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Resumo: O estudo se propde aavaliar osindicadores de comunicacdo organizacional de umaorganizacdo
gue atua no segmento de salde, tendo em vista a suaimagem mediante o publico externo, adotando-se a
metodologia qualitativa por meio do estudo de caso Unico, através da andlise de contetido de Bardin
(2011). Foi selecionada uma fundagdo que atua na comercializacdo de planos assistenciais de salide
localizada no Norte do pais em Boa Vista (RR). Para procedimentos metodologicos utilizou-se a
pesquisa bibliogréfica afim de reunir embasamento tedrico de varios autores com o objetivo de sustentar
a discussdo dos dados apurados em campo, 0s quais contextualizaram a gestdo de pessoas e a
comunicagdo organizacional. As técnicas de coleta de dados incluiram entrevista semiestruturada com a
gestorada fundacéo afim de conhecer as estratégias e as ferramentas de comunicacao utilizada pela, com
intuito de analisar a efetividade das estratégias e as ferramentas de comunicagdo. Analisando-se os dados
colhidos através da andlise da narrativa no que confere a pesquisa qualitativa a fim de expor o cenério da
eficiéncia e da eficacia das estratégias e das ferramentas influenciando diretamente aimagem publica da
fundagdo para seus clientes. A comunicagdo organizacional € imprescindivel para a organizagdo
conseguir atingir seus objetivos propostos, e para isso todos os seus colaboradores devem entender de



forma padronizada e clara o objetivo central da organizagao.

Palavras Chave: Gestao de pessoas - Comunicagdo interna - Imagem publica - Servigos de Saude -
Boa Vista/RR
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1 INTRODUCAO

A comunicacdo deve ser entendida como parte essencial a natureza das organizacdes
(KUNSH, 2017). As organizacOes sdo formadas por pessoas que se comunicam entre si e que,
por meio de processos interativos, viabilizam o sistema funcional para sobrevivéncia e
alcance dos objetivos organizacionais num contexto de diversidades e de transacdes
complexas. Portanto, sem comunicagdo as organizagdes ndo existiriam. A organizacdo € um
fendmeno comunicacional continuo.

H& uma corrente de estudiosos que defendem que a organizacdo € a propria
comunicacdo, e em decorréncia dela, se auto organiza. Kunsh (2017) interpretando Taylor
(2005) destaca que as organizacdes se auto organizam e utilizam como resultado a interacéo
do local. A auto-organizacdo € um fendbmeno comunicacional. O processo comunicativo
ocorre no ambito organizacional onde se realizam as relagdes entre o sistema macro (estrutura
social) e o sistema micro (organizacgdo) é relacionado a uma série de fatores ou variaveis.

Na perspectiva de Kunsh (2017) entende-se por comunicagdo interna a estratégia de
comunicar e criar relacionamentos com o publico interno, compartilhando objetivos. A
comunicagdo interna, nesta perspectiva, € vista de forma estratégica, imprescindivel para as
organizacg6es, no qual sua funcéo € de conscientizar seus colaboradores da importancia de seu
trabalho, seja ele individual ou coletivo, além de esclarecer os objetivos organizacionais.

Para os colaboradores envolvidos no atendimento ao cliente a comunicacao interna é
essencial a medida que estes estdo em contato direto com os clientes da organizacdo sendo
muitas vezes a imagem repassada da empresa, além disso, as informacdes compartilhadas
possibilitam maior dominio a respeito dos propdsitos da organizacdo e como ela se posiciona
na sociedade.

As aplicagbes da comunicacdo interna possibilitam resultados diferenciados em
termos qualitativos e quantitativos, visto que ndo tem como agradar os clientes sem contar
com funcionérios motivados e comprometidos com seu trabalho. Paula et al (2014)
interpretando Marques (2004) concluiram que a imagem que os funcionarios possuem da
organizacao é a base da visibilidade da imagem da organizacdo no externo, e que ndo existe
estratégia de comunicacdo eficaz do que tornar seus funcionarios os melhores mensageiros da
organizacao.

A comunicacdo interna estd em todos os segmentos de mercado. E no segmento de
salde a comunicacdo interna € propulsora da qualidade de servicos prestados e da visibilidade
da organizacdo podendo ter efeitos positivos ou ndo. Tendo em vista que as organizacdes do
segmento de saude oferecem servicos e tratam diretamente com 0s usuarios.

As organizagbes que se encontram neste segmento devem tomar como valor
imprescindivel para a organizacdo a boa comunicacdo entre colaboradores e chefias e
principalmente entre funcionarios e usuarios.

No Brasil, no que diz respeito a satde oferecida pelo Sistema Unico de Satde - SUS
fornecido pelo governo federal encontra-se em estado cadtico. O sistema tem se mostrado
falho em diversos Estados e que, consequentemente aqueles que dele dependem estdo sendo
prejudicados. No Estado de Roraima a situacdo da salde publica é ainda mais agravante,
devido ao intenso fluxo de imigrantes oriundos da Venezuela que adentram no pais todos os
dias (FOLHA DE BOA VISTA, 2019).

A principal porta de entrada para os imigrantes venezuelanos é a capital Boa Vista, a
gual encontra-se com o sistema de salde sobrecarregado. Como a maior fonte de renda do
Estado é a mao de obra assalariada, as pessoas estdo buscando meios alternativos como planos
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de assisténcia a satde particular. Em busca de suprir toda a necessidade que o sistema pablico
ndo esta fornecendo, seja em procedimentos médicos ou atendimento em saude.

