilares:

“informagdo compartilhada e integrada, através da disposi¢do para troca de
informagdes e integracdo dos envolvidos a partir de metas e a¢fes convergentes;
pertencimento, isto €, um sentimento de ligacdo com a organizacéo, que estimula a
participagdo e a cooperagdo; empoderamento, através da formagdo de individuos
capazes de refletir, compreender, decidir, avaliar e transformar a realidade;
autonomia, a partir do estimulo a liberdade de pensamento e acdo; governanca,

envolvendo o reconhecimento de que todos os funcionarios sdo responsaveis pela
comunicagdo organizacional” (GOMES, 2011, p. 8-9).

A cultura organizacional envolve padrbes de comportamento (aquilo que se Vé, ouve e
sente quando em contato com a organizacdo), crencas e valores (neste se encontram as
justificativas usadas pela empresa para sustentar suas estratégias), além de componentes
visiveis ou ocultos (OLIVEIRA, 2009; WIKIPEDIA, 2013).

Para Cardoso (2006), a pratica comunicativa existe em todas as organiza¢Ges, mesmo
gue os processos de comunicagdo ndo sejam institucionalizados, estando ligada as formas de
significar, estimar e expressar uma organizagdo, 0 que demonstra a relacdo entre a
comunicacéo e a construcdo da cultura organizacional.

A comunicacdo tem papel fundamental na geracdo de aprendizado e na construcéo da
cultura organizacional. Segundo Marchiori (2002) citada por Oliveira (2009, p. 49) “¢ pelo
didlogo que acontecem o compartilhamento e a legitimacdo dos sentidos, superando a simples
transmissdo de informacOes e elementos e tornando o relacionamento imprescindivel na
formagéo da cultura de uma organiza¢dao” e “A comunicagdo deve ser um valor cultural,
desenvolvida constantemente pela organizacdo. Desta forma, terd& maior efetividade e
credibilidade junto ao publico interno, funcionando como um fator estratégico nos processos
de mudanca.” (BERALDO, 1996, p. 29).

Assim, a cultura organizacional ndo é estatica, sofrendo mudancas de acordo com a
forma de gerenciamento e a comunicagdo possibilita compreender o comportamento e a
cultura organizacional, além de aumentar a forga competitiva das empresas (VIEIRA, 2004).

"Apesar de intangivel, a comunicacdo ¢ uma das bases concretas que expressam a
maneira de ser da empresa e, por isso, tem muito a ver com a sua cultura. A cultura
empresarial forma-se aos poucos, com comunicacdo e informagdo” (MATOS, 2009, p.

xxxviii). As empresas devem promover cidadania e isso comeca com uma politica de abertura
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para a comunicacao, participacéo, troca de ideias e opinides.

Além disso, a empresa influencia a qualidade de vida e comportamentos e atitudes dos
colaboradores e estes influenciam a cultura empresarial e a qualidade dos produtos e servicos
oferecidos (MATQOS, 2009).

A cultura influencia e determina qual o tipo, a forma e os veiculos de comunicagdo a
ser utilizados em uma organizacdo. Conhecer a cultura é necesséario jA que aumenta a
efetividade dos negdcios, além de ajudar a definir quais sdo as melhores formas de atingir
eficientemente o publico interno. A cultura envolve o aprendizado e a transmisséo dos valores
adotados por uma equipe para solucdo de problemas, funciona como elemento de
comunicacdo e consenso; se expressa através de simbolos e comportamentos; influencia na
forma como os negdcios sdo conduzidos; € essencial na transmissdo da cultura entre os
elementos do grupo (BERALDO, 1996).

Assim, a comunicacdo interna ndo mais se resume a elaboragdo de memorandos,
publicacGes e transmissdes e sim promover a mudancga organizacional e o desenvolvimento de
uma cultura corporativa (ABBADE; MATTANA; NORO, 2008).

Segue descricdo resumida sobre a relacdo da comunicac¢do com o clima organizacional

que é uma das variaveis que interferem na gestdo organizacional.

2.7.3 Relagao da comunicagdo com o clima organizacional

A forma como as pessoas se comunicam dentro das organizacdes tem influéncia direta
na definicdo da cultura e do clima organizacional. A maneira como 0s integrantes das
empresas se identificam com estas ird influenciar o clima organizacional o qual sofre
influéncia com a comunicagéo, seja ela formal ou informal, pois se for predominantemente
formal a empresa tera um clima sério e respeitador, mas se had comunicacdo informal existem
muitas conversas paralelas, fofocas levando a um clima ndo muito bom em que as pessoas
falam dos outros, ocorrendo atritos e insatisfacdo (ABBADE; MATTANA; NORO, 2008).

“O clima organizacional se explica com a qualidade do ambiente psicologico de uma
organizagdo. A maneira com que os funciondrios se comportam e como se sentem
dentro da mesma. O clima pode ser positivo e favoravel (quando é receptivo e

agradavel) ou negativo e desfavoravel (quando ¢ frio).” (ABBADE; MATTANA,
NORO, 2008, P. 3).

Logo, existe uma relacdo entre clima organizacional e comunicagdo interna nas

instituicOes. Influenciam no clima organizacional, no cumprimento das atividades e na
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satisfacdo das pessoas o fluxo de informac0es, a gestdo empresarial e a comunicacdo informal
e formal (ABBADE; MATTANA; NORO, 2008).
A importancia da comunicacdo no clima organizacional é bem retratada no trecho a
sequir:
“Como a comunicacdo é usada nao so para transmitir informacdes, mas para fazer a
cabeca e influenciar as pessoas, acaba ajudando no clima de trabalho. E preciso
saber escutar, no caso da geréncia, é essencial escutar tanto os funcionarios quanto
os clientes, e também saber falar no momento certo. E necessario que o
administrador do futuro compreenda que os instrumentos de administracdo, as
técnicas econdmicas e contabeis, as tecnologias sofisticadas ndo sdo nada sem a
existéncia de um clima social e humano propicio a adesdo, a colaboragdo e ao

desempenho” (AKTOUF, 1996, p. 21 apud ABBADE; MATTANA; NORO, 2008,
P. 8).

Assim, como ja dito anteriormente, é importante saber escutar. A comunicacao formal

e informal também tem seus papeis na formacdo do clima organizacional, sendo necessario
gque nas empresas 0S gerentes passem a:

“prestar atencdo nos canais de comunicagdo (formal e informal) e nas comunicagdes

abertas (como o didlogo, feedback e aprendizado). Exemplificando, se vocé mantém

um bom dialogo com seu chefe, seu relacionamento com ele sera agradavel e vocé

sempre tera espaco para abordar assuntos oportunos. Para se manter um clima

organizacional agradavel é necessario que a comunicacdo interna seja clara e

eficiente. A comunicagdo informal ndo pode prejudicar o relacionamento entre o0s

superiores e os subordinados e o dialogo deve ser mantido com respeito e
formalidade.” (ABBADE; MATTANA; NORO, 2008, P. 8).

A seguir serd discutido sobre a gestdo do conhecimento ja que este interfere na

efetividade organizacional.

2.7.4 Comunicacao e gestao do conhecimento

A Gestdo do Conhecimento é considerada importante nas organizacdes atualmente e
traz possibilidades de melhoria as mesmas passando as pessoas a serem vistas como 0
principal ativo das institui¢fes, pois possuem conhecimento. A gestdo estratégica de pessoas
existe com vistas a alcangar melhores resultados organizacionais, resultante do conhecimento
das pessoas aliado aos objetivos estratégicos. Para uma maior efetividade é necessario que
ocorra flexibilidade produtiva, formacdo de redes de contato, compartilhamento do
conhecimento, sendo, pois, primordial a existéncia de uma boa comunicagdo (GONCALVES;
RAMOS; SANTOS, 2009).
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Conforme Moresi (2001) citado por (GONCALVES; RAMOS; SANTQOS, 2009, p. 47-
48) a

“Gestdo do Conhecimento precisa ser vista como um conjunto de atividades que
busca desenvolver e controlar todo tipo de conhecimento em uma organizacgao,
visando sua evolugdo e desenvolvimento. Por isso, é preciso estabelecer politicas,
procedimentos e tecnologias que auxiliem a Comunicacdo Organizacional,
tornando-a capaz de coletar, criar e desenvolver, distribuir e utilizar efetivamente o
conhecimento, representando fator de mudanga no comportamento organizacional”.

Percebe-se, na frase acima, que a gestdo do conhecimento tem relacdo com a
comunicacdo organizacional e para auxilid-la as organizacbes devem fazer uso das
tecnologias da informagéo.

As tecnologias da informacdo vém sendo utilizadas nas organiza¢des “como meio de
suporte facilitando a criacdo, disseminacdo, monitoracdo, controle e armazenamento de
informagdes, auxiliando também no processo de tomada de decisdo dos gestores”
(GONCALVES; RAMOS; SANTOS, 2009, p. 53).

Nas empresas as tecnologias da informacdo apoiam a gestéo eficiente da informacao,
além de promover interatividade, troca de experiéncias, colaboracdo entre os funcionarios
levando a inovagdo, a aprendizagem e a gestdo do conhecimento organizacional
(GONCALVES; RAMOS; SANTQOS, 2009).

Mas, diante do grande nimero de informacdes a que as tecnologias expdem para as
pessoas € preciso saber quais delas sdo relevantes para o desenvolvimento de suas atividades
passando as organizacOes a perceber a importancia das informagdes, as quais devem ser
confidveis, ter qualidade e atender as necessidades organizacionais. Os funcionarios utilizam
as mais variadas informacGes para o desenvolvimento de suas atividades nas instituicdes
(SILVA, 2007).

Vferifica-se, entdo, que para uma maior efetividade das atividades desenvolvidas nas
organizagbes os fatores comunicacdo, pessoas, cultura, estratégia e conhecimento sdo
fundamentais.

Conforme Silva (2007), as competéncias, habilidades e conhecimentos dos
colaboradores passaram a ser mais valorizados pelas empresas, promovendo uma cultura de
aprendizagem continua. Em um ambiente mais colaborativo, as pessoas disseminam seus
conhecimentos e propiciam o desenvolvimento organizacional. As instituicdes procuram
gerar, obter e aplicar conhecimento de forma continua para enfrentar as mudancas e evolucGes

que ocorrem no mundo.
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O problema apontado por Silva (2007) é que existe uma cultura, em grande parte das
organizagdes, de que o compartilhamento de conhecimento é visto como perda de poder
frente aos demais integrantes da instituicdo. A mudanca dessa cultura é necessaria para que de
fato exista 0 compartilhamento das informacdes levando ao crescimento de cada individuo e
da propria organizacdo, além de maior relacionamento entre as pessoas. Faz-se, entdo,
necessaria uma mudanga de comportamento dos integrantes de uma organizacao, valorizando
as ideias e contribuicGes de cada integrante o que demonstra a importancia da producdo e
compartilhamento do conhecimento individual para beneficiar a empresa. “Na gestdo do
conhecimento ndo basta apenas conectar as pessoas a informacgdo, mas também, conecté-las
umas as outras, porquanto maior for este vinculo entre os individuos, maior serd a
probabilidade de que o conhecimento corporativo fluira" (SILVA, 2007, p. 6).

Nas organizac6es publicas, Fontes (2005) fala que o grande desafio é fazer com que
seus funcionarios assumam responsabilidades e iniciativas e para tal as pessoas devem ser
envolvidas, comprometidas e valorizadas de forma a modificarem seus comportamentos.

Nas referidas organizagdes a comunicacao ndo apenas € feita por meio de documentos
oficiais como memorandos, oficios, pareceres, mas também através do correio eletrénico o
que traz o compartilhamento de conhecimentos e informacdes, além da quebra de barreiras
hierarquicas e do isolamento de departamentos, difundindo a informacéo e trazendo economia
aos cofres publicos e agilidade ao servico (FONTES, 2005).

Para maior eficiéncia no processo comunicacional é necessario que 0s gestores saibam
utilizar as ferramentas certas para o tipo de mensagem que se pretende partilhar. Dependendo
de quem seja o receptor da mensagem, se colega, subordinado ou superior hierarquico, o canal
de comunicacao ird variar. O tipo de mensagem também influi nessa escolha, pois quando se
pretende transferir e gerar conhecimento é preferivel comunicar-se pessoalmente através do
auxilio da linguagem ndo verbal como gestos, tom de voz e expressdo facial (FONTES,
2005).

Ainda conforme Fontes (2005), tanto a informacao quanto o conhecimento sdo os bens
mais importantes da humanidade. E o conhecimento ndo é estatico, é dinamico e quando
compartilhado tem um rapido crescimento. As empresas devem promover o desenvolvimento
de uma rede de comunicacdo para estimular a interacdo entre as diversas areas
organizacionais e das pessoas 0 que levara a criacdo do conhecimento organizacional ja que
haverd dialogo e troca de experiéncias. As organizagdes, pois, devem estimular os seus

colaboradores a partilharem seu conhecimento, fornecendo tecnologia de comunicacdo e
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informag&o que incentive as pessoas a unirem-se, e discutirem sobre as melhores praticas e
solucdes para os problemas encontrados nas instituicoes.

O conhecimento humano pode ser de duas naturezas: tacito (“tem natureza subjetiva e
intuitiva, o que dificulta sua transmissao e compartilhamento™) (FONTES, 2005, p. 28) e
explicito (“¢ formal e sistematico. Pode ser expresso em palavras e nimeros como manuais de
procedimentos, planilhas, férmulas cientificas ou conjunto de normas™) (FONTES, 2005, p.
28).

Conforme Fontes (2005), a socializacdo nada mais é do que o compartilhamento de
experiéncias convertendo o conhecimento tacito em tacito (¢ aquele que ndo é facilmente
disseminado). Ja a externalizacdo promove a conversdo do conhecimento tacito em explicito e
usa ferramentas da tecnologia da informacdo como e-mails, listas de discussdo, foruns
promovendo a disseminacdo do conhecimento ndo documentado pelo individuo. Através da
combinacdo sdo gerados novos conhecimentos utilizando a sistematizacéo, a organizacao e a
exploracdo de dados e informagdes. Com a internalizagao existe a conversdao do conhecimento
explicito em tacito através da aplicacdo de métodos e ferramentas nas tarefas dos individuos e
das equipes os quais através do conhecimento explicito ampliam e reenquadram “seu proprio
conhecimento tacito" (FONTES, 2005, p. 30).

O processo comunicativo, a mudanca de relacionamento entre as pessoas e a forma de
trabalho, o compartilhamento de conhecimento, a distribuicdo de informacdes sdo auxiliados
pela intranet e pelos portais corporativos. A intranet ndo apenas possui a funcdo de poucas
pessoas publicarem e muitas lerem, pois estdo se tornando portais corporativos nos quais
todos podem publicar o que sabem colaborando com o crescimento das organizacdes, além de
beneficiar a gestdo e a disseminacdo do conhecimento explicito. Existem também os portais
personalizados nos quais as informagdes sdo filtradas levando em conta “o papel, perfil,
funcdo, tipo de decisao que realiza” (FONTES, 2005, p. 32).

A utilizacio de portais corporativos deve ser mais que eficiente e rapida. E necessaria
a realizacdo de “pesquisas de satisfagdo, relatdrios estatisticos com informacdes sobre as
paginas mais acessadas e numeros de visitantes, além de enquetes on-line [...] estratégias de
comunicacdo interna [...] beneficios do Portal Corporativo para os funcionarios™ (FONTES,
2005, p. 32), e motivar os colaboradores a usar e alimentar o Portal.

As empresas vém criando os chamados ambientes colaborativos, ou seja, redes
dindmicas que possibilitam o compartilhamento de informacdes, levando a circulagcdo do

conhecimento através de, por exemplo, “orkuts” corporativos, comunidades de prética, foruns
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de discussé@o o que consequentemente melhora os resultados organizacionais (GONCALVES;
RAMOS; SANTOS, 2009).

Grupos de individuos se reinem (virtualmente ou presencialmente) com a finalidade
de discutir e compartilhar experiéncias, informacdes e novas ideias e integrar as pessoas, nas
chamadas Comunidades de Pratica. Costuma ndo possuir disciplina rigida, tendo como
principal objetivo “facilitar a troca de conhecimento tacito, criando um ambiente de
aprendizagem coletiva”. As pessoas também devem se respeitar € confiar umas nas outras
(FONTES, 2005, p. 33).

Ocorre que muitas vezes as comunidades j& existem, s6 ndo estdo estruturadas. Nas
conversas face a face e em mensagens eletrénicas ha socializacdo de conhecimento de forma
informal. Segundo Teixeira Filho (2002, p. 61) citado por Fontes (2005) o ciclo de vida das
comunidades de pratica apresenta sete fases, quais sejam: concep¢ao e catalisacdo (problemas
de preconceitos contra a ideia e disputas de poder podem surgir); conexao das pessoas (podem
surgir problemas como falta de suporte para o grupo, falta de espacgo proprio, seja ele fisico ou
virtual); compartilhamento (as pessoas podem ndo conhecer bem os interesses dos
integrantes); construcdo da confianca (é necessario superar o ceticismo e o isolamento dos
participantes); colaboracdo (os problemas podem ser o acimulo de mensagens e 0 excesso de
formalidades); criacdo do conhecimento e renovacédo (os integrantes da comunidade decidem
se esta continua, se serd dividida ou extinta) (FONTES, 2005).

Abaixo segue um quadro sintese que demonstra o papel que a comunicacao possui nas
dimensdes estudadas anteriormente (estratégia, cultura, clima organizacional e gestdo do

conhecimento).