Tendo em vista esse contexto, o estudo foi desenvolvido no norte do Brasil,
especificamente no Estado de Roraima, na capital Boa Vista, em uma organizacdo do
segmento de salde a qual presta servicos aos servidores publicos do nivel municipal, estadual
e federal.

A organizagdo em estudo é uma fundacdo sem fins lucrativos que busca oferecer a
servidores publicos cobertura médica e hospitalar diferenciada. Presente em todos os 27
Estados e no Distrito Federal, h4 cerca setenta anos vem zelando pela salude dos servidores
pUblicos federais ativos e inativos e seus familiares.

Tornou-se uma das maiores operadoras de saude do pais, sendo referéncia por seu
modelo assistencial focado na prevencdo de doencas e na melhoria da qualidade de vida.
Atualmente, mantém convénio com 99 oOrgdos da esfera governamental (ministérios,
autarquias, universidades, fundagdes, centros de pesquisa, entre outros) em todo o Brasil®.

Hoje, a organizacdo possui mais de 446 mil clientes, das quais cerca de 52% do
quadro de beneficiarios com mais de 60 anos. Para garantir um atendimento eficiente aos
beneficiarios, dispdem de geréncias regionais em todos os estados e no Distrito Federal, além
de uma rede credenciada composta por mais de 20 mil prestadores de servicos, entre 0s quais,
clinicas, hospitais e laboratérios, localizados em mais da metade dos municipios brasileiros.
Por ser uma autogestdo, ndo visa lucro e os recursos obtidos sdo revertidos para a assisténcia
integral de seus clientes

A organizacao em estudo esta situada na cidade de Boa Vista/Roraima, possui cerca
de 7.200 beneficiarios, de esfera federal, estadual e municipal. Divididos entre titulares,
dependentes e agregados, oferece planos diversificados a fim de atingir as necessidades de
seus clientes. Devido ao servico publico ser a mais relevante fonte de renda dos assalariados
no Estado a fundacdo alcanca uma extensa lista de érgdos que sdo conveniados, oferecendo
aos seus servidores a oportunidade de adquirirem planos particulares.

Levando em consideracdo a extensa lista de beneficiarios que aderiram e aderem aos
planos de salde da organizacdo em estudo, faz-se necessario o entendimento de como
funciona a comunicacdo organizacional de um modo geral e seu impacto na imagem da
organizacdo. Esta pesquisa pretende verificar a percepcao da eficacia da comunicacdo interna
e seu reflexo no pablico externo na perspectiva dos usuarios e colaboradores, bem como as
lacunas existentes na comunicagdo organizacional e quais possiveis sugestdes podem ser
adotadas para melhoria da relacdo organizacéo e publico interno e externo.

Assim, esta pesquisa busca desvelar a existéncia de possiveis fragilidades no
processo comunicacional, 0 questionamento que motiva a pesquisa € como a comunicagao
interna da organizag&o influencia na sua imagem externa?

A pesquisa tem como objetivo geral avaliar os indicadores de comunicagdo
organizacional de uma organizacdo que atua no segmento de salde, tendo em vista a sua
imagem mediante o publico externo. E 0s objetivos especificos desse estudo foram: a)
Identificar as estratégias e ferramentas utilizadas na comunicacéo da organizacao; b) Verificar
a eficacia dos meios de comunicacdo interna na perspectiva dos colaboradores; ¢) Avaliar a

! Dados coletados no site oficial da fundac&o, cujo o endereco ndo sera revelado por solicitacdo da
fundacéo
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forma como os colaboradores da organizacdo manuseiam as ferramentas de comunicacgao
disponibilizadas para uso no ambiente interno; d) Verificar a imagem da organizacdo de
acordo com a satisfacdo dos beneficiarios quanto a comunicacdo utilizada pela organizagéo.

Dessa forma, essa pesquisa tornou-se necessaria para o entendimento do processo,
acerca das novas formas de indicadores de comunicagdo organizacional. Levando em
consideracdo a importancia que a comunicacdo organizacional possui para a organizacao e
sua imagem no ambito interno e externo, os estudos direcionados a analisar a eficiéncia e
eficacia das estratégias utilizadas pela organizacdo e o impacto que essas causam na imagem
da empresa, a justificativa do estudo desse tema se d& pela necessidade de conhecer os
indicadores de comunicacdo organizacional.

Portanto, a decisdo em problematizar essa temaética justifica-se no ambito académico,
pelo fato de ser um tema recente, com pouca literatura relacionada ao assunto apresentado no
que diz respeito a reflexos da comunicacdo interna influenciando a imagem publica de uma
organizacdo: o caso de uma fundacdo de satude em Boa Vista/RR.

Entende-se que a andlise desta temética possibilitou a discussdo a fim de contribuir
para futuras consultas e/ou trabalhos académicos, assim, como gerar maior entendimento
acerca da comunicacéo interna influenciando a imagem publica de uma organizag&o.

2 GESTAO ESTRATEGICA DE PESSOAS

De acordo com Ventura e Leite (2014) entende-se como modelo de Gestdo
estratégica de Pessoas as mudancas ocorridas de acordo com as evolugbes organizacionais,
considerando a integracdo da gestdo de pessoas no modelo organizacional, contemplando as
diretrizes estabelecidas pela organizacdo, permeando objetivos e metas. Por esse modelo a
gestdo de pessoas direciona estratégias para a conquista e captacdo de talentos que se
comprometam com 0s ideais da organizagdo

Barreto et al (2014) define de acordo com Schuler e Walker (1990) a Gestéo
Estratégica de Pessoas como sendo processos e conjuntos de atividades que identificam
assuntos inerentes a gestdo de pessoas que sdo de interesse da organizacdo em que esta
inserido. Ou seja, atividade a qual baseia-se no esfor¢o conjunto do de todos os departamentos
e cargos da organizacao, visando atender as preocupacdes do negécio relacionados as pessoas,
além disso busca agregar valor ao nome da organizagdo, obedecendo os objetivos estratégicos
da mesma, para melhorar o seu desempenho atual e futuro sustentando a vantagem
competitiva.

De acordo com Barreto et al (2014) Schuler e Walker (1990) foram os primeiros a
elaborarem as primeiras defini¢es de estratégias de gestdo de pessoas. Para os autores, elas
podem ser formadas como um processo e um conjunto de atividades que buscam identificar
questBes especificas de gestdo de pessoas que séo de interesse da organizacao.

Essa atividade & baseada em um esfor¢co conjunto dos recursos humanos e dos
gerentes de linha em buscar solugdes as preocupacfes da empresa relacionadas as pessoas,
visando o alcance dos objetivos estratégicos do negocio e agregando valor a organizacgéo, para
melhorar o seu desempenho atual e futuro e sustentar a vantagem competitiva.

Para a integracdo dos objetivos, é necessario a formulacéo de politicas inovadoras de
recursos humanos, baseadas na missdo, visao, nos valores, objetivos e metas da organizacao,
contempladas nas estratégias organizacionais e nas contribuicbes para o bem-estar das
pessoas, de forma a proporcionar realizacdo pessoal e profissional (VENTURA; LEITE,
2014).



A
SMP6sIO DE EXCELENCIA EM GESTAO E TECNOLOGIA |

A

Assim, o foco da gestdo estratégica de pessoas é concentrar-se no vinculo entre o
desempenho dos colaboradores e 0s objetivos da organizacdo e as politicas voltadas para o
bem-estar dos colaboradores e satisfacdo da organizagdo. De acordo com Demo (2012/2013)
sdo estratégias de gestdo de pessoas: recrutamento e selecdo; treinamento; desenvolvimento,
entre outras estrategias.

3 COMUNICACAO / COMUNICAGCAO ORGANIZACIONAL

O termo “Comunicare” vem do latim, significa tornar comum. Barros (2015) define
comunicacdo como sendo um ato comum, para igualar a mensagem para 0 emitente e 0
receptor.

Fundamental em qualquer campo das relacBes humanas, a comunicacdo mostra-se
essencial também no ambiente organizacional. Barros (2015) sintetiza que a comunicagao nas
organizacOes representa um conjunto de estratégias, que tém como objetivo melhorar, ou
gerar uma boa imagem para a empresa, € que a cada vez mais estd relacionada com seus
publicos, sejam eles consumidores, fornecedores ou funcionarios.

Ainda na perspectiva do autor interpretando Rezin (2010), menciona que a
comunicacdo possui um papel fundamental no processo de criacdo da imagem da organizacéo,
reforcando a identidade e almejo da organizacao.

Devido ao processo de comunicagdo envolver a organizacdo de modo geral e 0 seu
publico alvo, todos dentro da organizacdo devem desenvolver suas atividades com
consisténcia, relevancia e coeréncia para que a interacdo e comunicagdo sejam efetivas.

Porém, no processo de comunicagdo existem os ruidos que podem provocar perdas
ou desvios na mensagem que prejudicam a sua compreensdo, que pode provocar distor¢do na
mensagem transmitida. Mas, nem sempre aquilo que 0 emissor pretende comunicar ao seu
destinatario é o que ele exatamente interpreta e compreende, por isso € indispensavel o uso de
maneiras de transmitir as mensagens desejadas utilizando um contetdo e um canal que todos
possam acessar e compreender fazendo assim a comunicacdo ser eficaz.

Hoje quando se fala em comunicacdo nas organizacdes deve-se observar que ha dois
tipos de comunicacdo a serem consideradas.

Segundo Seger (2014), a comunicacao entdo pode ser:

a) Formal: é a comunicacdo trabalhada através dos canais de
comunicacdo existentes nos setores da empresa. A mensagem €
transmitida e recebida dentro dos canais de comunicagdo formalmente
estabelecidos pela empresa na sua estrutura organizacional. A
informacdo é basicamente vinculada pela estrutura formal da empresa
onde quase toda informacédo formal é feita por escrito e documentada
através de correspondéncia ou formularios;

b) informal: € a comunicacdo espontaneamente desenvolvida pela
estrutura informal da empresa e fora dos canais de comunicagdo
estabelecidos pelos setores da empresa. Frequentemente a
comunicagdo informal transmite mensagens que podem ou ndo ser
referentes a atividades da empresa (SEGER, 2014, p. 4).