Quadro 1: Rela¢do da comunicacio com a gestdo organizacional
Dimenséo Papel da comunicacéo
Estratégia e Propagar a missdo, visdo, objetivos, metas e valores para o publico interno;
e Aumentar 0 engajamento e participacdo dos servidores na melhor prestacdo
dos servigos quando estdo inteirados das estratégias.
Expressar a cultura organizacional através de simbolos e comportamentos;
Disseminar as crengas e valores organizacionais;
Mudar a cultura de que compartilhar informacdes leva a perda de poder;
Ajudar a promover transparéncia, confianca, cooperacdo, compartilhamento de
informacdes entre os integrantes da organizacao;
e Gerar 0 sentimento de pertencimento (ligagdo com a organizacdo) entre 0s
servidores;
e Induzir nos servidores a capacidade de reflexdo, compreensdo, decisdo,
avaliacdo e transformacdo da realidade;
e Estimular a liberdade de ag&o dos servidores.
Clima e Em institui¢des que possuem comunicacdo predominantemente formal o clima
é agradavel, porém de muita seriedade e respeito;
Quando ha predominio da comunicacdo informal habitualmente o clima ndo é

Cultura
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muito bom, pois costumam existir muitos boatos, desacordos e insatisfacéo;

e A comunicacdo quando clara e eficiente leva a um clima organizacional
agradavel;

e Alterar a ideia de comodismo (desmotivagdo) dos servidores para que eles se
envolvam e assumam responsabilidades e iniciativas modificando seus

comportamentos.
Gestéo do e Coletar, criar e desenvolver, distribuir e utilizar efetivamente o conhecimento
conhecimento em busca de mudangas no comportamento organizacional;

e As tecnologias da informacdo auxiliam a comunicacdo ao promover
interatividade, troca de experiéncias e colaboracdo entre os funcionarios
levando a inovacdo, a aprendizagem e a gestio do conhecimento
organizacional;

e Levar a discussao sobre as melhores praticas e solugdes para os problemas
encontrados na organizacéo;

e Construir ambientes colaborativos ou redes dindmicas para compartilhar
informacdes;

e Instituir “orkuts” corporativos, comunidades de pratica, foruns de discussao;

e Possibilitar a quebra de barreiras hierarquicas e do isolamento de
departamentos, difundindo a informacdo e trazendo economia aos cofres
publicos e agilidade ao servigo.

Fonte: resumo realizado com base nos diversos autores utilizados no referencial teérico desta monografia.

A seguir seguem comentarios sobre comunica¢do e desempenho organizacional outra

dimensdo importante na gestdo organizacional.

2.7.5 Comunicagao e desempenho organizacional

Através da Emenda Constitucional n® 19 de 1988 foi incluido no ordenamento juridico
brasileiro o principio da eficiéncia na administracdo publica, passando este a ser uma
obrigagdo, um dever (RASLAN, 2009).

Conforme Silva (2001), Motta (2005) e Morais (2007) citados por Raslan (2009),
eficiéncia € aquilo que é feito, é a acdo direcionada para producdo do melhor resultado
possivel com racionalizacdo e otimizacdo dos meios (ideia de custo-beneficio), relacionando-
se ao meio e eficacia é vista como resultado, alcancado da forma e no tempo certo, referindo-
se ao fim, ao objetivo. Em outras palavras, “a estruturagdo do texto de forma clara, eficiente e
sucinta corresponde a sua eficiéncia" (TEIXEIRA, 2007, p. 51).

Eficiéncia é para Régo (1986, p. 36) "o uso sinérgico de todas as formas para a
geracdo de um produto”, afirmando que o volume e o tipo da comunicagdo, bem como sua
direcdo constituem o centro de processamento da eficiéncia organizacional e cita como
exemplo que (p. 32): “muita informagdo (quantidade), instrumental técnico (tipo), descendo
para os niveis inferiores (direcdo descendente), sem muito retorno (direcdo ascendente), gera

distor¢des e frequentemente cria problemas de engajamento”. Para que a comunicacgao seja
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eficaz o treinamento também possui seu papel, principalmente quando as pessoas estdo
iniciando em uma organizacao e nao tem ideia sobre o trabalho.

A eficiéncia é afetada pela forma como se sentem os colaboradores. Se estes estdo
satisfeitos e interagem bem entre si a produtividade e a eficacia dos recursos da organizacao
serdo garantidas (RASLAN, 2009). "Comunicages eficientes comegam nas relagdes humanas
e pressupdem uma organizacdo democratica e integrada” (MATOS, 2009, p. 24).

Os processos de codificacdo (escrita, palavra, pensamento) e decodificacdo (leitura,
audicdo e pensamento) sao essenciais para que 0 processo de comunicacdo seja maximizado,
devendo-se ser verificados como medida inicial para anélise da eficiéncia. Influem também as
atitudes, o nivel de conhecimento de comunicadores e receptores, 0 sistema sociocultural e a
escolha de canais adequados (REGO, 1986, p. 39).

Ja a eficécia ¢ vista “como a seguranca de que a mensagem alcangara seu propdsito,
sem gerar ambiguidade, multiplicidade de interpretacbes ou mal-entendidos™ (TEIXEIRA,
2007, p. 51) e eficacia organizacional é definida por Régo (1986, p. 36) como "a extensdo em
que todas as formas de rendimento para a organizacao sdo maximizadas".

Régo (1986, p. 38) diz que "uma comunicacdo eficaz ndo € [...] um ato em que emissor
e receptor se envolvem numa mensagem com resultados claros e consensuais para os dois",
pois emissor e receptor "podem se comportar de maneira diferente como se tivessem
mensagens diferentes”. Fala ainda que "A eficacia do desempenho comunicativo ndo é a
mesma coisa que a eficiéncia do encontro comunicativo. Duas pessoas podem ser eficientes,
mas o resultado do encontro da comunicaco podem ser desastrosos" (REGO, 1986, p. 38).

Segundo ORCI (Opinion Research Corp. International) citado por Matos (2009, p.
23), as seguintes causas impedem um sistema eficaz de informacdes nas organizacdes: critério
vicioso (os altos escalBes ja recebem informacGes filtradas o que favorece a distor¢do dos
fatos); simbolo de status (os chefes retém informacdo na pretensdo de se tornarem mais
importantes, reforcando seu poder); ndo revelagdo de informacbes para obter vantagens
pessoais; criacdo de "abismos" (existéncia de distancia entre chefes e subordinados limitando
a comunicacdo descendente); rivalidades interdepartamentais (divergéncias, mal
entendimentos geram comunicagdes ineficientes).

Nesse processo de comunicacao é necessario que o emissor saiba o que dizer e o diga
(apenas o essencial), de forma concisa (em poucas palavras) e de forma clara (para que néo
gere duvidas) para que efetivamente ocorra uma comunicagao eficaz (MATQOS, 2009).

Régo (1986) cita caracteristicas que podem ser avaliadas no estudo da eficacia como

credibilidade, entendimento, relevancia e adequacéo. Fala ainda que a eficiéncia comunicativa
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se relaciona ao fato de o emissor fazer com que 0s outros sigam suas intencgdes e de este ser
afetado pelos outros.

A comunicacdo, entdo, é considerada a chave para a resolucdo de varios problemas
encontrados nas empresas e é vista como um fio condutor para a eficacia organizacional. E
importante salientar que ndo basta comunicar, mas € preciso qualificar o processo de
comunicacgéo objetivando sistematizar o fluxo de informagdes e promover o desenvolvimento.
A comunicacdo € um processo simbdlico que reforca ou altera os sentimentos dos
funcionarios com a empresa levando a eficacia nas organiza¢des (GAGLIARDI, 2009).

Diversos componentes tecem o sistema de comunicacgdo total da organizagdo como:
fatores humanos; tecnologia dos canais; redes formais e informais; os sistemas de informagé&o;
a linguagem dos grupos organizacionais; o estudo dos impactos tecnoldgicos sobre a
comunicagio na organizacdo, entre outros (REGO, 1986).

A visdo de homem econémico ja estd ultrapassada ndo se devendo associar o
desempenho organizacional unicamente ao dinheiro que os colaboradores recebem por
executar seus trabalhos. E vital que haja motivacdo no processo produtivo e esta ndo se dé por
dinheiro apenas, mas sim por satisfacdo das necessidades dos colaboradores. Eles devem se
sentir parte da organizacdo e participantes na tomada de decisdes. Os maiores problemas
encontrados nas empresas se relacionam com a comunicacdo descendente, ja que 0s
superiores ndo deixam claro aos subordinados quais sdo suas tarefas e o que se espera dos
mesmos (REGO, 1986). Tudo o que foi falado nesse paragrafo interfere na eficacia dos
resultados organizacionais.

Os fluxos horizontal e vertical devem ser integrados, pois constituem as principais
fontes de manutencdo do sistema organizacional. No nivel pessoal, as relacdes sdo
principalmente horizontais e ndo verticais e devem se efetuar num clima de respeito por todos.
J& no nivel estrutural, as relagcbes sdo eminentemente verticais. Essas relagbes propiciam o
estabelecimento da integracdo nas organizacGes 0 que € importante para o alcance dos
objetivos organizacionais, ou seja, da efetividade (REGO, 1986).

E preciso que os colaboradores participem e se comprometam nas tomadas de decisio
da organizacio (REGO, 1986) em que atuam e por este motivo os planos de comunicagio
devem prever os publicos que querem atingir de forma que as metas estabelecidas nos planos
sejam entendidas por todos e possam ser alcangadas tendo em vista que séo do entendimento
dos funcionéarios. Logo, para se estabelecer uma comunicagdo mais eficiente os colaboradores
devem conhecer a missdo e visdo da organizacdo para que se sintam envolvidos a

participarem das decisfes e crescimento das empresas. Além disto, a comunicacdo eficiente



47

pode ser estabelecida com treinamentos, proporcionando o conhecimento dos processos de
trabalho e sua operacionalizacdo e levando a um maior conhecimento do processo de
comunicacdo. A comunicacdo deve ter a maxima atencdo pelas empresas, pois seus mais
diversos publicos precisam estar conectados, logo tanto a comunicacdo interna € importante
quanto a externa. A comunicacdo interna deve ser explorada visando a énfase e a fluéncia das
informacdes e acBes estratégicas, contribuindo para a democratizagdo da informacdo nas
organizacg0es e evitando que as informacdes cheguem aos funcionarios por meio da imprensa
(GAGLIARDI, 2009).

Uma forma de verificar a efetividade da comunicagdo organizacional é proposta por
Amorim; Abib (2010, p. 7) por meio da combinacéo de quatro variaveis: acesso & informacao
(existéncia de informacGes que de fato sdo necessarias no contetdo das mensagens enviadas
para o receptor); clareza (verificar se ha alinhamento das interpretagdes no momento em que a
comunicacgédo ocorre); utilidade (reducéo de ambiguidade e/ou incerteza) (a comunicagao ser
util para as pessoas envolvidas); confianca (se as informagbes recebidas possuem
credibilidade).

O fato de as pessoas serem ativos de grande valor para as organizacdes (sdo as
responsaveis por compartilhar e socializar o conhecimento) gera maior competéncia e
efetividade organizacional (SILVA, 2007).

Ao longo de todo o referencial teérico foram abordados inimeros assuntos como
meios e fluxos de comunicacdo, barreiras a comunicacao, a relacdo da comunicacdo com a
estratégia, a cultura, o clima organizacional e a gestdo do conhecimento os quais estdo todos
interligados para o alcance da eficiéncia, eficicia e efetividade organizacional e essas

tematicas foram utilizadas como base na elaboracdo do questionario aplicado nesta pesquisa.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos utilizados para se chegar aos resultados desta pesquisa abrangem os
seguintes itens: o tipo de pesquisa, quanto a abordagem do problema, seus objetivos e
procedimentos técnicos; populacdo e amostra; o instrumento da pesquisa e coleta de dados e o
método de andlise estatistica dos dados.

3.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa envolve a forma de abordagem, os objetivos ou fins e 0s meios ou

procedimentos técnicos.

3.1.1 Quanto a forma de abordagem

Roesch (2010, p. 130) argumenta que quando o proposito de uma pesquisa seja “medir
relacdes entre variaveis [...], ou avaliar o resultado de algum sistema ou projeto, recomenda-se
utilizar preferentemente o enfoque da pesquisa quantitativa”. Este é o enfoque desta pesquisa
que, portanto, classifica-se como uma pesquisa gquantitativa, visando medir relacdes entre
variaveis, além de possuir foco na avaliacdo da percepg¢do, bem como, listar as ferramentas de
comunicacgéo organizacional utilizadas no Anexo Administrativo do TJPB.

Nesta pesquisa foram utilizadas como variaveis para analise: as socio-profissionais
(envolviam o género, a idade, o nivel de escolaridade, o tempo de servi¢o, o vinculo com o
Tribunal, o cargo exercido, além da diretoria a qual se vinculam); as relativas aos meios de
comunicacdo utilizados pelos servidores; as relativas a existéncia ou ndo de colaboragdo das
pessoas para a realizacdo de atividades na organizacdo; as que envolviam 0 acesso e a
restricdo a informacdo; as relacionadas as barreiras a comunicacdo institucionais; as que
envolviam as politicas e os projetos de comunicacdo do Tribunal; as que envolviam a
percepcao dos servidores sobre a relagdo da comunicacdo com a gestdo organizacional do
TJPB (com temas como estratégia, cultura e clima organizacional, gestdo do conhecimento e

desempenho organizacional).
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3.1.2 Quanto aos objetivos ou fins

Conforme Sampieri; Collado; Lucio (2006, p. 101) “em um estudo descritivo
seleciona-se uma série de questdes e mede-se ou coleta-se informacdo sobre cada uma delas,
para assim [...] descrever o que se pesquisa”. Como a pesquisa fez uso de andlise de
questionario para coletar informacfes sobre a comunica¢do na organizacdo se caracterizou
como uma pesquisa descritiva.

Esta pesquisa também se classifica como exploratoria uma vez que ndo existem muitos

estudos envolvendo a tematica dentro do contexto do TJPB.

3.1.3 Quanto aos procedimentos técnicos

Os procedimentos técnicos utilizados na pesquisa foram:

a) pesquisa bibliogréfica: utilizaram-se livros, artigos, monografias, dissertacdes e
materiais disponibilizados na Internet, sendo definida, conforme Severino (2007, p.
122), como “aquela que se realiza a partir do registro disponivel, decorrente de
pesquisas anteriores, em documentos impressos, como livros, artigos, teses etc.”;

b) pesquisa de campo: estudo realizado com grupos de servidores de uma instituicdo
(servidores do Anexo Administrativo do TJPB) diante do tema comunicacao

organizacional.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

Diante da grande dimensdo da instituicdo TJPB, para que a pesquisa fosse viavel,
delimitou-se como universo ou populagdo todos os servidores vinculados as 11 Diretorias do
Anexo Administrativo do TJPB, quais sejam: Diretoria de Gestdo de Pessoas; Diretoria
Administrativa; Diretoria de Comunicacgdo Institucional; Diretoria de Economia e Financas;
Diretoria Especial; Diretoria Estratégica; Diretoria Juridica; Diretoria Judiciaria; Diretoria de
Processo Administrativo; Diretoria de Seguranca Juridica e Diretoria de Tecnologia da
Informacéo.

O questionario foi enviado a uma populacdo de 536 servidores que receberam um e-
mail solicitando a participagdo na pesquisa, porém destes apenas 86 (16,04%) participaram da
pesquisa e destes, 68 responderam ao questionario de forma completa o que resultou em uma

amostra final de 12,68% do total de servidores ligados as 11 Diretorias do Tribunal. Optou-se
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por desprezar os 18 questionarios incompletos para que 0s mesmos ndo interferissem no

processo de analise dos resultados.

3.3 INSTRUMENTO DA PESQUISA E COLETA DOS DADOS

Quanto a técnica de coleta de dados, os dados obtidos na pesquisa foram provenientes
da aplicacdo de um questionario (VERGARA, 1998) enviado eletronicamente constituindo-se
de perguntas previamente elaboradas que continham respostas fechadas com opc¢éo de Unica e
maultipla escolha.

O questionario eletrénico foi escolhido, pois se mostrava vidvel para alcangar, em
tempo habil e com custos reduzidos, a toda amostra a ser investigada. Este foi elaborado logo
apos a revisdo da literatura que serviu como base para a criacao das questdes.

O questionario foi um instrumento que mereceu bastante atencdo da pesquisadora, na
tentativa das questdes refletirem dados que efetivamente respondessem aos objetivos
especificos e ao objetivo geral da pesquisa.

O corpo do questionario foi estruturado em trés partes. Inicialmente foram realizadas
perguntas sobre dados sdcio-profissionais. Depois vieram questionamentos sobre a
comunicacdo no TJPB. E na terceira parte foram descritas 30 assertivas que relacionavam a
comunicacdo com o desempenho organizacional utilizando uma escala de numeracdo 1 a 10,
em que quanto mais proximo de 1 o participante se posicionasse mais ele discordava da
assertiva e quanto mais proximo de 10 se posicionasse mais ele concordava com a frase.

Antes da aplicacdo do questionario foi realizado um pré-teste. O questionario a ser
aplicado foi distribuido com 10 pessoas as quais participaram dizendo que compreendiam
tudo o que estava escrito no questionario, outras deram sugestfes de melhoria.

Apds analise do pré-teste o questionario foi alterado para ser efetivamente enviado por
e-mail aos participantes. Para o envio do questionrio eletronicamente foi utilizado o software
LimeSurvey. O questionario ficou disponivel para ser respondido do dia 01 ao dia 22 de

novembro de 2013.