Assim, as organizagdes escolhem a melhor forma de comunicagdo, podendo ela ser
formal ou informal, essa variando conforme a cultura, desenvolvimento da empresa e do
publico alvo que se deseja atingir.
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A comunicacdo é um ampliador que possibilita as relagdes sociais, fluindo, segundo
a sua evolucdo. A comunicacdo € um movimento circular que envolve no minimo trés atores:
Emissor, mensagem e receptor, isto sugere, que comunicar nao é tdo somente um movimento
de verbalizacdo do pensamento, seja falado ou escrito. E antes, uma relacdo de partilhas
reciprocas entre pessoas, cujo sentido converter-se-4 em mensagem e seu significado (SILVA,
2016)

Para que a comunicacdo seja realizada de forma a atingir seu real objetivo, o emissor
deverd escolher o melhor meio a ser transmitida essa mensagem, evitando 0 maximo
distorgdes, para que seu significado ndo seja alterado, vindo a causar conflitos entre as partes
envolvidas. Segundo Faria (2009), a comunicacdo deve ser bem utilizada e encarada com
muita seriedade, pois quando bem transmitida tende a atingir seu proposito, qualquer
telegrama, cartdo postal ou qualquer tipo de comunicacdo pessoal ajudara a construir ou
derrubar a boa vontade dos empregados e a imagem da empresa.

Os veiculos de comunicagdo ou meios, por onde sdo transmitidas as mensagens tem
como objetivo conduzir estas mensagens ao publico receptor das mais diversificadas formas.
O melhor veiculo é a combinacdo de todos eles. Cada publico determinado deve ser contatado
com ferramentas corretas para que a comunicagao se torne eficiente e com o custo menor.

No ambiente organizacional hd comunicacbes com diversas finalidades. Barros
(2015) ressalta que a finalidade da comunicacéo institucional é construir e manter uma boa
imagem da organizacgdo junto ao pubico externo. A comunicagdo organizacional transformou-
se em organizacional com a finalidade de colocar mais intensidade e forca nas coisas do
mundo empresarial.

Ferreira (2015) diz que o papel mais importante da comunicacdo organizacional é a
construcdo de relacionamentos, que podera ajudar a enfrentar e gerir as crises e as mudancas
organizacionais.

Atualmente, com o avanco da tecnologia promovido pelas plataformas digitais e
redes sociais, pode-se afirmar que todos possuem um diferencial de comunicadores. Podendo
ser analisado atraves de pontos tanto positivos quanto negativos, € importante que haja dentro
do ambiente organizacional um consenso (VIEIRA et al 2015). Consenso que vai desde a alta
administracdo até a producdo para que ruidos possam ser evitados.

Ainda na perspectiva do autor, salienta que para uma boa comunicacdo
organizacional, a empresa deve considerar sete elementos importantes para a comunicacao, 0
emissor, o receptor, a mensagem, o canal de propagacdo, o feedback e o ambiente onde o
processo se realiza, podendo sofrer interferéncias dos ruidos. Esses elementos compdem o
processo de comunicacgdo elencando quem passa a mensagem, de que forma € passada, como
esta chega ao receptor e se € compreendida.

Lima e Abbud (2015) destacam ao fazerem uma revisdo da literatura, que existem
trés modelos ou perspectivas para a comunicacdo organizacional, apresentados por Daniels,
Spiker e Papa que séo caracterizadas pelo modelo tradicional, o interpretativo e critico.

No modelo tradicional, a comunicagdo pode ser medida, padronizada e classificada e
esta relacionada diretamente com a eficiéncia organizacional. O modelo interpretativo entende
as organizagdes como espaco no qual as pessoas compartilham culturas e informacdes,
concentrando-se no processo simbdlico em que a realidade organizacional é socialmente
construida. No modelo critico, a organizacdo € vista como instrumento de opressdo e a
comunicagéo, instrumento de dominagéo.

As consideragOes apresentadas pelos autores, embora relevantes para a compreensao
da comunicagdo organizacional, reforcam a ideia de que a comunicacdo na organizagao
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obedece a um critério rigido de controle, uma comunicacao organizada. Isto €, a organizacao
assume um papel emissor oficial, deixando de lado toda a diversidade de questdes que
envolvem o contexto, formado por pessoas que carregam consigo uma gama de caracteristicas
individuais.

Segundo Marchiori (2011, p. 157), “As defini¢cdes parecem considerar a
comunicacdo mais como técnica, talvez devido as exigéncias da época em que foram
geradas”. Conforme a autora, a comunicacdo organizacional estd diretamente ligada ao
planejamento e aos processos de gestdo que determinam as estratégias da organizacao.

4 COMUNICACAO INTERNA

A Comunicacdo Interna nas empresas, atualmente, € uma area resultante da evolucao
das maneiras em que é desenvolvida a gestdo organizacional. A sua importancia crescente
estd ligada as caracteristicas da economia global e a0 mercado em que a organizacao se
encontra. Além disso, deve-se esse crescimento ao grande papel que as organizagdes possuem
na sociedade, influenciando-a em diversos assuntos e formas.

Segundo Pimpé&o (2013) a comunicacdo interna pode ser definida como um conjunto
de processos que através dos quais cria e desenvolve a organizacdo e sua identidade. Este
conceito engloba ac¢fes que procuram informar o pablico interno, criando relagdes verticais e
horizontais no interior da empresa, com o objetivo de facilitar ndo sé a producéo, circulacédo e
gestdo da informacéo, como também a relacdo e interagdo entre todos os intervenientes.

Lopes et al (2016) interpretando Marchiori (2008, p. 221) averigua que a
comunicagdo interna inclui um processo comunicativo entre as pessoas € grupos com suas
barreiras e ruidos, comunicacdo administrativa, fluxos informativos, redes formais e
informais, canais de comunicacéo (...)"Mais do que informar, a comunicacdo envolve e obtém
retorno, permitindo que o cliente interno se sinta essencial dentro do processo e ndo apenas
"mais um".

O colaborador consciente da importancia do seu trabalho dentro da organizacédo
realiza suas atividades com mais eficiéncia e deposita em cada atividade realizada a confianca
e a importancia do seu trabalho, sendo essencial para a organizacao.

A organizacdo por sua vez, deve possuir uma politica de comunicacédo aberta, na qual
seus colaboradores se sintam seguros em expor ou contribuir com suas opinides, passando
informacdes e sugestdes que possam neutralizar pontos fracos na organizacdo. Sendo assim,
uma equipe proativa e motivada reflete em todos os processos administrativos e impacta
diretamente no cliente final.

Ainda de acordo com Lopes et al (2016), acredita que melhorando a qualidade da
comunicagdo interna pode gerar motivacdo nos colaboradores, tornando-se essencial nos
resultados dos processos da organizagdo. E consequentemente, trazendo positividade na
imagem da organizacgdo. Por fim, sem se comunicar nenhuma organizagéo existiria.

Barreiras ou ruidos sdo empecilhos que podem limitar/distorcer a comunicagéo,
parcial e/ou definitivamente e torna-la ineficaz. Para Medeiros e Santos (2018) interpretando
Robbins (2009), as barreiras mais incidentes correspondem as seguintes especifica¢oes:

a) filtragem: manipulacdo da informacdo; b) percepcdo seletiva:
subjetividade na/da interpretacdo; c) sobrecarga de informacdo:
excesso que causa desorganizacdo da/na informacédo; d) estilo de
comunicagdo de homens e mulheres: desconsideragdo da/na condicdo
de género; e) emogdes: quando o estado de espirito interfere na
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racionalidade e na objetividade; f) linguagem: relaciona-se a
adaptacdo do discurso para o publico a quem se destina, 0 que pode
promover ou ndo o entendimento (MEDEIROS; SANTOS, 2018,
p.157).

McShane e Glinow (2014) mencionam como ruido 0 processo perceptivo entre 0s
sujeitos comunicantes que, se for desajustado, pode fomentar a superestimacdo no que as
pessoas compreendem da mensagem comunicada. Outro ruido é o problema com o idioma,
pois 0 emissor e 0 receptor podem ndo dominar o idioma da mesma forma. A linguagem
rebuscada, técnica, como 0 uso de jargdo, por exemplo, também pode ser uma barreira,
quando dirigida a pessoas que ndo detém o conhecimento especifico sobre a situacao.

Portanto, para que a gestdo da comunicacdo organizacional seja eficaz, os gestores
devem ficar atentos aos problemas comunicacionais e, consequentemente, criar mecanismos
para reduzir essas barreiras, ou seja, favorecer 0s processos e as etapas Inter comunicacionais
na organizacao, o que pode otimizar a satisfacdo das pessoas e os resultados da corporacéo.

5 COMUNICACAO X IMAGEM DA ORGANIZACAO

A imagem € um conceito externo a organizacdo, na medida em que se constroi na
mente do publico e serve para que se afirme no seu contexto organizacional, social e
econdmico. E, portanto, um processo externo a organizacio, de representacdo mental (a da
organizacdo e a do publico) com resultados necessariamente diferentes, visto que, nem
sempre, a imagem pretendida pela organizacdo é a mesma que é percebida pelo publico. Isto
significa que, na realidade, ndo se pode falar de uma imagem, mas de multiplas imagens ou
multiplas dimens6es da imagem (DIMAS, 2014).

Ainda na perspectiva do autor interpretando Villafafie, (1998) as dimensfes da
imagem organizacional podem se dividir em trés formas, a partir das variaveis propostas de
autoimagem (imagem que a organizacdo tem de si mesma), da imagem intencional (imagem
gue a organizagdo projeta para o publico) e da imagem funcional (estrutura tecnoldgica e
comercial da instituicéo).

Para alcancar uma boa imagem as organizacGes precisam ter atencdo as suas
dimensdes, contudo s6 alguns gestores 0 conseguem, uma vez que constroem a imagem de
forma continua e procuram analisar como a sua imagem projetada é percebida.

Dando um grande foco na imagem projetada e na sua mensura¢do, na maioria das
vezes, 0s publicos percebem de forma diferente. Neste caso, a imagem projetada perde toda a
credibilidade, geralmente porque se baseiam apenas em palavras que ndo tém continuacdo nas
acles e na maneira de agir junto dos publicos. Muitas das vezes acontecem por existir uma
auséncia da comunicacdo organizacional, a qual reflete diretamente na imagem da
organizacao.

Mensurar a imagem € um procedimento muito vantajoso para avaliar o objeto, extrair
beneficios e gerir mudangas pretendidas nos processos envolvidos para a projecdo dessa
imagem. Possibilita um maior entendimento de que forma a imagem da organizacdo esta
sendo passada para o publico e, principalmente, identifica falhas nos processos 0s quais estao
interferindo na percepcdo do puablico junto ao propdsito de imagem da organizagédo
(DIMAS,2014).

6 METODOLOGIA
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Foi utilizada a abordagem qualitativa de pesquisa que para Pereira et al (2018 p. 67)
¢ o tipo de abordagem na qual “¢ importante as interpretagdes por parte do pesquisador com
suas opinides sobre o fendmeno em estudo”.