3.4 ANALISE ESTATISTICA DOS DADOS

Para facilitar a quantificacdo e tratamento dos dados foi utilizado o software SPSS

(Statistical Package for Social Science, versdao 20.0), que subsidia a analise estatistica dos
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dados lancados resultando em informacdes sobre média, mediana, desvio padrdo, valores
relativos e nominais referentes a cada um dos itens avaliados.

A partir das informacdes do SPSS foram elaborados quadros e graficos seguindo a
estrutura do questionario para facilitar ao leitor a compreensédo dos resultados da pesquisa. A
interpretacdo se deu de forma a descrever os resultados obtidos, além de permitir identificar a
percepcdo dos servidores quanto as assertivas, pois ndo havia respostas erradas ou corretas na

terceira etapa do questionario. Os resultados do estudo séo apresentados a seguir.
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Os resultados obtidos nesta pesquisa foram analisados e apresentados em trés partes. A
primeira parte refere-se aos dados sécio-profissionais dos respondentes, composto por 7
questdes. A segunda aborda o processo de comunicagdo no TJPB, com um total de 13
questdes. A terceira parte trata da comunicagdo e gestdo organizacional do Tribunal, com o
intuito de verificar a percepcdo dos servidores quanto a relagdo da comunicacdo com a
estratégia, cultura organizacional, clima organizacional, gestdo do conhecimento e
desempenho organizacional, avaliada por meio de 30 afirmativas em uma escala com 10
pontos, sendo que quanto mais proximo de 1 maior o nivel de discordancia e quanto mais
proximo de 10 maior o nivel de concordancia com a afirmativa. Das 30 afirmativas, 2 se
relacionam com estratégia, 3 com cultura, 11 com clima, 4 com gestdo do conhecimento e 10

com desempenho organizacional.

4.1 PERFIL SOCIO-PROFISSIONAL

Dando inicio a analise dos dados, no que tange ao género dos pesquisados, a maioria,
35 ou 51,5%, dos participantes é do sexo feminino e 33 servidores ou 48,5% da amostra

pesquisada é do sexo masculino, conforme pode ser observado no gréfico 1.

Género

52,0%
51,5%
51,0%
50,5%
50,0%
49,5%
49,0%

51,5%

48,5%

48,5% -
48,0% -
47,5%
47,0%

Masculino Feminino

Grafico 1: Perfil dos servidores quanto ao género
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Em relacdo a faixa etaria dos servidores, € possivel constatar que a maioria dos

participantes esta na idade acima de 45 anos, sendo representado por 25 servidores, ou seja,
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36,8%, enquanto na faixa que vai dos 31 aos 35 anos encontram-se 13 servidores ou 19,1%,
de 25 a 30 anos sdo 17,6% ou 12 servidores da amostra, dos 41 aos 45 anos encontram-se
14,7% ou 10 servidores e da faixa que vai dos 36 aos 40 anos verifica-se que 8 entrevistados
ou 11,8% possuem essa idade. Esses dados sdo importantes uma vez que a variavel idade
pode vir a afetar a comunicacdo organizacional, principalmente em relacdo a rede de
comunicacgdo utilizada no Tribunal, tendo em vista que devido aos hébitos arraigados em uma
instituicdo predominantemente formal, provavelmente o resultado da pesquisa indicard que a
rede formal predomina sobre a informal na instituicdo. O grafico 2 apresenta a caracterizacao

da idade dos respondentes.

Idade
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0,00% - ‘ : | ‘

25a 30anos 31a35anos 36ad0anos 41ad5anos mais de 45 anos

19,1%

Gréfico 2: Perfil dos servidores quanto a idade
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Quanto ao nivel de escolaridade, a maioria dos servidores, 28 ou 41,2% possui nivel
superior completo (graduacdo), seguido de 24 servidores ou 35,3% com especializagdo.
Outros 12 servidores ou 17,6% possuem ensino médio completo, 3 ou 4,4% possuem
mestrado e 1 servidor ou 1,5% possui ensino fundamental completo. Os dados sobre
escolaridade estdo dispostos no grafico 3 a seguir.
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Grafico 3: Perfil dos servidores quanto ao nivel de escolaridade
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Em relagdo ao tempo de servigo, 28 participantes da pesquisa ou 41,2% possuem até 5

anos de servico, 15 ou 22,1% estdo no Tribunal de 6 a 10 anos, seguido de 14 pessoas ou

20,6% com mais de 20 anos de servico. Outras 10 pessoas ou 14,7% possuem de 10 a 15 anos

de servico e apenas 1 pessoa ou 1,5% possui de 16 a 20 anos de servi¢co no TJPB. Estes dados

estdo dispostos no grafico 4 para melhor visualizagdo. A maioria dos participantes possuem

pouco tempo de servico no Tribunal e isso pode vir a afetar a forma como veem a

comunicacdo no Tribunal.
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Gréfico 4: Perfil dos servidores quanto ao tempo de servico
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

No instrumento de pesquisa utilizado também se questionou sobre o vinculo que os

participantes tinham com o Tribunal e foram obtidos os seguintes dados: 57 ou 83,8% s&o

servidores efetivos do TJPB, 6 ou 8,8% sdo comissionados (sem vinculo com o TJPB) e 5 ou

7,4% dos participantes sdo requisitados pelo Tribunal. Os dados encontram-se no grafico 5 a
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Gréfico 5: Perfil dos servidores quanto ao vinculo com o TIPB
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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Também foi questionado aos participantes da pesquisa o cargo por eles exercido no

TJPB, sendo a maioria 30 ou 44,1% de ocupantes do cargo de Técnico Judiciario, seguido de

13 ou 19,1% Analistas Judiciarios e 11 ou 16,2% de Auxiliares Judiciarios. Outros 7 ou

10,3% participantes ndo possuem cargo efetivo e 7 ou 10,3% ndo responderam a esta questdo,

conforme demonstrado no gréafico 6.
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Gréfico 6: Perfil dos servidores quanto ao cargo que exerce no TJPB
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Provavelmente o resultado sobre o fluxo comunicativo tem relacdo com essa variavel,

tendo em vista que a maioria dos participantes ocupa o cargo de Técnico Judiciario que na

hierarquia se encontra abaixo dos ocupantes do cargo de Analista Judiciario e das chefias, por
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conseguinte, a tendéncia € que o fluxo descendente seja predominante no Tribunal.

Por fim, nesta primeira etapa do questionario, perguntou-se a Diretoria a que 0s
mesmaos estdo ligados. Saliente-se que, 0 nimero de pessoas e o percentual informado a seguir
dizem respeito ao total de participantes que foi de 68 pessoas que fazem parte de 8 das 11
Diretorias existentes no Anexo Administrativo do TJPB. A maior participacdo foi de
servidores vinculados a Diretoria de Gestdo de Pessoas com 28 ou 41,2% participantes.
Outras 16 pessoas ou 23,5% estdo ligadas a Diretoria de Tecnologia da Informacéo. Ja 7 ou
10,3% participantes sdo vinculados a Diretoria Administrativa e 6 servidores ou 8,8%, a
Diretoria Especial. Em relagcdo ao setor de Economia e Financas, participaram 4 ou 5,9% dos
servidores vinculados a esta Diretoria, 3 ou 4,4% relacionados a Diretoria de Comunicacgao
Institucional e outros 3 ou 4,4% ligados a Diretoria de Gestdo Estratégica. Apenas 1 servidor
ou 1,5% vinculado a Diretoria Judiciaria participou desta pesquisa, conforme gréfico 7, a

sequir.
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Gréfico 7: Diretoria a que o servidor esta vinculado no TJPB
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Em sintese, observou-se que a maior parte dos participantes é do sexo feminino, com
mais de 45 anos de idade, que possui nivel superior completo (graduacéo) e trabalha a menos
de seis anos no Tribunal, sendo a maioria de servidores efetivos, ocupantes do cargo de
Técnico Judiciario e vinculados a Diretoria de Gestdo de Pessoas. No préximo topico, seguem

os dados relacionados a comunicagdo no TJPB.
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4.2 ACOMUNICACAO NO TJPB

Nesta categoria, foram elaboradas questdes em que 0s servidores podiam assinalar
mais de uma alternativa e também algumas em que apenas uma alternativa poderia ser
marcada, estando tais informagdes dispostas no questionario de forma a ndo gerar duvidas no
preenchimento das perguntas, conforme pode ser observado no Apéndice A.

Inicialmente, abordou-se sobre os meios de comunicacdo utilizados pelos servidores
para acessar informacdes sobre o Tribunal em questdo, obtendo-se 0 seguinte resultado: 59
servidores (86,8%) disseram ser o Diério da Justica um dos meios usados por eles para ter
acesso a essas informacdes; 56 participantes (82,4%) afirmaram utilizar tanto a internet
guanto a intranet; 23 ou 33,8% falaram da radio corredor; 4 (5,9%) usam como fonte de
informac@es sobre o Tribunal o jornal impresso; 3 ou 4,4% disseram usar murais; 2 (2,9%)
fazem uso de boletins e 3 pessoas marcaram outros como resposta. Dessas 3 pessoas, 1 (1,5%)
falou usar réadio e as outras 2 (2,9%) indicaram usar as redes sociais como face e aplicativos

como WhatsApp para se informar sobre o TIJPB, conforme esta disposto no quadro 2.

Quadro 2: Meios de comunicacao utilizados para acesso a informagdes sobre o TIPB

MEIOS DE COMUNICACAO Respondente (n) Percentual (%)

Internet 56 82,4%
Intranet 56 82,4%
Jornal Impresso 4 5,9%
Radio Corredor 23 33,8%
Boletins 2 2,9%
Murais 3 4,4%
Diério da Justi¢a 59 86,8%
Radio 1 1,5%
Redes Sociais e Aplicativos 2 2,9%

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Obs.: Em negrito encontram-se outros meios de comunicacdo indicados pelos
participantes da pesquisa.

Em seguida, perguntou-se quais meios de comunicacdo eram utilizados pelos
servidores para o desenvolvimento de suas atividades no Tribunal. Os resultados da pesquisa
revelaram que: 54 (79,4%) usam o e-mail institucional para ajudar no desenvolvimento de seu
trabalho no Tribunal; 52 ou 76,5% utilizam a intranet; 31 (45,6%), o Diario da Justica; 24 ou
35,5% fazem uso do Pandion; 4 (5,9%) dos pesquisados disseram ndo utilizar nenhum dos

meios indicados no questionario e 9 marcaram a op¢do outros meios. Desses 9, 4 ou 5,9%
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falaram sobre o uso do telefone, 3 (4,5%) o malote digital, 1 (1,5%) indicou a internet e outra
pessoa falou utilizar os sites de outros Tribunais, CNJ, STF como meio de comunicacdo para
desenvolver suas atividades na instituicdo em questdo, conforme observado no quadro 3 a

sequir.

Quadro 3: Meios de comunicac¢ao utilizados para o desenvolvimento das atividades no TJPB

MEIOS DE COMUNICACAO E ATIVIDADES Respondente (n) Percentual (%)

Intranet 52 76,5%
E-mail institucional 54 79,4%
Pandion 24 35,3%
Didrio da Justiga 31 45,6%
Internet 1 1,5%
Malote digital 3 4,5%
Site de outros Tribunais, CNJ, STF 1 1,5%
Telefone 4 5,9%
N4o utilizo nenhum dos meios indicados acima 4 5,9%

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Obs.: Em negrito encontram-se outros meios de comunicagéo utilizados pelos participantes da
pesquisa no desenvolvimento de suas atividades diérias.

Em relacdo a forma como os servidores recebem informacfes relacionadas as
atividades por eles desempenhadas no Tribunal, merece destaque as conversas informais que
foram citadas por 44 (64,7%) dos pesquisados como 0 meio para recebimento de informacdes
ligadas as suas atividades; 36 (52,9%) afirmaram receber informacdes por e-mail; 35 (51,5%)
por meio de reunifes e 10 marcaram a opcao outras. Desses 10, 3 (4,4%) disseram receber
informacbes por malote digital, 2 (3,0%) pela central de chamados, 1 (1,5%) ADM
Eletrénico, 1 (1,5%) pagina da Net do TJ, 1 (1,5%) Redmine, 1 (1,5%) por meio de

telefonemas e 1 (1,5%) diversas formas. Os dados estdo expostos no quadro 4.

Quadro 4: Formas de recebimento de informagdes relacionadas as atividades no TJPB

FORMAS DE~ RECEBIMENTO DE

INFORMACOES SOBRE ATIVIDADES Respondente (n) Percentual (%)
Reunifes 35 51,5%
Conversas informais 44 64,7%
E-mail 36 52,9%
ADM Eletrénico 1 1,5%
Central de chamados 2 3,0%
Diversos 1 1,5%
Malote digital 3 4,4%
Pagina da Net do TJ 1 1,5%
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Redmine 1 1,5%

Telefonemas 1 1,5%
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Obs.: Em negrito encontram-se outras formas de recebimento de informagGes relacionadas as
atividades desenvolvidas pelos participantes da pesquisa.

Nos quadros 2, 3 e 4 acima, percebe-se que 0os meios de comunicagdo utilizados no
TJPB sé&o basicamente trés, conforme descrito por Kunsch (2002): orais (como conversas,
reunides, telefones, radios); escritos (como cartas, circulares, boletins, relatorios); telematicos
(intranet, correio eletrdnico, terminais de computador).

A quarta questdo desta segunda etapa versou sobre a dependéncia ou ndo de
colaboracdo de outras pessoas para a realizagdo das atividades, obtendo-se 0s seguintes
resultados, conforme disposto no grafico 8: 47 pessoas ou 69,1% afirmaram necessitar da
colaboracdo de outras pessoas; 19 (27,9%) disseram que as vezes é preciso e 2 ou 2,9%

falaram ndo ser necessaria tal ajuda.
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Gréfico 8: Colaboracao de pessoas na realizacdo de atividades no TIPB
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Quanto ao fato de os participantes possuirem ou ndo informacgdes necessarias a boa
execucao de suas atividades, 66,2% disseram possuir as informagdes necessarias e 33,8%
afirmaram ndo ter tais informacGes para a boa execucdo dos seus servicos. Esse resultado esta

indicado no quadro 5.

Quadro 5: Questionamento sobre informacgfes necessarias a boa execuc¢do das tarefas no TIPB

INFORMACOES NECESSARIAS A BOA EXECUCAO

DAS TAREFAS Respondente (n) Percentual (%)
Tenho as informagdes necessarias 45 66,2%
N&o tenho as informagdes necessarias 23 33,8%

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.



60

Questionou-se também sobre o conhecimento da existéncia ou ndo de restricdo de
informacdes aos servidores em seu setor de trabalho, conforme o gréafico 9 a seguir: 34
pessoas ou 50% disseram existir essa restricdo; 22 ou 32,4% falaram que esta ndo existe e 12
ou 17,6% afirmaram ndo saber sobre tal fato. Quem tivesse respondido sim a esta questdo
deveria responder a questdo seguinte, informando se é necesséria ou ndo a restricdo de
informacdes e justificando sua resposta. Apesar de 34 terem respondido sim na questéo
anterior, a esta questdo 35 pessoas responderam, sendo que: 15 (22,1%) disseram ser
necessaria tal restricdo, 9 (13,2%) ndo acham necessaria e 9 (13,2%) falaram que as vezes é

necessaria. Os dados estéo disponibilizados no grafico 10.
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Grafico 9: Existéncia de restricdo de informacGes no setor
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

E necessdria a restri¢do de informagdes?

25,0%
22,1%

20,0% |

15,0% -

10,0%

5,0% -

0,0% A

Sim Mo As vezes

Graéfico 10: Percepcdo sobre a necessidade de restrigdo de informagdes no setor
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Embora 35 pessoas tenham respondido a questdo anterior, apenas 22 destas deram
suas justificativas. Em linhas gerais:
e Indicaram que quando a informacdo diz respeito somente ao trabalho de determinado

servidor a restricdo de informaces torna-se necessaria;
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e Destacaram ser importante o0 acesso restrito para alguns sistemas como o de RH, por
exemplo, pois é necessaria a restricdo de informacdes sobre os dados pessoais dos
servidores;

e Justificaram a importancia da restricdo de informagdes por questdes de seguranga no
acesso as informacdes e programas usados pelos servidores e usuarios em geral;

e “senhas de administracdo dos servicos de informética devem ser resguardadas, por
exemplo”;

e Disseram ser necessaria a restricdo de informacdes sobre dados pessoais de acusados;

e Consideram importante a restricdo de informacdes, por exemplo, do malote digital que
é um instrumento de trabalho de muita responsabilidade;

e Falaram que informaces relacionadas com a administracdo, decisGes gerenciais dos
setores ndo devem ser divulgadas, pois poderia comprometer a seguranca de dados;

e Justificaram a importancia da restricdo de informacOes, pois diz respeito ao
funcionamento do TJPB e os servidores (publico interno) sdo os responsaveis por isso;

e “depende do teor da informacdo, por se tratar da area financeira”.

e “InformacOes exclusivas para uns e outros ndo cria, sempre, um clima de
desconfianca”;

e Indicaram ndo achar necesséria a restricdo de informacoes;

e “Quando tais informagdes ndo estdo disponiveis e sdo essenciais para darmos as
solucBes que os usuarios nos solicitam, mesmo que sejam informagdes voltadas a
seguranca, estas devem ser disponibilizadas. Com o0s requisitos de seguranca
necessario”;

e “servidores ndo tem espirito de equipe”’;

e Ocorréncia de desconfianca e interrupcdo das atividades por conta da restricdo de
informagdes, conforme fala a seguir: “Porque além de gerar uma sensag¢do de
desconfianca entre a maior parte dos membros que compdem a equipe, a auséncia das
pessoas detentoras de um "conhecimento” mais abrangente sobre as informacdes
atinentes ao setor ocasiona a interrupgéo ou paralisacdo das atividades que necessitam
desse teor "sigiloso" para serem desenvolvidas no ambito do setor”;

e “Porque nem todos que trabalham comigo fazem parte do quadro efetivo do tribunal,
grande parte é terceirizada”.