Para atender aos objetivos da pesquisa foi adotado o seguinte protocolo de estudo: foi
adotada pesquisa bibliografica que de acordo com Severino (2017) “é aquela que se
desenvolve a partir de registros disponiveis, decorrentes de pesquisas anteriores”. Assim, foi
realizada a busca de publicagdes pertinentes ao tema, em bibliotecas online, repositorios de
arquivos em universidades diversas, consulta a plataformas a base de dados, tais como o
SPELL e portal de eventos/periddicos da &rea de administracdo, tais como o ANPAD
(Associacdo Nacional de Pds-graduacdo e Pesquisa em Administracdo) e livros relacionados
aos temas da pesquisa objetivando maior veracidade das informacdes a serem produzidas.

A pesquisa documental também fez parte da coleta de dados informativos que
segundo Lakatos (2017, p. 190) se caracteriza como fonte de coleta de dados, os documentos,
escritos ou nao, que facam parte das fontes primarias, podendo ser feitas no momento em que
o fato ocorre ou depois. Neste estudo, através da pesquisa documental foi possivel analisar a
estrutura organizacional adotada pela fundacéo, o perfil da clientela da mesma, possibilitando
assim, direcionar os instrumentos de coleta de dados para a obtencao de dados.

A pesquisa utilizou o método de estudo de caso Unico que segundo Pereira et al
(2018) é uma metodologia que estuda fenémenos individuais ou, processos sociais. O critério
de escolha do caso foi a comodidade de acesso as informacGes e a localidade da organizacao
que propiciaram aos pesquisadores viabilizar a pesquisa.

A pesquisa de campo foi o procedimento adotado para a coleta de dados no local de
estudo, sendo selecionada uma fundagdo que atua no segmento de salide ha mais de 70 anos.
Praca (2015) afirma que a pesquisa de campo visa 0 conhecimento de fendmenos que
acontecem no tempo real da pesquisa buscando apreciar aspectos de um tema pesquisado ou
descobrindo fenémenos e os fatores relacionados avaliando profundamente os objetivos do
estudo em todas as suas variaveis.

As fontes de evidéncias deste estudo se basearam nos seguintes instrumentos de
coletas de dados: foi realizada uma entrevista semiestruturada com a gerente estadual da
organizacao a fim de conhecer as estratégias e as ferramentas de comunicacdo organizacional
que a fundacdo aplica. O método de entrevista semiestruturada segundo Aragao e Neta (2017)
compdem-se de perguntas abertas, que envolvem conversas informais garantindo a liberdade
para 0 entrevistado para expressdo dos seus conhecimentos a respeito do tema em debate
tornando a coleta de dados mais agradavel ao entrevistado.

A entrevista semiestruturada foi realizada com a gerente estadual da organizacdo em
estudo e seus colaboradores buscando compreender as ferramentas e as estratégias de
comunicacdo organizacional utilizadas e o nivel de compreensdo das estratégias de
comunicagdo da organizacgdo. Foi realizada com 10% do quadro de beneficiarios da esfera
federal da organizacdo, buscando compreender a imagem da organizacdo passada ao publico
externo através da comunicacao. Para a realizacdo da entrevista estruturada sera elaborado um
guestionario que segundo Severino (2017 p.134) é um conjunto de questdes, que possuem
como objetivo levantar informacgfes escrita por parte dos entrevistados, com intuito de
conhecer a opinido destes sobre os assuntos em estudo.

O caso de estudo unico foi investigado em profundidade em uma fundacdo do
segmento de salde, situada na cidade de Boa Vista no Estado de Roraima. Atualmente, possuli
cerca de 7.200 beneficiarios e um quadro de funcionarios no total de 23 pessoas entre
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funcionérios, estagiarios e jovem aprendiz. Esses foram entrevistados em 100% para coleta de
dados. A organizacdo possui beneficiarios em escala estadual, municipal e federal, a qual sera
utilizada a esfera federal que conta até a data da Gltima consulta (junho de 2019) com um total
de 3.144 beneficiérios.

Desses beneficiarios, foram tomados como amostra, 10,05%, representando 316
entrevistados, a fim de dar maior validade aos resultados produzidos ressaltando o intuito de
analise da comunicagdo organizacional e o impacto causado na imagem da organizacgao para o
publico externo.

O procedimento de coletas de dados foi realizado em uma fundacéo de saude em Boa
Vista- RR. Foram realizadas entrevistas semiestruturada com os funcionarios e estagiarios e
aplicados questionarios objetivos com os beneficidrios. As entrevistas foram agendadas
previamente, e 0s questionarios foram aplicados in loco na sede da fundacdo, por telefone e
via e-mail.

Os dados gerados na pesquisa foram qualitativos e quantitativos, as entrevistas foram
gravadas e serdo arquivadas por um periodo de 5 anos, apenas a pesquisadora e a orientadora
terdo acesso a gravacdo. E ap6s o termino de cinco anos a gravacdo sera descartada. A
gravacédo foi arquivada em pendrive junto a pesquisadora. As entrevistas foram transcritas e
trabalhadas através da categorizacdo que possui como objetivo dar forma conveniente e
representativa também de transformacdo. A categorizacdo segundo Bardin (2011), é uma
operacdo de classificacdo de elementos constitutivos de um conjunto por diferenciacédo e, em
seguida por reagrupamento segundo o género (analogia), com critérios previamente definidos.
Os dados quantitativos foram representados através de tabelas, que foram elaborados através
do Excel e os dados qualitativos foram divididos em categorias e representados por quadros.