Diversas foram as justificativas apontadas como observado anteriormente. Alguns

acham importante por questdes de seguranca de dados dos servidores, de senhas, outros
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falaram que dependendo da informacao ou de quem é a pessoa que recebera essa informacao é
necessaria a restricdo, outros ndo acham necessaria a restricdo levando a desconfianca e até
paralisacdo das atividades. Esse questionamento trouxe resultados interessantes que mostram
a diversidade de pensamentos dos participantes, porém com maioria ressaltando a importancia
da restricdo de informacdes.

Como na comunicagdo organizacional existem barreiras, este ponto também foi
questionado junto aos servidores, obtendo-se como principais resultados que: 57,4% dos
participantes ressaltaram que as informagfes incompletas sdo as principais barreiras a
comunicacdo em seu setor de trabalho; 39,7% citaram a dificuldade de relacionamento entre
as pessoas como principal entrave a boa comunicagdo; 33,8% marcaram a alternativa sobre a
ocorréncia da especializacdo das fungdes-tarefas desenvolvidas no setor e 27,9% falaram que
a principal barreira sdo os ruidos (as mensagens acabam sendo deturpadas ou mal entendidas).

Os dados deste questionamento estdo dispostos no quadro 6.

Quadro 6: Principais barreiras a comunicagao nos setores do TIPB

BARREIRAS A COMUNICACAO Respondente (n) Percentual (%)

Uso de linguagem rebuscada 4 5,9%
Especializacdo das fungdes-tarefas desenvolvidas no setor 23 33,8%
Distancia fisica entre as pessoas 8 11,8%
Excesso de informagdes 9 13,2%
Informagdes incompletas 39 57,4%
Dificuldade de relacionamento entre as pessoas 27 39,7%
Ruidos (mensagens deturpadas ou mal entendidas) 19 27,9%
Dificuldade de interpretacéo de desenhos técnicos 1 1,5%
Egoismo 1 1,5%
Falta de normatizacéo especifica 1 1,5%
Falta de uma central telefénica adequada 1 1,5%
N&o ha problemas de comunicacéo 2 3,0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
Obs.: Em negrito encontram-se outras barreiras a comunicagdo identificadas pelos participantes da pesquisa
em seus setores de trabalho.

A pesquisa mostrou que as principais barreiras existentes no TJIPB s&o as chamadas
especificas que conforme Kunsh (2002) séo: as pessoas (que podem facilitar ou dificultar as
comunicages); as barreiras administrativas burocréticas (a distancia fisica, a especializacéo
das funcbes-tarefa) e comunicacdes incompletas e parciais (ha fragmentacdo, distorcdo e

duvida nas informagdes).
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Quanto a percepcdo dos servidores sobre a comunicacdo interna, 35 ou 31,5%
avaliaram a comunicacdo interna do Tribunal como regular; 17 (25%) avaliaram esta como

ruim; 10 (14,7%) como satisfatdria e 6 (8,8%) como péssima, tal como demonstra o quadro 7.

Quadro 7: Avaliacdo da comunicacao interna na percepcéo dos servidores do TJPB

AVALIACAO DA COMUNICACAO INTERNA Respondentes (n) | Percentual (%)

Satisfatoria 10 14,7%
Regular 35 31,5%
Ruim 17 25,0%
Péssima 6 8,8%

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Procurou-se verificar também a percepg¢do dos servidores quanto a comunicagdo entre
os setores do Tribunal, verificando se 0s mesmos: tinham acesso as informacdes necessarias
ao desempenho de seu trabalho, opcdo assinalada por 33 (48,5%) dos participantes;
informacdes adequadas 26 (38,2%); informacdes relevantes 14 (20,6%); credibilidade ou
confianga nas informacdes 7 (10,3%) e informacdes claras e de facil entendimento alternativa
assinalada por apenas 1 (1,5%) participante, conforme o quadro 8. Régo (1986) cita
caracteristicas que podem ser avaliadas no estudo da eficacia como credibilidade,
entendimento, relevancia e adequacao. Nessa 6tica a comunicacdo no TJPB, diante dos dados

obtidos na questdo, ndo se apresenta muito eficaz.

Quadro 8: Percepcao dos servidores quanto a comunicacdo entre os setores do TJPB

NA COMUNICAQAO ENTRE

OS SETORES HA Respondentes (n) Percentual (%)
Acesso as informagdes necessarias ao

desempenho de seu trabalho 33 48,5%
Credibilidade ou confianga nas informacdes 7 10,3%
Informacdes claras e de facil entendimento 1,5%
Informagcdes relevantes 14 20,6%
Informagdes adequadas 26 38,2%

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Perguntou-se, a seguir, se o Tribunal tem politicas de comunicacéo institucional, sendo
que: 43 (63,2%) afirmaram ndo ter conhecimento sobre o assunto, 17 (25%) falaram que
existem e 8 (11,8%) disseram que n&o (Grafico 11).
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Grafico 11: Conhecimento sobre politicas de comunicagdo institucional no TIPB
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Também foi de interesse desta pesquisa saber se 0s servidores tinham conhecimento
sobre a existéncia de projetos de comunicacdo no Planejamento Estratégico do TJPB. O
grafico 12 apresenta os seguintes resultados: 43 individuos (63,2%) assinalaram a op¢do ndo
sei; 19 (27,9%) disseram existir projetos e 6 (8,8%) afirmaram que néo.
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Gréfico 12: Conhecimento sobre projetos de comunicagdo no planejamento
estratégico do TJPB
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

O fato de a maioria dos participantes ndo saber se existem politicas de comunicacao
institucional, além de ndo saber sobre projetos de comunicacdo no planejamento estratégico
do TJPB indica, para o referido Tribunal, que é necessario maior divulgacdo sobre suas
politicas institucionais e de seu planejamento estratégico.

Outro questionamento pertinente envolve a promocé&o, por parte do TIPB, de espagos
em que os servidores possam interagir. Esse topico se relaciona com a comunicagdo e o clima
organizacional, alem da gestdo do conhecimento, dai a importancia dessa questdo. Obteve-se
0 seguinte resultado: 47 (69,1%) disseram que tais espacos ndo existem, 12 (17,6%)

afirmaram ndo saber e 9 (13,2%) falaram que existem (Grafico 13).
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Grafico 13: Conhecimento sobre promocéo, por parte do TJPB, de espagos de
interacdo entre os servidores
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Percebe-se que, nesta categoria, 0s meios de comunicacdo utilizados pelos servidores
para acessar informacOes sobre o TIPB sdo diversos sendo os mais significativos o Diério da
Justica, a internet, a intranet, além da radio corredor.

Dentre os meios de comunicacdo usados pelos servidores para o desenvolvimento de
suas atividades no Tribunal, os mais citados foram o e-mail institucional e a intranet.

Ja em relacdo as formas como os servidores recebem informacdes relacionadas as
atividades por eles desempenhadas no Tribunal, a maioria afirmou recebé-las através de
conversas informais, seguido por e-mail e reunides.

A maioria dos participantes afirmou necessitar da colaboragé@o de outras pessoas para a
realizacdo das atividades, o que demonstra a relacdo entre o clima organizacional, a
comunicacdo e o desempenho das atividades organizacionais.

Grande parte dos participantes da pesquisa disse possuir informag6es necessarias a boa
execucdo de suas atividades, 0 que acarreta positivamente no desempenho organizacional.

A maioria dos pesquisados considera existir restri¢cdo de informagdes aos servidores
em seu setor de trabalho e que esta restricdo é importante.

Quanto as barreiras a comunicacdo em seu setor de trabalho, a maioria dos
participantes considera que as informacdes incompletas sdo os principais obstaculos, seguida
pela dificuldade de relacionamento entre as pessoas, ocorréncia da especializacdo das
fungdes-tarefas desenvolvidas no setor, além dos ruidos (as mensagens acabam sendo
deturpadas ou mal entendidas). Esses resultados mostram que a existéncia de varias barreiras
deve ser trabalhada pelo Tribunal, pois estas acabam por prejudicar o desempenho
organizacional, levando, muitas vezes, ao retrabalho e perda na eficicia, eficiéncia e

efetividade.
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Quanto a percepcao dos servidores sobre a comunicacao interna no Tribunal, a maioria
disse ser esta regular, resultado que merece uma analise por parte da Diretoria de
Comunicacdo Institucional do TJPB, pois a comunicacdo € necessaria em todas as
organizac0es e influi na sensacéo de pertencimento dos servidores aquela instituicdo, levando,
muitas vezes, a uma maior motivacdo dos mesmos.

Em relacdo a comunicagéo entre os setores e o desenvolvimento de suas atividades, a
maioria disse ter acesso as informacdes necessarias, além de informacdes adequadas.

Resultados interessantes foram obtidos em relacdo as politicas de comunicagdo
institucional e da existéncia de projetos de comunicacdo no Planejamento Estratégico do
TJPB, pois a maioria afirmou ndo ter conhecimento sobre o assunto (ndo sabe). Estes
resultados demonstram que as politicas de comunicacdo e o Planejamento Estratégico do
Tribunal devem ser mais bem divulgados.

Sobre a promog&o, por parte do TJPB, de espacos em que 0s servidores possam
interagir, a maioria disse ndo existir tais espagos. Sugere-se a promogao desses espagos como
forma de proporcionar melhor relacionamento entre as pessoas, maior circulo de amizades o
que levara a um melhor desempenho organizacional.

ApoOs esse breve resumo dos resultados, a proxima secdo aborda a relagdo da
comunicacéo e desempenho nas atividades do TJPB.

4.3 COMUNICACAO E GESTAO ORGANIZACIONAL NO TJPB

Esta secé@o encontra-se dividida em cinco subsec¢des, quais sejam: 4.3.1Comunicacéo e
estratégia no Tribunal; 4.3.2 Comunicacdo e cultura organizacional no Tribunal; 4.3.3
Comunicacdo e clima organizacional no Tribunal; 4.3.4 Comunicacdo e gestdo do
conhecimento no Tribunal e 4.3.5 Comunicacdo e desempenho organizacional no Tribunal.

Nestas subsecdes os participantes deveriam se posicionar entre os numeros de 1 a 10,
sendo que quanto mais proximo de 1, maior era o nivel de discordancia e quanto mais

préximo de 10, maior era a concordancia com a afirmativa.

4.3.1 Comunicacao e estratégia no Tribunal

Os resultados indicaram que os servidores se posicionaram em um meio termo sobre o
fato de a comunicacdo organizacional do TJPB acompanhar o desenvolvimento de novas

tecnologias, pois a maioria 20 (29,4%) se posicionou entre a concordancia e a discordancia no
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namero 5; seguido por 11 (16,2%) no namero 7; 8 (11,8%) respectivamente nos nimeros 4 e
6; 7 (10,3%) no namero 8; 5 (7,4%) em 3; 3 (4,4%) nos ndmeros 2 e 9; 2 (2,9%) se
posicionaram no maior grau de concordancia que € o numero 10 da escala utilizada e 1
(1,5%), no menor grau de concordancia o nimero 1. A média desta variavel foi de 5,62, com
uma mediana de 5 e um desvio padrdo de 1,963 o que indica que as respostas da assertiva
COM 1 estdo dentro do valor esperado, ou seja, proximo da média.

Conforme Uhlmann (2002) as tecnologias da informacdo, desde o século XX,
tornaram-se uma ferramenta estratégica extremamente necessaria as organizagoes, levando a
um incremento na eficiéncia e, por conseguinte, no desempenho organizacional. Na viséo dos
pesquisados, o TJPB, de certa forma, vem acompanhando o desenvolvimento de novas
tecnologias.

Em relacdo as informacdes sobre a variavel COM 13, ou seja, missao, visdo, objetivos,
metas e valores do Tribunal os resultados indicaram que 0s servidores, em sua maioria, se
posicionaram mais para a discordancia, pois a maioria 11 (16,2%) se posicionou entre 0S
numeros 4 e 5; seguido por 10 (14,7%) no numero 3; 9 (13,2%) respectivamente nos nimeros
1e2;8(11,8%) no nimero 8; 6 (8,8%) em 7; 3 (4,4%) no numero 6 e 1 (1,5%), no grau de
concordancia 9. A média desta varidvel foi de 4,25, com uma mediana de 4 e um desvio
padrdo de 2,295 indicando uma maior variabilidade dos dados, porém ainda préximo da
média.

A partir dos dados encontrados nesta pesquisa, pode-se verificar que na percepcao dos
servidores ha pouca relacdo da comunicacdo com a estratégia no TJPB. Existe o ponto
positivo de o Tribunal acompanhar o desenvolvimento de novas tecnologias, € 0 negativo de
0s servidores nao terem muita informacédo sobre a missdo, visao, objetivos, metas e valores do
Tribunal.

O quadro 9, a seguir, mostra a média, mediana e desvio-padrdo dessas duas assertivas.

Quadro 9: Percepcéo dos servidores quanto a comunicacdo e estratégia no TIPB

Desvio
COMUNICACAO E ESTRATEGIA Média | Mediana | Padrio
COM 1. A comunicacdo organizacional do TJPB
acompanhou o desenvolvimento de novas tecnologias 5,62 5| 1,963
COM 13. Os servidores tém informac8es sobre a missao,
visdo, objetivos, metas e valores do Tribunal 4,25 4| 2,295

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Conforme Raslan (2009), a comunicacao estratégica se torna simples ao se conhecer o

que se pretende divulgar, pois o administrador tem que delimitar bem o ambiente e a estrutura
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organizacional, de modo a utilizar tais conhecimentos para que possa entrar no desafio com
outras empresas de posse da mensagem correta. Sugere-se, entdo, aos estrategistas do TJPB
maior divulgacdo (acdo comunicativa) junto a todos os servidores que compdem o referido
Tribunal sobre suas acdes estratégicas de forma que todos saibam dessas e possam se engajar
no alcance das metas e objetivos tragcados, pois o0s servidores, conforme dados da pesquisa,
ndo possuem muitas informagdes sobre a missdo, visdo, objetivos, metas e valores do

Tribunal.

4.3.2 Comunicacao e cultura organizacional no Tribunal

Em relagdo a variavel COM 2, verificou-se que a maioria dos respondentes concordou
com a afirmativa, ou seja, para eles a comunicacdo envolve relacdes de poder no TJPB
(existem informac6es que ndo sdo divulgadas por receio de perda de poder). Este resultado
estad disponibilizado a seguir: 16 pessoas (23,5%) assinalaram o nimero 9; 15 (22,1%)
marcaram 0 nUumero maximo de concordancia que é o 10; 8 (11,8%) ficaram entre a
concordancia e a discordancia, ou seja, o numero 5; 7 (10,3%) concordaram assinalando o
nimero 8 e outras 7 pessoas assinalaram o numero 4; 6 (8,8%) marcaram o nimero maximo
de discordéncia da assertiva, ou seja, 0 nimero 1; 4 (5,9%) assinalaram os nimeros 6 e 3; 1
(1,5%) assinalou o nimero 2. A Média foi de 6,79, a mediana foi 8 e o desvio padrdo foi de
3,010 indicando uma maior variabilidade dos dados.

O resultado da variavel acima na pesquisa estd em consonancia com o problema
apontado por Silva (2007) que é a existéncia de uma cultura nas organizacbes em que 0
compartilhamento de conhecimento é visto como perda de poder frente aos demais integrantes
da instituicdo.

Quanto a variavel COM 24, destacou-se que a maioria dos respondentes concordou
com a afirmativa, ou seja, para eles a comunicagdo no Tribunal sofre a influéncia dos valores
e crencas difundidos na instituicdo, ja que: 13 (19,1%) assinalaram o nimero 5 ficando entre a
discordancia e a concordancia; 11 (16,2%) tiveram a maxima concordancia com a afirmativa,
ou seja, responderam marcando o namero 10; 10 (14,7%) marcaram o ndmero 8; 9 (13,2%)
marcaram o numero 9; 7 (10,3%) assinalaram o nimero 6; 6 (8,8%) marcaram o nimero 7; 5
(7,4%) marcaram o namero 4; 4 (5,9%) assinalaram o ndmero 3; 2 (2,9%) discordaram da
assertiva assinalando o nimero 2 e 1 (1,5%) teve o maior grau de discordancia. A Média da

variavel em questdo foi de 6,72, a mediana foi 7 e o desvio padrdo foi de 2,424, resultados
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estes que confirmam o maior grau de concordancia dos respondentes com a afirmativa.

Conforme discutido no referencial tedrico desta monografia, a cultura organizacional
envolve padrdes de comportamento, crencas e valores, além de componentes visiveis ou
ocultos (OLIVEIRA, 2009). No Tribunal em questao, na visdo dos participantes da pesquisa,
é possivel identificar a influéncia que a cultura organizacional possui na forma de
comunicagdo empregada no mesmo.

Ja a varidvel COM 29, apresentou discordancia por parte dos respondentes, ou seja,
para 0s mesmos a transparéncia das informacdes no TJPB ndo € decorrente do sistema de
comunicagdo da instituicdo, pois: 15 pessoas ou 22,1% assinalaram o numero 3 discordando
da assertiva; 14 (20,6%) se posicionaram entre a discordancia e a concordancia marcando o
namero 5; 9 (13,2%) marcaram o0 numero 4; 6 (8,8%) marcaram o0 namero 1 e outras 6
pessoas marcaram o0 numero 7; 5 (7,4%) marcaram o numero 9 concordando com a
afirmativa; 4 (5,9%) assinalaram o nimero 2 e outras 4 pessoas 0 nimero 8; 3 (4,4%)
marcaram o numero 10 e 2 (2,9%) marcaram o numero 6. A Média foi de 4,79, a mediana foi
4,5 e o0 desvio padrdo foi de 2,489, resultados estes que confirmam o maior grau de
discordancia da afirmativa por parte dos respondentes.

Diante dos resultados obtidos, verifica-se que na percepcao dos servidores ha relacéo
da comunicagdo com a cultura organizacional do TJPB. Obtiveram-se duas situacbes com
pontuacdo acima de seis que € a questdo da influéncia de valores e crencas na comunicacgéo da
instituicdo, além do fato de a comunicacgdo envolver relagfes de poder na instituicao.

Os totais das médias, medianas e desvios padrdo das trés assertivas relacionadas a

comunicacéo e cultura estdo resumidos no quadro 10, a seguir.

Quadro 10: Percepcdo dos servidores quanto a comunicacao e cultura organizacional no TJPB

Desvio
COMUNICACAO E CULTURA Média| Mediana| Padrdo
COM 2. A comunicacdo envolve relacBes de poder no TIPB
(existem informagOes que ndo sdo divulgadas por receio de
perda de poder) 6,7 8 3,01
COM 24. A comunicagdo no Tribunal sofre a influéncia dos
valores e crengas difundidos na institui¢ao 6,72 7 2,424
COM 29. A transparéncia das informacGes no TJPB é
decorrente do sistema de comunicagao da instituicéo 4,79 4,5 2,489

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

A cultura organizacional deve estimular transparéncia, confianca, cooperacao,
compartilhamento de informacdes (logo, envolve a comunicacdo) entre todos os niveis e

sentidos e ndo é estatica estando sempre em construcdo, ocorrendo, conforme diz Cardoso
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(2006) em todas as organizacfes. No TJPB n&o € diferente, pois € uma instituicdo que sofre
influéncia da comunicacdo na formacdo da cultura organizacional. Conforme os dados da
pesquisa se pode inferir que para os servidores os valores, as crencas e o poder influenciam a

comunicacgdo na instituicao.

4.3.3 Comunicacéo e clima organizacional no Tribunal

Em relacdo a variavel COM 3, verificou-se que a maioria dos respondentes concordou
com a afirmativa, ou seja, para 0s mesmos a comunicacdo descendente (dos chefes para os
subordinados) predomina no TJPB. Os resultados obtidos foram o0s seguintes: 11 pessoas
(16,2%) assinalaram o namero 4; 9 (13,2%) marcaram o nimero 5; 8 (11,8%) assinalaram o
namero 9; 7 (10,3%) assinalaram o nimero 3, 6, 7 e outras 7, o numero 8; 6 (8,8%)
assinalaram o namero 1 e outras 6 pessoas 0 numero 10. A Média da variavel em questao foi
de 5,81, a mediana foi 6 e o desvio padréo foi de 2,639, resultados estes que confirmam o
maior grau de concordancia dos respondentes com a afirmativa.

O resultado da pesquisa mostrou a predominancia da comunicacdo descendente no
TJPB 0 que merece atencdo da administracdo, pois, na visdo de Régo (1986), os maiores
problemas encontrados nas empresas se relacionam com a comunicagdo descendente, ja que
0s superiores ndo deixam claro aos subordinados quais séo suas tarefas e o que se espera dos
mesmos.

Quanto a variavel COM 4, constatou-se que a maioria dos respondentes concordou
com a afirmativa, ou seja, para 0S mesmos a comunicagdo permite maior positividade na
gestdo de pessoas, eliminando conflitos no ambiente de trabalho e consequentemente
melhorando resultados, pois: 26 pessoas (38,2%) tiveram o grau maximo de concordancia
com a afirmativa, ou seja, marcaram o numero 10; 9 (13,2%) assinalaram o nimero 9 e outras
9 pessoas, 0 numero 8; 6 (8,8%) assinalaram o numero 4; 5 (7,4%) marcaram o0 nudmero 5
estando em um meio termo entre discordancia/concordéancia; 4 (5,9%) marcaram o nimero 6;
3 (4,4%) assinalaram o numero 7; 2 (2,9%) marcaram 0s nimero 1, outras 2 o numero 2 e
mais 2 pessoas marcaram o numero 3. A Média da variavel em questdo foi de 7,63, a mediana
foi 9 e o desvio padrdo foi de 2,687, resultados estes que confirmam o maior grau de
concordancia dos respondentes com a afirmativa. Esta afirmativa foi uma das que apresentou
maior concordancia dos servidores.

Em relagdo a variavel COM 7, percebeu-se que a maioria dos respondentes concordou
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com a afirmativa, ou seja, para os mesmos as falhas na comunicacdo interferem no
relacionamento interpessoal entre servidores e comissionados, ja que: 13 pessoas (19,1%)
assinalaram o numero 8; 12 (17,6%) marcaram o namero 9; 11 (16,2%) marcaram 0 numero
10; 7 (10,3%) o numero 5; 6 (8,8%) assinalaram o namero 2; 5 (7,4%) marcaram o numero 7;
4 (5,9%) marcaram o nimero 6, outras 4 pessoas marcaram o nimero 3 e outras 4, o nimero
1; 2 (2,9%) marcaram o nimero 4. A Média da variavel em questdo foi de 6,65, a mediana foi
8 e 0 desvio padréo foi de 2,890, indicando uma maior variabilidade dos dados.

Na variavel COM 9, verificou-se que a maioria dos respondentes concordou com a
afirmativa, ou seja, para 0s mesmos a comunicagdo horizontal ou lateral (por exemplo, dos
servidores entre si) contribui para a solucdo dos problemas o que foi confirmado nos dados
obtidos: 16 pessoas (23,5%) concordaram com a afirmativa ao assinalar o nimero 8; 14
(20,6%) tiveram a concordancia maxima assinalando o nimero 10; 11 (16,2%) assinalaram o
namero 9; 8 (11,8%) assinalaram o nimero 7 e outras 8 pessoas ficaram entre a discordancia e
a concordancia ao marcar o numero 5; 5 (7,4%) marcaram o nimero 6; 3 (4,4%) apontaram o
namero 4; 2 (2,9%) indicaram o numero 3 e 1 (1,5%) marcou o nimero 2. A Média da
variavel em questdo foi de 7,54, a mediana foi 8 e o desvio padrdo foi de 2,069, resultados
estes que confirmam o maior grau de concordancia dos respondentes com a afirmativa, sendo
esta afirmativa uma das que apresentou maior concordancia dos servidores.

No referencial tedrico desta monografia, viu-se que a comunicac¢do horizontal ou
lateral possui diversas funcGes e dentre estas a solucdo de problemas sem ser necessaria a
intermediacdo de um superior comum (FONTES, 2005), visdo esta compativel com a
percepcao dos pesquisados. Este tipo de comunicacdo proporciona também a otimizacdo de
recursos e desempenho (KUNSCH, 2002).

Em relacdo a variavel COML11, constatou-se que a maioria dos respondentes
concordou com a afirmativa, ou seja, para 0S mesmos a comunicagdo adequada promove um
maior comprometimento dos servidores na realizacdo de suas atividades, pois: 27 pessoas
(39,7%) assinalaram o nimero 10 que é o grau maximo de concordancia com a afirmativa; 15
(22,1%) marcaram o numero 9; 14 (20,6%) assinalaram o namero 8; 4 (5,9%) assinalaram o
namero 7; 3 (4,4%) marcaram 0 numero 6 e outras 3 pessoas marcaram o numero 5; 1 (1,5%)
marcou o0 nimero 4 e outra pessoa marcou 0 nimero 3. A Média da variavel em questdo foi de
8,60, a mediana foi 9 e o desvio padréo foi de 1,649 indicando resultados que estdo dentro do
esperado, ou seja, proximos da média confirmando o maior grau de concordancia dos
respondentes com a afirmativa. Essa foi a assertiva que teve maior grau de concordéncia por

parte dos participantes da pesquisa.
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A comunica¢do interfere no “clima organizacional utilizando instrumentos € agdes
para construir o comprometimento dos funciondrios com as atividades que exercem"
(FONTES, 2005, p. 17), fato também partilhado na visdo dos participantes da pesquisa.

Ja a variavel COM 14, apresentou um comportamento diferente ja que a maioria dos
respondentes se posicionou no meio termo entre a discordancia e a concordancia da
afirmativa, ou seja, para 0S mesmos a comunicagdo entre gestores e servidores do TJPB
contribui, de certa forma, para a motivacdo no trabalho, ja que: 11 (16,2%) assinalaram o
nimero 9 e outras 11 pessoas, 0 numero 1; 8 (11,8%) apontaram o numero 8 e outras 8
pessoas marcaram o numero 5; 7 (10,3%) assinalaram o numero 2 e outras 7 pessoas, O
namero 3; 6 (8,8%) assinalaram o0 numero 7 e outras 6 pessoas, 0 nimero 4; 2 (2,9%)
marcaram o nimero 10 e outras 2 pessoas, 0 humero 6. A Média da variavel em questdo foi
de 5,10, a mediana foi 5 e o desvio padrdo foi de 2,983, indicando uma maior variabilidade
dos dados, resultados estes que confirmam o meio termo entre a concordancia/discordancia
dos respondentes com a afirmativa.

Este € um ponto importante na pesquisa, pois a comunica¢do como uma atividade
gerencial tem como um de seus propositos proporcionar as atitudes necessarias de forma a
fazer as pessoas alcangarem motivacdo, cooperacdo e satisfacdo nos cargos (SILVA;
NASCIMENTO; NOGUEIRA, 2007).

Em relacdo a assertiva da variavel COM 16 houve maior discordancia por parte dos
respondentes, ou seja, para 0S mesmos a comunicacao ascendente (dos subordinados para 0s
chefes) ndo predomina no TJPB, pois: 14 participantes (20,6%) assinalaram o nimero 5; 12
(17,6%) marcaram o namero 3; 10 (14,7%) tiveram o maior grau de discordancia ao assinalar
0 numero 1; 9 (13,2%) assinalaram o numero 2 e outras 9 pessoas, 0 numero 8; 6 (8,8%)
assinalaram o namero 7; 5 (7,4%) marcaram o namero 4; 2 (2,9%) marcaram o numero 6 e 1
(1,5%) escolheu o numero 9. A Média da varidvel em questdo foi de 4,25, a mediana foi 4 e 0
desvio padrdo foi de 2,378, resultados estes que confirmam o maior grau de discordancia dos
respondentes com a afirmativa.

O fluxo da comunicagdo ascendente “permite que se conhega como o trabalho esta
desenvolvendo-se, as realiza¢des, os problemas ¢ as atitudes dos funcionarios.” (FONTES,
2005, p. 18) e sua eficacia “depende também dos subordinados” (FONTES, 2005, p. 22).
Assim, este € um ponto importante nas organizacdes e deve existir nestas. O Tribunal é uma
instituicdo que possui bastante formalidade (mas também possui a informalidade), o que de
certa forma indica que a comunicacao descendente predomina sobre a ascendente, mas ambas

existem no TJPB o que é positivo.
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Em relacdo a varidvel COM 18, verificou-se que a maioria dos respondentes
concordou com a afirmativa, logo, para 0s mesmos o uso da rede formal de comunicacéo (ex.:
oficios, memorandos) predomina no TJPB, ja que: 16 pessoas (23,5%) concordaram com a
afirmativa ao assinalar o numero 8; 12 (17,6%) marcaram o numero 9; 11 (16,2%)
apresentaram a maxima concordancia com a frase ao assinalar o nimero 10; 10 (14,7%)
assinalaram o namero 7; 9 (13,2%) assinalaram o nimero 5; 6 (8,8%) assinalaram o nimero
6; 3 (4,4%) marcaram o numero 4 e 1 (1,5%) escolheu 0 numero 3, sendo esta afirmativa uma
das que apresentou maior concordancia dos servidores tendo em vista que a Média da variavel
em questdo foi de 7,53, a mediana foi 8 e o desvio padréo foi de 1,849 resultado dentro do
esperado, logo, préximo da média.

Quanto a variavel COM 22, constatou-se que a maioria dos respondentes concordou
com a afirmativa, ou seja, para eles a comunicacdo horizontal ou lateral (por exemplo, dos
servidores entre si) ndo tem a intermediagdo dos gestores: 19 pessoas (27,9%) assinalaram a
concordancia de nimero 8; 10 (14,7%) assinalaram o numero 5; 9 (13,2%) assinalaram o
namero 7; 7 (10,3%) assinalaram o numero 6; 6 (8,8%) assinalaram o namero 4; 5 (7,4%)
marcaram o nimero 9 e outras 5 pessoas 0 numero 10; 4 (5,9%) assinalaram o ndmero 2; 2
(2,9%) marcaram o ndmero 3 e 1 (1,5%) escolheu o nimero 1. A Média da variadvel em
questao foi de 6,49, a mediana foi 7 e o desvio padréo foi de 2,236.

Na variavel COM 25, identificou-se comportamento semelhante a anterior, tendo em
vista que a maioria dos respondentes concordou com a afirmativa, ou seja, para 0S
participantes, no TJPB muitas informagdes sdo divulgadas pela rede informal (através de
fofocas, telefonemas, conversas espontaneas): 18 pessoas (26,5%) tiveram a maxima
concordancia com a frase, ou seja, assinalaram o ndmero 10; 10 (14,7%) assinalaram o
namero 8; 8 (11,8%) assinalaram o numero 6; 7 (10,3%) assinalaram o numero 7; 6 (8,8%)
assinalaram o nimero 9 e outras 6 pessoas, 0 numero 2; 5 (7,4%) marcaram o numero 5; 3
(4,4%) marcaram o nimero 4 e outras 3 pessoas, 0 nimero 3 e 2 (2,9%) marcaram o0 nimero
1. A Média da variavel em questdo foi de 6,93, a mediana foi 7,5 e o desvio padrdo foi de
2,788, resultados estes que confirmam o grau de concordancia dos respondentes com a
afirmativa.

O TJPB, conforme dados apontados na pesquisa, possui ambas as redes de
comunicacdo, tanto a formal (que é a realizada por meios rigidos, por exemplo, através de
memorandos, atas, circulares) quanto a informal (que é a realizada através de um contato
telefénico, um e-mail, entre os proprios funcionarios através da radio corredor e € tida como a

comunicacdo que divulga o clima organizacional e de como as pessoas reagem aos processos
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de mudanca) (BERALDO, 1996; BELTRANDI; BIGNETTI, 2009; ABBADE; MATTANA,;
NORO, 2008).

Em relacdo a varidvel COM 27, constatou-se, novamente, que a maioria dos
respondentes concordou com a afirmativa, assim sendo, para 0S mesmos a comunicacao
horizontal ou lateral (por exemplo, dos servidores entre si) contribui para o desenvolvimento
de relacOes interpessoais, pois: 18 pessoas (26,5%) concordaram com a frase assinalando o
namero 8; 15 (22,1%) assinalaram o numero 9; 10 (14,7%) assinalaram o namero 10 e outros
10 participantes assinalaram o numero 7; 6 (8,8%) assinalaram o numero 5; 4 (5,9%)
marcaram o nimero 6; 3 (4,4%) marcaram o nimero 4; 1 (1,5%) escolheu o numero 1 e outra
pessoa escolheu o nimero 3. A Média da varidvel em questdo foi de 7,63, a mediana foi 8 e 0
desvio padrdo foi de 1,923, o que confirma a concordancia dos respondentes com a
afirmativa.

A percep¢do dos participantes da pesquisa estd em consonancia com o disposto no
referencial tedrico quando disse que a comunicacdo horizontal ou lateral possui diversas
funcBes e dentre estas o desenvolvimento de relacBes interpessoais entre 0os membros das
organizacdes (ABBADE; MATTANA; NORO, 2008).

Diante dos resultados obtidos, verifica-se que na percepcdo dos servidores ha relacdo
da comunicagdo com o clima organizacional do TJPB.

Os totais das médias, medianas e desvios padrdo das onze assertivas relacionadas a

comunicacdo e clima organizacional estdo resumidos no quadro 11, a seguir.

Quadro 11: Percepgdo dos servidores guanto & comunicagdo e clima organizacional no TJPB

Desvio
COMUNICACAO E CLIMA ORGANIZACIONAL Média | Mediana | Padrdo
COM 3. A comunicacdo descendente (dos chefes para os
subordinados) predomina no TJPB 581 |6 2,639
COM 4. A comunicacgdo permite maior positividade na gestdo
de pessoas, eliminando conflitos no ambiente de trabalho e
consequentemente melhorando resultados 763 |9 2,687
COM 7. As falhas na comunicagdo interferem no
relacionamento interpessoal entre servidores e comissionados | 6,65 |8 2,89
COM 9. A comunicacdo horizontal ou lateral (por exemplo, dos
servidores entre si) contribui para a solu¢do dos problemas 754 |8 2,069
COM11. A comunicacdo adequada promove um maior
comprometimento dos servidores na realizago de suas
atividades 8,6 9 1,649
COM14. A comunicacéo entre gestores e servidores do TIPB
contribui para a motivagéo no trabalho 51 5 2,983
COM16. A comunicacdo ascendente (dos subordinados para os
chefes) predomina no TIPB 425 |4 2,378
COM18. O uso da rede formal de comunicacdo (ex.: oficios,
memorandos) predomina no TJPB 7,53 8 1,849
COM22. A comunicacéo horizontal ou lateral (por exemplo,
dos servidores entre si) ndo tem a intermediag8o dos gestores 6,49 |7 2,236
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COM25. No TJPB muitas informacg6es sdo divulgadas pela rede
informal (através de fofocas, telefonemas, conversas
espontaneas) 693 |75 2,788
COM27. A comunicacdo horizontal ou lateral (por exemplo,
dos servidores entre si) contribui para o desenvolvimento de
relacBes interpessoais 7,63 8 1,923
Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Para que o clima organizacional seja agradavel € necessario que a comunicacao dentro
da instituicdo seja clara e eficiente, devendo os gestores “prestar atengdo nos canais de
comunicacdo (formal e informal) e nas comunicacfes abertas (como o didlogo, feedback e
aprendizado)” (ABBADE; MATTANA; NORO, 2008, P. 8).