Com os dados obtidos, foi estabelecida uma relacdo com os conceitos estudados
durante a pesquisa bibliogréfica elucidando os conceitos com a préatica do estudo, para tal foi
analisado os quadros e tabelas de acordo com as respostas colhidas buscando compreender a
realidade do tema e a teoria estudada com os dados obtidos durante a pesquisa de campo.

7 DISCUSSAO DOS DADOS

A comunicacdo organizacional é imprescindivel para o alcance dos objetivos da
organizacdo, tendo em vista a importancia que uma comunicacao organizacional bem definida
e bem executada proporciona para a organizacdo. Nesta pesquisa, buscou-se a partir de
entrevista com a gestora da fundacdo conhecer as estratégias e as ferramentas de comunicacao
organizacional que a fundagéo aplica.

A entrevista com a gerente estadual ocorreu no més de Outubro de 2019 no turno da
manh@, previamente agendada. Apos a realizagdo da entrevista, o conteudo foi dividido e,
categorias: Categoria 1 - comunicacdo; categoria 2 — estratégias e categoria 3 — ‘capacitagio,
conforme quadro 1.

Quadro 1. Apresentacdo das categorias referentes ao Gestor

1 - Comunicacdo . . 2 D,
¢ conferencia, cartas internas e reunides presenciais.”

“Comunicagdo interna ¢ realizada por e-mails, de forma verbal, por escrito, as vezes por video
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“Sim, na fundagdo ha muito treinamento tanto presencial quanto por video conferencia. Ha
disponibilizacdo de manuais, tutoriais. Entdo, ha uma preocupagdo constante com o
2 — Capacitacdo |aprendizado do colaborador”

“Quanto a periodicidade, ndo hd uma agenda pré-definida, sempre que h& necessidade sdo
feitos os treinamentos.”

“A organizagdo trabalha com uma comunicagdo central, nacional, que possui

_ uma assessoria de comunicagdo, onde eles criam scripts, eles determinam linhas de
3 - Estrategias |como agir, sdo eles que detém de todo o controle de marca da empresa e nos gestores
recebemos instrucdes de como devemos divulgar tais assuntos ou o que deve ser divulgado,

toda parte que possuir pertinéncia é instruida pela assessoria de comunicagio organizacional.”

Fonte: Dados da pesquisa, 2019

Na categoria 1 podemos observar, de acordo com a entrevista feita com a gerente,
gue a organizacdo possui uma comunicacdo organizacional baseada comunicacdo verbal,
através de reunides e video conferencias, e também em comunicacéo nao verbal, que é através
de cartas internas, e-mails.

Dessa forma, a organizacdo proporciona aos colaboradores subsidios para
esclarecimentos de duvidas, para repassar informac6es pertinentes a rotina de atividades da
fundacao.

Dias e Nascimento (2016) ressaltam o quanto importante a comunica¢do no sistema
organizacional, tendo em vista que a sua boa utilizacdo possa trazer uma maior eficacia, caso
contrario o mau uso dela pode ocasionar alguns transtornos para a corporacdo. Mesmo com
uma equipe de trabalho qualificada, as organizagdes precisam utilizar bem os fluxos e seus
canais de comunicagdes como também suas tecnologias.

Na categoria 2, falamos sobre as estratégias de comunicacdo que a fundacdo utiliza,
de acordo com os dados obtidos na entrevista com a gerente podemos identificar que a
organizacao possui estratégias centralizadas, a qual a matriz da organizacdo define e repassa
para as filiais, sem interferéncia diretas dos gerentes estaduais. Para disseminacdo das
informacdes, a organizacdo conta com uma assessoria técnica de comunicacao que auxiliam e
instruem 0s gerentes estaduais a como repassar as informac6es a sua equipe.

De acordo com Menan (2017) a comunicacdo € importante para os gestores e é
necessaria a todos os empregados. Neste sentido, a organizagdo precisa propiciar um ambiente
favoravel a produtividade, desempenho, inovacdo, criatividade e realizacdo profissional de
individuos e equipes. Para isso, é preciso remover as barreiras que impedem a transmissdo
correta da informacgéo.

Na categoria 3, 0 questionamento com a entrevistada foi sobre as capacitacGes que a
organizacdo oferece para os colaboradores terem conhecimento das ferramentas, a gerente
estadual informou que as capacita¢fes ocorrem de acordo com a necessidade da organizacéo,
sempre que ha necessidade s&o feitas capacitagdes através de videos conferencias ou de forma
presencial.

Para Marchiori et al (2013) considera que o treinamento possui trés tipos de
objetivos: formacgéo profissional, que tem como meta alcancar um nivel ideal de capacidade
laboral para determinada profisséo, repassando todos os conhecimentos e praticas necessarias
ao bom desempenho de uma funcdo; especializagédo, que oferece uma gama de conhecimento
ou pratica especifica, dentro de uma area de trabalho para a otimizacdo dos resultados e, por
ultimo, a reciclagem, que possui como finalidade béasica rever conceitos, conhecimentos ou
praticas de trabalho, renovando-os ou atualizando-os de acordo com as necessidades.
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Dessa forma, observamos que a organizagdo proporciona aos colaboradores
capacitacfes nas quais eles se desenvolvem e se aprimoram nas ferramentas e conhecimentos
especificos sobre a organizacdo e a funcdo desempenhadas por eles.

Para maior veracidade das informacdes nesse paragrafo sera apresentado os dados
obtidos nas entrevistas com os colaboradores da organizagé&o.