No TJPB percebeu-se que ha predominancia da comunicacédo descendente e do uso da
rede formal de comunicacdo, avaliacdo positiva da comunicagdo horizontal, solucdo de
conflitos no ambiente de trabalho e consequentemente melhoria nos resultados e, quando
adequada, possibilita maior comprometimento dos servidores na realizacéo de suas atividades.

As frases desta subsecdo foram as que apresentaram maior nivel de concordancia por
parte dos pesquisados, ou seja, de 11 frases, 7 apresentaram pontuacao acima de 6 e a frase
que mais se destacou em toda a pesquisa foi a de que a comunicacdo adequada promove um
maior comprometimento dos servidores na realizacdo de suas atividades obtendo a media de
8,6. Logo, na visdo dos participantes da pesquisa, uma boa comunicagdo é necessaria para que
0s servidores se comprometam mais no trabalho, e em consequéncia, melhorem o

desempenho organizacional.

4.3.4 Comunicacéo e gestdo do conhecimento no Tribunal

Em relacdo a varidvel COM 10, constatou-se que a maioria dos respondentes
concordou com a afirmativa, ou seja, para os mesmos o malote digital como um meio de
comunica¢do no TJPB promove a reducdo de gastos publicos, pois: 23 pessoas (33,8%)
concordaram com a frase assinalando o nimero 10; 19 (27,9%) assinalaram o numero 9; 8
(11,8%), o numero 8; 4 (5,9%) marcaram 0 numero 4 e outras 4 pessoas assinalaram o
namero 1; 2 (2,9%) marcaram o nimero 2, 3, 5, mais 2 participantes o nimero 3 e outros 2
participantes o numero 7. A Média da variavel em questdo foi de 7,81, a mediana foi 9 e o
desvio padrédo foi de 2,782, sendo esta assertiva uma das que tiveram maior grau de
concordancia dos respondentes.

A gestdo do conhecimento possibilita a quebra de barreiras hierarquicas e do
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isolamento de departamentos, difundindo a informacdo e trazendo economia aos cofres
publicos e agilidade ao servigo. O malote digital € uma ferramenta que possibilita a quebra do
isolamento de departamentos e agilidade e economia aos cofres publicos. Este foi um ponto
bastante positivo para o Tribunal encontrado nesta pesquisa.

No que se refere a varidvel COM 15, verificou-se que a maioria dos respondentes
discordou com a afirmativa, ou seja, a comunicagdo utilizada no TJPB n&do possibilita a
disseminacdo do conhecimento entre os servidores, ja que: 15 (22,1%) assinalaram o numero
3; 10 (14,7%) assinalaram o niamero 4; 8 (11,8%) assinalaram o numero 5 e outras 8 pessoas,
0 namero 6; 7 (10,3%) assinalaram o numero 1 e outras 7 0 nimero 2; 5 (7,4%) marcaram 0
namero 7; 4 (5,9%) marcaram o numero 8 e outras 4 pessoas assinalaram o ndmero 9. A
Média da variavel em questdo foi de 4,37, a mediana foi 4 e o desvio padrdo foi de 2,272,
resultados estes que confirmam o maior grau de discordancia dos respondentes com a
afirmativa.

“Na gestdo do conhecimento nio basta apenas conectar as pessoas a informagdo, mas
também, conecta-las umas as outras, porquanto maior for este vinculo entre os individuos,
maior sera a probabilidade de que o conhecimento corporativo fluira” (SILVA, 2007, p. 6).
Logo, o resultado anterior mostra ao Tribunal que a comunicacao utilizada na organizacao, na
visdo dos servidores, deve ser melhorada para possibilitar a disseminac¢do do conhecimento.

Em relacdo a variavel COM 17, constatou-se que para a maioria dos respondentes a
comunicacdo em grupos informais de trabalho possibilita um melhor trabalho em equipe ja
que: 16 pessoas (23,5%) assinalaram o numero 8; 12 (17,6%), 9; 10 (14,7%) assinalaram o
namero 5; 9 (13,2%) marcaram o ndmero 7; 8 (11,8%) assinalaram o nimero 6 e outras 8
pessoas marcaram o numero 4; 3 (4,4%) escolheram o nimero 10 e 2 (2,9%) indicaram o
namero 3. A Média da variavel em questdo foi de 6,84, a mediana foi 7 e o desvio padrdo foi
de 1,897, resultados estes que confirmam a concordancia dos respondentes com a afirmativa,
indicando valores dentro do esperado, portanto proximos da média.

Nas organizag6es pode se observar que existem grupos informais de trabalho nos quais
as pessoas se identificam umas com as outras e melhor trabalham em equipe (ABBADE;
MATTANA; NORO, 2008). O resultado acima esta em consonancia com esta frase. Assim, de
certa forma, os grupos informais melhoram a relagéo entre as pessoas o que leva a um melhor
trabalho em equipe.

Em relacdo a varidvel COM 23, identificou-se, novamente, que a maioria dos
respondentes concordou com a afirmativa, pois, para 0s mesmos, a utilizacdo do portal

corporativo como um meio de comunicacdo facilita a realizacdo das atividades funcionais,
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tendo em vista que: 19 pessoas (27,9%) assinalaram o numero 8; 12 (17,6%) marcaram 0
numero 9; 8 (11,8%), o numero 10 e outras 8 pessoas marcaram o numero 5; 7 (10,3%)
pontuaram 0 numero 7 e outras 7 pessoas, 0 nimero 6; 3 (4,4%) escolheram o ndmero 3 e
outras 3, 0 numero 4 e 1 (1,5%) escolheu o numero 1. A Média da variavel em questéo foi de
7,25, a mediana foi 8 e o desvio padréo foi de 2,062, resultados estes que confirmam o maior
grau de concordancia dos respondentes com a afirmativa.

A utilizacdo de portais corporativos, entdo, leva a uma maior eficiéncia e rapidez. No
referencial tedrico desta monografia foram citados alguns beneficios do uso dos portais
corporativos que na visao de Fontes (2005, p. 32) incluem, dentre outros: “pesquisas de
satisfacdo, relatdrios estatisticos com informacGes sobre as paginas mais acessadas e nUmeros
de visitantes, além de enquetes on-line” (FONTES, 2005, p. 32).

Os totais das médias, medianas e desvios padrdo das quatro assertivas relacionadas a

comunicagéo e gestdo do conhecimento estdo resumidos no quadro 12, a seguir.

Quadro 12: Percepgdo dos servidores quanto & comunicagao e gestdo do conhecimento no TJPB

Desvio
COMUNICACAO E GESTAO DO CONHECIMENTO Média | Mediana |Padrio
COM 10. O malote digital como um meio de comunicagéo no
TJPB promove a reducdo de gastos publicos 7,81 9 2,782
COM 15. A comunicagdo utilizada no TJPB possibilita a
disseminagdo do conhecimento entre os servidores 4,37 4 2,272
COM 17. A comunicagdo em grupos informais de trabalho
possibilita um melhor trabalho em equipe 6,84 7 1,897
COM 23. A utilizacdo do portal corporativo como um meio de
comunicacdo facilita a realizacdo das atividades funcionais 7,25 8 2,062

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Diante dos resultados obtidos, pode-se dizer que na percep¢do dos servidores ha
relagdo da comunicacdo com a gestdo do conhecimento no TJPB. Nesta subsecdo foram
observados mais pontos positivos que negativos. Foi reconhecida pelos servidores a
importancia do malote digital para reducdo de gastos publicos e do uso do portal corporativo
como um meio de comunicacdo que facilita a realizacdo das atividades funcionais, além do
entendimento de que a comunicacdo informal interfere positivamente no trabalho em equipe.
Assim, estas frases, direta ou indiretamente, mostram a relacdo da comunicagdo com a gestao
do conhecimento.

“Na gestdo do conhecimento ndo basta apenas conectar as pessoas a informacao, mas
também, conecta-las umas as outras, porquanto maior for este vinculo entre os individuos,

maior sera a probabilidade de que o conhecimento corporativo fluira” (SILVA, 2007, p. 6).
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4.3.5 Comunicacéo e desempenho organizacional no Tribunal

Em relacdo a variavel COM 5, constatou-se que a maioria dos respondentes se
posicionou num meio termo entre a concordancia/discordancia, ou seja, para eles existem
varias barreiras (como barulhos, distor¢des) a comunica¢do no TJPB, pois: 11 (16,2%) se
posicionaram assinalando o nimero 5 e outras 11 pessoas, 0 nimero 8; 9 (13,2%) marcaram o
numero 3; 8 (11,8%), o numero 10; 6 (8,8%), 0 nUmero 4, 6 e outras 6 pessoas, 0 nimero 7; 4
(5,9%) se posicionaram no maior grau de discordancia, ou seja, no nimero 1 e outras 4
pessoas marcaram o numero 9 e 3 (4,4%) assinalaram o nimero 2. A Média da varidvel em
questdo foi de 5,85, a mediana foi 6 e 0 desvio padréo foi de 2,667, resultados que confirmam
certo grau de concordancia dos respondentes com a afirmativa.

Este topico € importante para ser trabalhado pelo Tribunal, pois “as barreiras fazem
com que a mensagem enviada e a mensagem interpretada sejam diferentes entre si” (SILVA,
NASCIMENTO; NOGUEIRA, 2007, p. 4), podendo levar a problemas no desempenho
organizacional. Este assunto também foi abordado na secdo 4.2 e as respostas se
complementaram, ja que nesta etapa verificou-se que existem varias barreiras a comunicagdo
no TJPB e na anterior foram mencionadas como as principais barreiras no Tribunal as
informagdes incompletas; a dificuldade de relacionamento entre as pessoas; a ocorréncia da
especializacdo das funcdes-tarefas desenvolvidas no setor e os ruidos.

Quanto a variavel COM 6, verificou-se que para a maioria dos participantes a
comunicacdo no Tribunal precisa melhorar sua efetividade (acesso, clareza, utilidade e
confianga nas informaces): 13 participantes (19,1%) se posicionaram assinalando o nimero
3; 11 (16,2%) marcaram o numero 4; 10 (14,7%), o nimero 2; 8 (11,8%) marcaram o numero
1, outras 8 pessoas, 0 numero 5 e mais 8, o nimero 6; 6 (8,8%) assinalaram o nimero 7; 2
(2,9%) se posicionaram no nimero 8 e outras 2 pessoas escolheram o nimero 10. A Média da
variavel em questdo foi de 4,07, a mediana foi 4 e o desvio padréo foi de 2,194, resultados
estes que confirmam o maior grau de discordancia dos respondentes com a afirmativa.

A frase acima foi elaborada tomando por base a combinacdo de quatro variaveis
propostas por Amorim; Abib (2010, p.7) para verificar a efetividade da comunicacao
organizacional que sdo: acesso a informacdo (existéncia de informagdes que de fato sdo
necessarias no contetdo das mensagens enviadas para o receptor); clareza (verificar se ha
alinhamento das interpretagdes no momento em que a comunicagdo ocorre); utilidade
(reducdo de ambiguidade e/ou incerteza) (a comunicagdo ser util para as pessoas envolvidas);
confianca (se as informacdes recebidas possuem credibilidade). Esse topico serve de alerta ao
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Tribunal para que essas varidveis venham a ser pesquisadas e analisadas com vistas a
identificar o que precisa ser melhorado para aumentar a efetividade na instituicao.

Comportamento semelhante a variavel anterior foi observado na COM 8, pois
constatou-se que a imensa maioria dos respondentes discordou da afirmativa, ou seja, para
eles os servidores ndo recebem feedback (ndo sdo ditos os pontos positivos e negativos) sobre
0 desempenho de suas atribui¢fes pelo superior hierarquico, ja que: 22 (32,4%) marcaram 0
numero 1 discordando da afirmativa; 13 (19,1%) se posicionaram assinalando o nimero 2; 10
(14,7%), assinalando o numero 3; 7 (10,3%) escolheram o ndmero 5; 6 (8,8%) marcaram o
namero 6; 5 (7,4%), o nimero 7; 4 (5,9%) se posicionaram marcando o nimero 4 e 1 (1,5%),
0 numero 8. A Média da variavel em questdo foi de 3,06, a mediana foi 2 e o desvio padrdo
foi de 2,087. Esta foi a afirmativa com maior grau de discordancia por parte dos participantes
da pesquisa.

A retroalimentagdo ¢ de suma importancia, pois “completa 0 processo de comunicagéo
uma vez que confirma o recebimento e a compreensdo da mensagem” (FONTES, 2005, p. 9).
O resultado obtido serve de alerta a instituicdo, ja que parte fundamental do ciclo
comunicativo, na visdo dos participantes da pesquisa, ndo esta sendo bem exercido o que pode
acarretar falhas na comunicagéo, logo interferindo no desempenho organizacional.

Em relacdo a varidvel COM 12, observou-se que a maioria dos respondentes se
posicionou num meio termo entre a concordancia/discordancia, logo, para eles a troca de
informacBes entre os servidores dos setores de trabalho é eficiente, pois: 15 (22,1%)
marcaram 0 namero 7; 12 (17,6%) se posicionaram assinalando o nimero 5; 10 (14,7%), o
ndmero 6; 6 (8,8%) pontuaram o numero 3; 5 (7,4%) assinalaram o0 numero 8, outros 5
participantes marcaram o nimero 4 e outros 5, o numero 2; 4 (5,9%), o numero 9 e outras 4
pessoas marcaram o nimero 10 e 2 (2,9%) assinalaram o numero 1. A Média da variavel em
questdo foi de 5,75, a mediana foi 6 e o desvio padrdo foi de 2,275, resultados estes que
confirmam certo grau de concordancia dos respondentes com a afirmativa.

Conforme Fontes (2005), as organizacGes devem promover o desenvolvimento de uma
rede de comunicacao para estimular a interacdo entre as diversas areas organizacionais e das
pessoas o que levara a criacdo do conhecimento organizacional ja que havera dialogo e troca
de experiéncias. Logo, é necessaria a interacdo entre servidores de setores de trabalho
diferentes e isso, de certa forma, ocorre no Tribunal.

Ja na variavel COM 19, identificou-se que para a maioria dos respondentes a falta de
comunicagdo é um dos principais problemas encontrados no TJPB, ja que: 21 (30,9%)

marcaram o numero 10 que é o grau maximo de concordancia com a afirmativa; 9 (13,2%), o
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namero 9; 8 (11,8%) assinalaram o numero 4; 7 (10,3%) pontuaram o nimero 6; 6 (8,8%), 8;
5 (7,4%) assinalaram o nimero 7 e outras 5 pessoas, 0 nimero 3; 3 (4,4%) se posicionaram no
namero 1 e 2 (2,9%) marcaram 0 numero 2 e outras 2 pessoas, 0 humero 5. A Média da
variavel em questdo foi de 7,06, a mediana foi 8 e o desvio padrdo foi de 2,880, indicando
uma maior variabilidade dos dados, resultados estes que confirmam o maior grau de
concordéncia dos respondentes com a afirmativa.

E interessante este dado, uma vez que a comunicacio faz parte da vida de todos, das
organizacOes e mesmo com as tecnologias ainda ocorre falta de comunicacdo. Essa € a visao
de Matos (2009) quando diz que falta comunicacdo na era da informagao, pois mesmo com o
advento da internet falta flexibilidade e abertura para o dialogo.

Em relacdo a varidvel COM 20, constatou-se que a maioria dos respondentes
discordou da afirmativa, logo, para eles a comunicacdo do Tribunal precisa melhorar sua
eficiéncia (possibilitar a producdo do melhor resultado possivel com racionalizacdo e
otimizacdo dos meios), pois: 15 (22,1%) marcaram o nimero 3; 13 (19,1%) se posicionaram
assinalando o namero 4; 10 (14,7%) assinalaram o numero 1, outras 10 marcaram o nimero 2
e mais outras 10, o nimero 5; 4 (5,9%) se posicionaram marcando o numero 7 e 2 (2,9%)
marcaram o ndmero 6, outros 2 participantes, 0 nimero 8 e outros 2, o nimero 10. A Média
da varidvel em questéo foi de 3,72, a mediana foi 3 e o desvio padréo foi de 2,108, resultados
estes que confirmam o maior grau de discordancia dos respondentes com a afirmativa.

Eficiéncia é para Régo (1986, p. 36) "o uso sinérgico de todas as formas para a
geracdo de um produto”, afirmando que o volume e o tipo da comunica¢do, bem como sua
direcdo constituem o centro de processamento da eficiéncia organizacional. Na visdo dos
pesquisados a eficiéncia organizacional do TJPB pode melhorar.

Em relacdo a varidvel COM 21, pode-se dizer que a maioria dos respondentes
concordou com a afirmativa. Assim, para eles as falhas na comunicagéo entre os servidores
podem comprometer o desempenho das atividades dos servidores do setor, pois: 23 (33,8%)
marcaram o namero 8; 19 (27,9%) se posicionaram assinalando o nimero 10; 10 (14,7%)
assinalaram o numero 7; 8 (11,8%), o nimero 9; 3 (4,4%) se posicionaram marcando o
namero 4; 2 (2,9%) marcaram 0 numero 2, outros 2 participantes, o numero 3 e 1 (1,5%), o
numero 6. A Média da variavel em questdo foi de 8, a mediana foi 8 e o desvio padrdo foi de
2,000, sendo esta uma das assertivas com maior grau de concordancia dos participantes da
pesquisa.

Este € um ponto a ser trabalhado pela instituicdo, pois, conforme Rinaldii et al.

(2002) as falhas nos processos comunicativos geram problemas as empresas.
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Em relacdo a variavel COM 26, constatou-se que a maioria dos respondentes se
posicionou em um meio termo entre a concordancia/discordancia com a afirmativa, logo, para
eles a difuséo de informacdes por e-mail €, de certa forma, um meio eficiente de comunicacgéo
no TJPB, pois: 9 (13,2%) marcaram o numero 4, outras 9 assinalaram o numero 5, além de
outras 9, o nimero 8; 8 (11,8%) se posicionaram assinalando o nimero 7 e outras 8 pessoas, 0
namero 3; 7 (10,3%) marcaram o numero 1; 6 (8,8%) marcaram o nimero 9 e outros 6, 0
namero 6; 4 (5,9%) se posicionaram assinalando o namero 10 e 2 (2,9%), 0 numero 2. A
Média da variavel em questdo foi de 5,5, a mediana foi 5 e o0 desvio padrdo foi de 2,646,
resultados estes que confirmam a divisdo dos respondentes entre a concordancia/discordancia
com a afirmativa.

O e-mail institucional é uma ferramenta da tecnologia que permite uma comunicacao
rapida, que diminui custos e é eficiente, quando bem utilizado. Na visdo dos pesquisados, o e-
mail institucional poderia ser melhor utilizado como uma ferramenta de trabalho. “As
tecnologias contemporaneas tém sido amplamente adotadas pelas organizacfes. S&o os sites
institucionais, por meio dos e-mails [...] Essas ferramentas estdo facilitando os processos de
comunicagdo nas organizagdes, tanto interna quanto externamente.” (FORMENTINI, 2009, p.
52).

Em relacdo a variavel COM 28, percebeu-se que para a maioria dos respondentes a
comunicacdo do Tribunal precisa ser mais eficaz (o resultado precisa ser alcancado da forma e
no tempo certo), tendo em vista que: 15 pessoas (22,1%) marcaram o namero 3; 11 (16,2%)
se posicionaram assinalando o ndmero 4; 10 (14,7%), o namero 1; 8 (11,8%) marcaram o
namero 7; 7 (10,3%) se posicionaram marcando o nimero 2; 5 (7,4%) assinalaram o nimero
5 e outras 5 marcaram o namero 6; 3 (4,4%), o numero 8; 2 (2,9%) assinalaram o nimero 9 e
outras 2, o numero 10. A Média da variavel em questdo foi de 4,21, a mediana foi 4 e o desvio
padrdo foi de 2,435, resultados estes que confirmam o maior grau de discordancia dos
respondentes com a afirmativa.

A eficacia organizacional, conforme definicdo de Régo (1986, p. 36), € "a extensdo em
que todas as formas de rendimento para a organizacdo sdao maximizadas". Este € um ponto
primordial para as organizacOes e, na opinido dos participantes da pesquisa, pode ser
melhorado na instituigéo.

Quanto a variavel COM 30, identificou-se que a maioria dos respondentes concordou
com a afirmativa, ou seja, para eles a difusdo de informagdes pela intranet € um meio eficiente
de comunicacdo no TJPB, ja que: 14 (20,6%) marcaram o numero 8; 12 (17,6%) se
posicionaram assinalando o numero 5; 11 (16,2%), o numero 9; 9 (13,2%) marcaram 0
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namero 7; 8 (11,8%) escolheram o nimero 6; 6 (8,8%) assinalaram o numero 4; 3 (4,4%) se
posicionaram marcando o numero 1; 2 (2,9%) marcaram o nimero 2, outros 2 participantes, o
namero 10 e 1 (1,5%) assinalou o nimero 3. A Média da variavel em questdo foi de 6,41, a
mediana foi 7 e o desvio padrao foi de 2,241, o que confirma a concordancia dos respondentes
com a afirmativa.

A intranet e os portais corporativos auxiliam o processo comunicativo, a mudanca de
relacionamento entre as pessoas e a forma de trabalho, o compartilhamento de conhecimento,
a distribuicdo de informacdes (FONTES, 2005). Este ponto foi bem avaliado na visdo dos
servidores, 0 que € positivo para o Tribunal.

O quadro 13, a seguir, mostra a média, mediana e desvio-padrdo dessas dez assertivas.

Quadro 13: Percepgdo dos servidores quanto a comunicacao e desempenho organizacional no TJPB
Desvio

COMUNICA(;AO E DESEMPENHO ORGANIZACIONAL Média | Mediana | Padréo
COM 5. Existem vérias barreiras (como barulhos, distor¢fes) a
comunicac¢do no TJPB 5,85 6 2,667
COM 6. A comunicacdo no Tribunal é efetiva (hé acesso, clareza,
utilidade e confianga nas informagdes) 4,07 4 2,194
COM 8. Os servidores recebem feedback (sdo ditos os pontos
positivos e negativos) sobre o desempenho de suas atribuigdes pelo
superior hierdrquico 3,06 2 2,087
COM 12. A troca de informagdes entre os servidores dos setores de
trabalho é eficiente 5,75 6 2,275
COM 19. A falta de comunicacdo é um dos principais problemas
encontrados no TJPB 7,06 8 2,88
COM 20. A comunicagdo do Tribunal é eficiente (produz o melhor
resultado possivel com racionalizagdo e otimizagao dos meios) 3,72 3 2,108
COM 21. As falhas na comunicagdo entre os servidores podem
comprometer o desempenho das atividades dos servidores do setor 8 8 2
COM 26. A difuséo de informagdes por e-mail € um meio eficiente de
comunicacgdo no TJPB 55 5 2,646
COM 28. A comunicagdo do Tribunal é eficaz (o resultado é
alcangado da forma e no tempo certo) 4,21 4 2,435
COM 30. A difusdo de informagdes pela intranet é um meio eficiente
de comunicagdo no TJPB 6,41 7 2,241

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Esta subsecdo da pesquisa demonstrou que na visao dos participantes, a comunicacao
no Tribunal precisa melhorar em relagdo a efetividade, eficiéncia e eficacia, além do uso do e-
mail como meio de comunicacao.

Direta ou indiretamente, atrapalham no desempenho organizacional: as diversas
barreiras @ comunicagdo existentes no Tribunal (questdo discutida também na parte 2 do
questionario aplicado) como informacdes incompletas e dificuldades no relacionamento entre

as pessoas; pouco feedback sobre o desempenho das atribui¢des pelo superior hierarquico.
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Além disso, na dtica dos servidores a falta de comunicagdo é um dos principais
problemas encontrados no TJPB, sugerindo-se, pois, maior disseminacao de informacGes para
que essa Vvisdo venha a ser alterada futuramente.

Este topico obteve também resultados positivos, ou seja, para 0s participantes a troca
de informacBes entre os servidores dos setores de trabalho é eficiente e a difusdo de
informacdes pela intranet € um meio eficiente de comunicacdo no TJPB.

Em suma, a partir dos dados encontrados nesta pesquisa, pode-se deduzir que, na viséo
dos servidores, a comunicacdo exerce um papel na gestdo organizacional do TJPB, porém
deveria ser mais bem explorado, principalmente no que se refere ao desempenho da
organizacédo. Esta subsecéo apresentou pontos que servem de alerta ao TJPB e que podem ser
trabalhados pela instituicdo de forma a melhorar sua eficiéncia, eficacia e efetividade. Um
desses pontos é a questdo do feedback (foi a menor média obtida em todo o questionario).
Outra questdo séo as falhas de comunicagao entre os servidores que podem comprometer o
desempenho das atividades nos setores.

Segue o quadro 14 que contém as seis frases que obtiveram as maiores médias de

concordancia por parte dos respondentes da pesquisa.

Quadro 14: As seis maiores médias de concordancia com as afirmativas do questionério

Média | Afirmativa Secédo

8,6 A comunicacdo  adequada  promove um  maior | Comunicacdo e  Clima
comprometimento dos servidores na realizacdo de suas | Organizacional
atividades

8,0 As falhas na comunicagdo entre os servidores podem | Comunicacéo e Desempenho
comprometer o desempenho das atividades dos servidores Organizacional

7,81 O malote digital como um meio de comunicagdo no TJPB | Comunicacdo e Gestdo do
promove a reducdo dos gastos publicos Conhecimento

7,63 A comunicacdo permite maior positividade na gestdo de | Comunicacdo e  Clima
pessoas, eliminando conflitos no ambiente de trabalho e | Organizacional
consequentemente melhorando resultados

7,63 A comunicagdo horizontal ou lateral (por exemplo, dos | Comunicacio e  Clima
servidores entre si) contribui para o desenvolvimento de | Organizacional
relagdes interpessoais

7,54 A comunicacdo horizontal ou lateral (por exemplo, dos | Comunicacdo e  Clima
servidores entre si) contribui para a solu¢do dos problemas Organizacional

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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Verifica-se, no quadro acima, que as melhores médias foram obtidas em relagdo as
varidveis que relacionavam a comunicacdo e o clima organizacional. Na visdo dos
participantes da pesquisa, a comunicacéo interfere no clima organizacional e é necessaria para
um maior comprometimento dos servidores no trabalho. Além disso, a comunicacao
horizontal ou lateral influi no desenvolvimento de relagdes interpessoais e proporciona
otimizacdo de recursos e desempenho ao contribuir para a solugdo de problemas sem a
necessidade de intermediacdo de um superior comum.

Ja o quadro 15 contém as seis frases que obtiveram as menores médias de

concordéncia por parte dos participantes da pesquisa.

Quadro 15: As seis menores médias de concordancia com as afirmativas do questionario

Média | Afirmativa Secdo

3,06 Os servidores recebem feedback (sdo ditos os pontos positivos e | Comunicagdo e Desempenho
negativos) sobre o desempenho de suas atribuicbes pelo | Organizacional
superior hierarquico

3,72 A comunicacdo do Tribunal é eficiente (produz o melhor | Comunicacdo e Desempenho
resultado possivel com racionalizagdo e otimizagéo dos meios) Organizacional

4,07 A comunicagdo no Tribunal é efetiva (ha acesso, clareza, | Comunica¢do e Desempenho
utilidade e confianca nas informacg6es) Organizacional

4,21 A comunicacdo do Tribunal é eficaz (o resultado é alcancado da | Comunicacdo e Desempenho
forma e no tempo certo) Organizacional

4,25 A comunicacdo ascendente (dos subordinados para os chefes) | Comunicagdo e  Clima
predomina no TJPB Organizacional

4,25 Os servidores tém informagdes sobre a misséo, visdo, objetivos, | Comunicagdo e Estratégia
metas e valores do Tribunal Organizacional

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Para finalizar, conforme quadro acima, percebe-se que as médias mais baixas foram
obtidas nas variaveis que faziam relacdo a comunicacdo e ao desempenho organizacional. A
comunicacdo exerce um papel significativo no desempenho de uma organizagdo, porém, na
visdo dos servidores, parece que esse papel ndo vem sendo bem realizado quando dizem néo
receber feedback sobre o desempenho de suas atribuicdes pelo superior hierérquico, o que
pode acarretar falhas na comunicagéo, logo interferindo no desempenho organizacional, e a
observacao de ser necessario melhorias na comunicacdo do Tribunal no que se relaciona a

eficiéncia, eficacia e efetividade.
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A estrutura e a cultura da organizagdo, ja que ha bastante formalismo, comunicacéao
predominantemente descendente, podem ter influenciado esse resultado negativo sobre o
feedback.

O fato de os participantes da pesquisa terem identificado pouca relacdo da
comunicagdo com as variaveis eficiéncia, eficacia e efetividade pode estar relacionado a
fatores diversos, como, por exemplo, a cultura organizacional existente de algumas pessoas
reterem informacdes, além da estratégia uma vez que se 0s servidores ndo possuem muitas
informacBes sobre a missdo, visdo, objetivos, metas e valores do Tribunal por conseguinte

muitos ndo irdo se engajar no alcance das metas e objetivos tragados.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A comunicacdo acompanha a humanidade desde a antiguidade e € essencial nas
instituicBes. O processo de comunicagdo nas organizagoes sofre influéncias de varios fatores
como: pessoas, cultura, conhecimentos diversos, clima organizacional, estratégia, meios e
fluxos comunicativos, inumeras barreiras, entre outros. Logo o estudo sobre o tema em
questdo se faz importante e se revela bastante amplo e complexo.

A relacdo entre a comunicagdo e a gestdo organizacional, alem do desempenho dos
funcionéarios nas organizaces € um tema que merece atencdo, tendo em vista que se a
comunicacdo ndo ocorrer de forma adequada ou se os funcionarios ndo estiverem motivados a
realizacdo das atividades é afetada. Esse foi o enfoque desta pesquisa que procurou responder
aos objetivos elencados nesta monografia.

O primeiro objetivo especifico, caracterizar o perfil dos entrevistados, foi respondido
no tépico 4.1 Perfil Sdcio-Profissional. Neste topico verificou-se que a maior parte dos
participantes € do sexo feminino, com mais de 45 anos de idade, que possui nivel superior
completo (graduacdo) e trabalha a menos de seis anos no Tribunal, sendo a maioria de
servidores efetivos, ocupantes do cargo de Técnico Judiciario e vinculados a Diretoria de
Gestéo de Pessoas.

O segundo objetivo especifico, identificar possiveis barreiras a comunicacao
organizacional no Anexo Administrativo do TJPB, foi respondido no tépico 4.2 A
Comunicacdo no TJPB. Neste item foi questionado, dentre outras perguntas, aos participantes
da pesquisa, quais as principais barreiras a comunicacdo nos setores do TJPB. \erificou-se
que as principais barreiras apontadas foram as Informacdes incompletas, seguida pela
Dificuldade de relacionamento entre as pessoas, Especializacdo das fungbes-tarefas
desenvolvidas no setor e Ruidos (mensagens deturpadas ou mal entendidas). As barreiras a
comunicacdo podem afetar o desempenho das atividades e, diante dos resultados obtidos,
sugere-se que o TJPB crie uma comissao na area da comunicacdo para promover reunides
com os gestores e juntos desenharem possiveis alternativas para diminuir tais barreiras.

O terceiro objetivo especifico, listar os meios de comunicagdo utilizados pelos
servidores interna e externamente ao Anexo Administrativo do TJPB, foi respondido também
no tépico 4.2 A Comunicacao no TJPB. Neste item foi questionado aos participantes, dentre
outras perguntas, quais os meios de comunicagdo utilizados pelos mesmos para acessar
informacdes sobre o Tribunal em questdo, sendo em sua maioria utilizados Diario da Justica,

Internet e Intranet. Também se questionou quais meios de comunicagdo eram utilizados pelos
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servidores para o desenvolvimento de suas atividades no Tribunal, sendo citados, além de
outros, o e-mail institucional, a intranet, o Diario da Justica e o Pandion. Percebe-se, entéo,
que os principais meios de comunicacdo utilizados tanto interna quanto externamente ao
Tribunal pelos pesquisados sdo o Diario da Justica e a Intranet. Assim, ressalta-se a
importancia da tecnologia no processo de comunicagéo.

O quarto objetivo especifico, identificar as formas de comunicacdo utilizadas pelo
Tribunal para divulgar aos servidores informacdes relacionadas as atividades desempenhadas
pelos mesmos, foi respondido também no topico 4.2 A Comunicacéo no TJPB. O resultado
mostrou que as conversas informais, o e-mail e as reunides foram 0s meios de comunicagédo
que permitiam aos servidores receber informacdes sobre as atividades de trabalho mais
citados. \Verificou-se, assim, que a formalidade das reunides, convive com a informalidade das
conversas e e-mails.

O quinto objetivo especifico, verificar a percepcao dos servidores quanto a influéncia
da comunicacdo na gestdo organizacional principalmente no que se refere ao desempenho nas
atividades da referida instituicdo, foi respondido no tépico 4.3 Comunicacdo e gestdo
organizacional do TJPB, que buscou analisar os vinculos entre a comunicagdo e algumas
dimensdes da gestdo organizacional como a estratégia, a cultura, o clima organizacional, a
gestdo do conhecimento e principalmente o desempenho organizacional.

Sobre a Comunicacdo e estratégia no Tribunal, verificou-se que na percepcao dos
servidores ha pouca relacdo da comunicacdo com a estratégia no TIPB. Sugere-se, entdo, aos
estrategistas do TJPB bem como aos que fazem a comunicacgédo do Tribunal maior divulgagéo
(acdo comunicativa) junto a todos os servidores que compdem o referido Tribunal sobre suas
acOes estratégicas de forma que todos saibam dessas e possam se engajar no alcance das
metas e objetivos tracados, pois os servidores, em sua maioria, conforme dados da pesquisa,
ndo possuem informacdes sobre a missao, viséo, objetivos, metas e valores do Tribunal.

Em relacdo a Comunicacao e cultura organizacional no Tribunal, identificou-se que
para os servidores os valores, as crencas e o poder influenciam a comunicacdo na institui¢éo
em questao.