Apds a entrevista realizada com os colaboradores foi possivel dividir o conteddo em
2 categorias: Categoria 1 — Comunicagéo e Categoria 2- Capacitacao.

1- Comunicagéo

Quadro 2. Apresentacéo das categorias referentes aos colaboradores

a) A comunicagao é considerada pelos colaboradores boa, de forma que suprem a necessidades
na transmissdo de informagdes.

b) Para 3 colaboradores a comunicacéao foi considerada razoavel, com a justificativa que muitos
detém as informagdes e ndo as reproduzem para os demais causando um certo desconforto para
os colaboradores e irritagdo para os beneficiarios.

c) Todos concordam que as ferramentas de comunicacdo sdo excelentes, e que suprem a
necessidade dos beneficiarios.

2- Capacitacdo

a) Quanto as capacitagdes, alguns colaboradores alegaram que ao serem admitidos tiveram
capacitaces para conhecimento da organizacdo e das ferramentas de comunicacdo, outros
apontaram que ndo tiveram a capacitacdo ao serem admitidos, aprendendo no dia a dia como
manusear as ferramentas.

b) Mas, ao decorrer do desenvolvimento das atividades, capacitacGes foram realizadas e as

davidas sanadas.

Fonte: Dados da pesquisa, 2019

Podemos observar, nas entrevistas com os colaboradores que de modo geral a
comunicacdo organizacional da fundacdo € boa. Que a mesma, presa pelo treinamento e
desenvolvimento de seus colaboradores, refletindo diretamente no seu publico externo.

Na categoria 1, 0 questionamento proposto para os colaboradores foi relacionado a
comunicacgédo e as ferramentas de comunicacdo que a organizacdo utiliza, de modo geral a
classificacdo de tais, foram consideradas boas, com uma ressalva no item b, onde 3
colaboradores informaram que a comunicagdo é comprometida algumas vezes, pelo fato de
alguns colaboradores possuirem a informacdo mas ndo disseminar aos demais.

Ponto a ser investigado a fundo pela organizacdo, uma vez que a informacéo, quando
relacionada a organizacdo, é de forma padronizada no qual todos os colaboradores devem ter
conhecimento dos fatos e mudancas ocorridas, tendo em vista a credibilidade e confiabilidade
da organizacdo para com seus clientes.

Na categoria 2, 0 questionamento foi relacionado as capacitacdes que a organizacao
oferece para seus colaboradores. Pode-se observar que a capacitacdo na admissdo do
colaborador ndo e algo padronizado, de acordo com os dados obtidos alguns dos
colaboradores tiveram a capacitagéo inicial e outros néo.

Para Fontes (2015) na auséncia de algum tipo de treinamento, o meio de trabalho é
frequentemente caracterizado por alto indice de acidentes, desperdicios, ineficiéncia, erros,
queixas e descontentamento inadequada das capacidades individuais.

Dessa forma, a organizacao deve prezar pelo treinamento e desenvolvimento de seus
colaboradores afim de evitar falhas e perdas para a mesma.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Em decorréncia do trabalho realizado foi possivel compreender e avaliar a interacdo
entre a comunicacdo interna da organizacdo e suas ferramentas, bem como mensurar a
efetividade dessa comunicagdo com a opinido dos clientes da fundacdo, sendo possivel
observar que ainda existem aspectos a serem melhorados entre a realidade interna da
organizacdo com a imagem repassada ao publico externo.

De acordo com a pesquisa observou-se que existe uma preocupacdo com a
comunicagdo por parte da organizagdao, com meios que incentivam os seus colaboradores a
estarem cientes das mudancas e informacbes relevantes para a organizacdo, porem, é
necessario que esses pontos chave sejam otimizados a todo instante com o objetivo de
transformar essas ferramentas em algo que seja de facil acesso a todos tanto clientes internos
quanto externos a fim de massificar ao alcance da organizacdo e beneficiando organizagédo e
clientes.

Quanto a comunicagdo interna a pesquisa deixou claro um panorama positivo atraves
do relato dos colaboradores se destacando em meio a outras organizacGes que nao
disponibilizam tantas formas de interacéo e capacitacdo dos colaboradores com a organizagéo
refletido também nos servicos prestados a medida que essa boa comunicacao e capacitacdo de
seus funcionarios a prestacdo de um servico de exceléncia aos clientes da empresa.

Quanto ao objetivo proposto pelo estudo pode-se dizer que o0 mesmo foi atingindo, a
medida em que os dados foram apurados e os indicadores da comunicagdo organizacional
elencados, sendo comparados com a opinido da clientela quanto a imagem da fundacéo.

Por fim observa-se que por mais que a organizacdo possui estratégias de
comunicacdo bem elaboradas e definidas sdo necessarios que haja um acompanhamento
periddico da execucdo dessas estratégias, e principalmente uma andlise das ferramentas de
manuseio disponibilizadas para que os objetivos organizacionais sejam contemplados. E
necessario que os gestores tenham a mente aberta as novidades tecnoldgicas que se
apresentam no mercado, pois, as tendéncias surgem e mudam constantemente sendo
necessario estar preparado para os tempos de instabilidade e aproveitar as oportunidades que
surgem, buscando crescer e desenvolver-se internamente, para que essa evolucdo reflita de
forma positiva externamente, independentemente das adversidades e problemas enfrentados
pautando-se pela necessidade de atingir 0s objetivo e as metas propostas alcancando o
reconhecimento por todo o esforgo empenhado nessa mundo de desafios a qual esta inserida.
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