Quanto ao vinculo entre Comunicagao e clima organizacional no Tribunal, constatou-
se a existéncia de relacdo da comunicac¢do com o clima organizacional no TJPB. Na visdo dos
respondentes, hd predominancia da comunicacdo descendente e do uso da rede formal de
comunicacéo, avaliagdo positiva da comunicacgao horizontal, solugéo de conflitos no ambiente
de trabalho e consequentemente melhoria nos resultados e, quando a comunicacdo €

adequada, possibilita maior comprometimento dos servidores na realizacéo de suas atividades.
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Esta foi a se¢do que mais trouxe resultados positivos na pesquisa.

O processo de Comunicacdo e gestdo do conhecimento no Tribunal indicou, na
percepcao dos servidores, que ha relagdo da comunicacdo com a gestdo do conhecimento no
TJPB e influenciam no compartilhamento de conhecimento e distribuicdo de informacdes,
tanto a intranet quanto os portais corporativos. Mais uma vez a pesquisa mostrou a
importancia das tecnologias da informagdo na comunicagao.

Ap0s abordar sobre todos os topicos anteriores que tém ligacdo com o desempenho,
foi analisada a relacdo entre Comunicacdo e desempenho organizacional no Tribunal.
Percebeu-se que, na visdo dos participantes, a comunicacdo no Tribunal precisa melhorar em
relagdo a efetividade, eficiéncia e eficacia, além do uso do e-mail como meio de comunicagao.
Porém a intranet mostrou-se um meio eficiente de comunicacdo no TJPB. Sugere-se, pois, aos
gestores difundir junto aos demais servidores a importancia da utilizacdo ndo apenas da
intranet, que é bastante utilizada, mas também do e-mail como meio de comunicagdo
institucional, pois assim permite uma reducdo no tempo de resposta e nos custos da
administracdo. Esta foi a secdo que apresentou as menores médias na pesquisa.

A baixa percepcdo dos servidores sobre o papel da comunicacdo no desempenho serve
de alerta para a instituicdo em especial a questdo das falhas e problemas de comunicagdo no
TJPB que podem levar ao comprometimento no desempenho das atividades dos servidores.
Sabe-se que ndo existe organizacdo alguma que ndo possui falha na comunicacdo (¢ um
processo complexo, que envolve muitas varidveis), mas quanto menos existirem maior sera a
efetividade, eficiéncia e eficacia na comunicacdo da instituicdo. Sugere-se, entdo, um estudo
mais detalhado por parte da administracdo do Tribunal (ou formag&o de uma equipe) para que
possam ser instituidas melhorias na comunicacdo de forma a minimizar possiveis falhas.

Em relacdo ao objetivo geral, analisar o papel da comunicacdo na gestdo
organizacional do Anexo Administrativo do Tribunal de Justica do Estado da Paraiba, este foi
respondido ao longo do trabalho, com as andlises e interpretacbes dos questionarios. Na
percepcao dos servidores, o papel da comunicacdo na gestdo organizacional do TJPB existe,
porém poderia ser mais bem explorado, principalmente no que diz respeito ao desempenho
organizacional. De forma geral, verificaram-se pontos positivos e negativos. Dentre 0s pontos
positivos, pode-se destacar a percepcdo de que a comunicacdo adequada promove maior
comprometimento dos servidores na realizacdo das atividades no Anexo Administrativo do
Tribunal em questdo, o uso do malote digital promove redugédo de gastos, o convivio da rede
formal e informal de comunicagdo que indiretamente afetam positivamente na questdo do

desempenho organizacional. Dentre 0s negativos, pode-se citar que a comunicagdo poderia
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ser: melhor utilizada; melhorada em relacéo a efetividade, eficiéncia e eficacia. Além disso,
merecem atencdo as barreiras a comunicacgéo existentes no Tribunal que acabam por interferir
no desempenho organizacional.

S&o sugeridas melhorias no processo comunicativo do Tribunal, além do que ja foi
instituido pelo Ato da Presidéncia n® 73, de 3 de junho de 2013, que regulamenta a gestdo do
contetdo do Portal do Tribunal de Justica da Paraiba e da outras providéncias que trata, em
suma, da descentralizacdo da alimentacdo do portal institucional e da intranet. Conforme
verificado no trabalho, a intranet e os portais corporativos auxiliam o processo comunicativo e
estes pontos foram bem avaliados na visdo dos servidores.

Sugere-se, pois, para aprimorar 0 processo de comunicacdo, que além da
descentralizacdo da alimentacao do Portal do TJPB, sejam promovidas reuniées com todos 0s
servidores vinculados a cada diretoria, j& que para uma boa comunicacdo € necessario mais
que 0 acesso a tecnologia, mas também flexibilidade e abertura para o didlogo. Através dessas
reunides, entdo, todos iriam saber as principais informacdes sobre os setores relacionados,
estabelecer maiores vinculos entre si através do dialogo e trocas de experiéncias, discutir as
barreiras que interferem na comunicacdo, além de possibilitar a divulgacdo de todas as
ferramentas de comunicacdo disponiveis aos mesmos como, por exemplo, o e-mail
institucional e o Pandion que permitem uma comunicacdo répida, que diminui custos e
promovem eficiéncia, quando bem utilizados e que, infelizmente, muitos servidores nem
sabem que estas existem.

Sugere-se aprimorar 0s vinculos entre comunicacdo e desempenho através de maior
acesso, clareza, utilidade e confianga nas informagdes de forma a promover maior efetividade
na instituicdo, além de treinamentos que proporcionem o conhecimento dos processos de
trabalho e sua operacionalizacdo acarretando uma comunicacdo mais eficiente, bem como
treinamentos que preparem 0s emissores a saberem o que dizer, em poucas palavras e de
forma clara para uma comunicagéo mais eficaz.

Espera-se que os resultados desta monografia sirvam como referéncia a criacdo de
melhorias na comunicacdo do TJPB de forma que a comunicacdo venha a impactar de forma

mais positiva na gestao e principalmente no desempenho organizacional.
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APENDICE A — Questionario de pesquisa
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Prezadofa) Participante,

Este guestionario faz parte de uma pesquisa gue tem como objetive analisar o
papel da comunicacdo no desempenho das atividades dos servidores nos diversos
saetores localizados no Anexo Administrative do Tribunal de Justica do Estado da
Paraiba.

A suz participacdo é de fundamental importancia para este estudo. A fim de
garantir & validade do método de analise, vocé deve exprimir a sua opinido
pessoal face 35 guestdes (nio existe, naturalmente, nem boa, nem ma resposta:
somente opinides!).

Agradecemes antecipadamente 3 sua valiosa contribuicio.

Atenciosamente,

Dayse Carvalho Farias

Servidora do TIPB e aluna da especializacdo em Planejamento Estratégico e
Gestao

Pubilica

Prof. Dr. Anielson Barbosa da Silva

Docente da UFPE e Orentador da Monografia
Ha 21 perguntas mesle questondrio

Perfil Socio-Profissional

1 [1]Género *
Fanor el her apenas uma das opples & seguir

) Mascuing
(1 Feminiro
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Z [1)Faixa Etéaria =
Funrt:nﬂr:fm:mdﬂmgl-ua::gll:

) 18322 8me
T 25330 4AmE
) Ma3sAmes
) BmasaAne
(0 21345 Ams
) Mals o 25 Ancs

3 [Sllﬁrﬂdl: Escolaridade *
Hﬂtnnﬂhfm:mda:mgl-ﬂauﬂn

2 Ensino Fundamental

(") Ensino Medio Compisio

(2} Ensing Supanor |GROECED)
() Pes-Graduaglo [Especialzagio)
) Pos-Graduaglo (Mestrado)

(' Pos-Graduag o (Doutors)

4 [4]Tempo de Servico no Tribunal de Justica *

Fareor esoolher aperas uma das opples & seguir

) Ates Amce

() De6ailancs
T g2 11215 Anos
) de 16220 anos
) Mals de 20 Ancs

5 [E]\"ﬁ'll:ﬂ:t com @ Tribunal de Justica *
Ful:r:nnﬂr:fm:mdmmgbua::ﬂn
2} Senidor ERivg

() Senddor Requiskado
(21 Comissionado (Sem Vinculo com o THPE)
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6 [6)Cargo ETetivo gue Exergos
Fareor escolher apenas uma das opples a seguir

) Analsta Juddano
) Tesnico Judickaia
2 Awsiiar Judiclano
) Mo Possup Camgo Rt

Fanor escolher aperas wma das opples a seguir

(1 Administratha

[} Economia e Fnangas
[} Gesidode Pessoas

() Cestio Estrabagica

2 amdclana

) Jurdca

[} De Processo Administrathg
() Tecnoiogla da Informan 3o
) Comuricacdo nstiucioral
(! Especial

[ Seguanga Jundica

7 [7]1Qual a Diretoria que o seu setor & vinculado? *

s e b b ) s o v T e e g | e e i - T 14E
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A Comunicacdo no TI-PB

B [1]Quais s80 os meios de comunicacio que vool utiliza para ter acesso a
infarmaches sobre o TI-PB? [ Pode indicar mais de uma resposta) *

For favor, escolha as opglies que s= aplicam:

[ mbamet

[ ntranet

] Joma mpresso

[ mado Comedor

[] Soetins

[ surais

[ miaro da Justica

I:lt'!mm:l |

9 [2]Quais sBo os meios de comunicacio que voolk utiliza no desenvohdmento de
suas atividades didrias no TI-PB? |Pode indicar mais de uma resposta) =

Forfavor, escolha as opglies que e aplcam:

[l wiranet

[ =-mal Institucknal

[1 Pandion

[ miano da Justica

[ w8 LeNzo nenhum dos maios utilizados acima
D&lms:l |

10 [3)Como vocd recebe informacdes importantes relacionadas & atividades gue
vord desenvalve diariamenta no TI-PE? [Pode escolher mais de uma resposta). *

Forfavor, escolha as opples gue e aplcam:
[ rRemifes

[ Comersas Inemals

O s-man
O wur=i

O cuma:'
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11 [4]Vocé depende da Colaboracho de outras pessoas para realizacho de suas
atividades? *

Faror esooiher apenas uma das opples & seguir
) sim

) Mo

) Asvezss

12 [5])Ma sua opinido, vocd possui informacies necessérias 4 boa execucho dos
Seus servicos? =

Forfavor, escolha as opglies que se apicam:
[ Tenho mais intormagSo do que preciso

[] Tenho a= imormagdes necessanas
[] Mo tenno a= Imormactes necessanas

13 [6]No seu selor, algumas informactes so restritas aos servidores? *
Faror esooiher apenas uma das opples & seguir

) sim

) Mo

) Mo sa

s v Ao b s o eyt e pg et e | e vyl o T 145
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14([7)
Se respondeu SIM a questio anterior, responda a seguinte guestio:

A Restricho de informagbes a alguns servidores & necessaria? Justifigue a sua
resposta,

Favor esoiher aperas uma das opples a seguir

) sim
1 mao
(21 AsVezes

Coments aqul 513 escolha

Se respondeu MAD na questio anterior, no responds esi questio & passe para a guestio seguinks.

15 [B)Indigue as principais barreiras & Comunicacho existentes em seu setor de
trabalho.( Pode indicar mais de uma alternativa) *

Fuorfavor, escodha as opglies que se aplicam:

Uso de Linguagem Rebiuscada

Especialzacdo das FunglesiTanstas deservoiidas o seU s2ir
Distancia Fiskca entre a8 pess0aE

Sxeesso de Infemagies

rformagies Incompletas
Diiculdans de Rl aciopnameanto emre 35 pecsoas

Ruldos (Mensagens 30 detubadas ou mal enbendidas)
|:|t_':l.l11:5:| |

oooboood
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16 [9)Como vocd avalia a comunicatdo interna no TI-PE? =

[Favaor ssool her un-ﬂu:unadu:mpl-ﬂ & sEguir:

[} Excelents
C) satistatona
) rReguiar
) Fuim
) pessima

17 [10]MNa comunicacio entre os setores do T1-PB vocd tem: =

Fuorfavor, escolha as opglies que se aplcam:

] Acesso as momagies necessarias a0 desampenng de 52U tabalho
[ Credbidade ou confanga nas Infomagies

[1 rformagfes ciams & de facll entendmento

] mromagfcs relevants

] rrommagies Adequads

18 [11]0 TI-PBE tem politicas de comunicacho institucional? =
Fanor esoiher apenas uma das opples a seguir
2} Sim

Z1 Mo
) Mo sa

19 [12]0 TI-PB tem projetos gue envalven a comunicacio em Seu planejanento
estratégica? =

Fareor esolher aperas uma das opples & seguir
2} sim

) Mo

) Mo Sa

e v U L e e vt e e g e e - T HE
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20 [13]0 T]-waﬂthwlﬂnmu!lﬂuﬂﬂrﬂ? ¥
Fu:reluﬂrufupﬂulmdusmp!-u & sEguir

2} sm

2 nio

) N3 sa

s v Ao b s o eyt e pg et e | e vyl o T 145 B2
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Comunicacao e Desempenho nas Atividades do TI-PB
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21 [1]
Papel da Comunicacdo no Desempenho das Atividades no TI-PB

Litilize & escala intervalar a seguir para indicar & resposta que representa a sua
percepcho sobre o nivel de Discordénciaf Concorddncia dos aspectos relacionados &

comunicacio & seu papel no desempenho das atividade no Tribunal de Justica do
Estado da Paraiba

Discordo Concordo

Totalmente Totakmente

12|33 |4|5)|6 |7 |89 |10

- Quanto mais proximo de UM vocd se posicionar, MAIOR & o seu nivel de
DISCORDANCIA sobre a afirmativa.

- Quanto mais proximo de DEZ vock se posicionar, MATIOR & o seu nivel de
CONCORDAMNCIA sobre a afirmativa.

Forfavor, =zoodha a resposts adeguada para cads i=m-
i 2 3 4 ] =] 7 g ] 0

A cOmUnicac30 onganizaciond 4o TP
acompanhou o deserniMmEnto de novas

[Bcnmaglas.

& comunicacdo envohe reiagless de na
TJPE-:HIEIE“IMI;EHE}F:?{
dvilgaiss. por recel 08 pania de poder).

A comUnicacdo fescendame (d06 chats paE s
SLbaTANaos) predoming no TPE.

A comuricacdo permite make positidade na
gestdn e pessoas, eliminandn comiice no
amoleme de tranaihd e consequenbemente
meiharando resultados.
Existam wrias bamelas (como bandhos,
distopfes ] & comunicap o no TIPS,

& comuricac-3o no Trimunal & ea (ha 3css6D;
clareza; uilldace & conflanga nas imfarmacies ).
A5 TEAN3S N3 COMUNICEE S0 IMEMErem ro
EEsoramento IMepessial entre serddones e

g o9 O g o Q
o oo o O Q

Cs sengdores recebem feedback (530 dics &
ponios posite & negatihos) sobie o
desampenho das suss aifbuicdes pelo supetiar
hieramuico.

A comunicacdo hodzontal ou |a=al ipor exempia,
oo sepddiones entre sl) conirbul parE a sougdo
e problemas.

© malote digtal como um melo de camun

ro TJPE proemove 3 Neducao e gasios plolcos.
A cOmUNicac30 adequana promove um maion
compromatimento dos senddones na redlzacio de
sLEs athidades.

A& o3 de informagdes enire o8 senidores dos
setores: de frabaiho & eAcients.

e e e bl T
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0% sanddores 18m imomacdes s00Me a missaa,
w530, oDjEtGs, metas & walores o Trmnal.

& comunicacdo entre gestones & senddones oo
TJPE conirbul pam 3 motvacSa no trabalho.

& comunicacdo utllizada no TPE posslblita a
ds5EMinaga0 oo conhecimento enie os
SErUHES.,

& comunicacdo ascendeme (o5 suborinatios
para os chelss) predoming no TP

& comunicacdo em gnipes: Imbnmals de tranaing
poesibiiia um mehar trabalho em equipe.

O usn g3 rede formal e comunicacan (ex.
ofickos, MEmorRndos | predoming no TPE.

& faita de comunizacdo & um dos mincipals
problemas enconirados TPE

& comuricacdo do Trimnal € eldcients (podE o
MmN SEURAND DOES e COM Reonalzagal &

:
§

& comuricacao horzontal ou |3l !
n:smmm;maummmm
05 QESiones.

& utiizagdo do portal corporativ COMA WM Ml
de comunicacdo faciita a realzacdo das
aivdades fJuncionals.

& comuricacdoa no Trimunal sofre 3 Infusncia dos
valores & crengas difundldos na

Ma TJPE muitas Infomagfes 550 dhuigadas peia
rede Infwmal {airaves de idocas, i=etbnemas,
COMETEES S500MANEas).

& diusdo de Informagdes por e-mal & um melko
eficiente de comunicagio no TJPE.

& comuricacds hofzontal ou |aberal (por exempia,
s senddores entre &) contribul pars o
desamidmemn de relapies Imepessaas.

& comunicacdo do Trimunal € eleaz (o reculiadn &
slcancano da forma & no bempo caro),

A adas | mTFEe
oot il B G
InstituicSa.

& disdo de Informagdes peia intranet & um melo
eficiente de comunicagdo no TJPE.

i

g

|
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Q
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Q

UElize & escal Interaiar a seguir par Indcar a resposia que representa a sua peroepcio sobre o nivel de
Discorddnciatt:on cordAnda Sobre Aspecios nHacionados & comunicagho & sed paped no desempenha das alvidade
mio TJPE.

Quanio mals prodmo de UM vool se posicicnar, MAICR & o 5eu nivel de DESCORDANCIA sobre a afirmatha.

FGuanio mals pridmo de DEZ worod se posicionar, MAKDR & o seu nked de CONCORDANCIA, sobre 3 afrmatha

v e L B i | ] T s
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Paor favor, envie por 22,11 2013 - 0000

Enwviar quesbondrio
Obrigado por ter preenchido o questionari.
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