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RESUMO

Este trabalho apresenta 0S resultados de uma pesquisa realizada no ambiente
organizacional da administragéo publica. O objetivo foi avaliar o uso da web
corporativa por parte do publico interno organizacional. A metodologia utilizada foi a
Pesquisa Participante, 0S dados foram apurados através de um questionario
aplicado na estrutura da Prefeitura Municipal de Campina Grande, onde recolhemos
uma amostra de quarenta (40) funcionarios do Gabinete do Prefeito, queé avaliaram
as informacdes do site da instituicdo. Constatou-sé que cingiienta por cento (50%)
dos funcionarios pesquisados revelaram insatisfagdo em relacdo a pagina. Também
chegamos a conclus3o de que o uso das Tecnologias da Informacao e Comunicagao
(TIC's) impulsionou uma nova postura no ambiente corporativo, exigindo uma
dinamica de informagao que inclui o funcionario como agente multiplicador da gestéo
de comunicagdo. Todas as andlises realizadas estiveram baseadas nas discussoes
dos autores ligados a érea da Comunicagao Organizacional e Midia Digital como:
Elizabeth Corréa, Pollyana Ferrari, Jorge Duarte € Margarida Kunsch.

Palavras — chaves: Tecnologia da Informagao, comunicacdo, web




ABSTRACT

This paper presents the results of a survey conducted in the organizational
environment of public administration. The objective was to evaluate the use of the
corporate website for the public internal organization. The methodology was
participative research, the data were analyzed using a questionnaire administered in
the structure of the Municipality of Campina Grande, where we collect a sample of
forty (40) employees of the Office of the Mayor, who evaluated the information from
other website . It was found that fifty percent (50%) of employees surveyed were not
satisfied in relation to the page. Also we concluded that the use of Information and
Communication Technologies (ICT's) has fostered a new attitude in the corporate
environment, requiring a dynamic information including the employee as a muitiplier
of communication management. All analyzes were based on discussions of the
authors linked the area of Organizational Communication and Digital Media as:
Elizabeth Cooke, Pollyana Ferrari, Jorge Duarte and Margaret Kunsh.

Key - words: information technology, communication, web
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1 INTRODUCAO

A primeira década deste século esta sendo marcada por uma grande
revolugdo tecnolégica e midiatica. A internet e a informatizagdo sdo influentes na
construgdo de um novo cenario mundial que afetou também as técnicas de producdo
e a relagdo do homem com o trabalho. Nesse novo contexto, 0 homem apareceu
como detentor de conhecimento e informagdes, sendo a informac&o o centro dos
investimentos das organizagdes, o que garante ao homem atualmente uma posicdo
de extrema relevancia para os mais diversos interesses organizacionais.

A partir dessa tomada de consciéncia em relagéo ao valor da informagao para
a engrenagem institucional, a comunicacdo organizacional nao pode ser mais
tratada como uma mera ferramenta, restrita aos servicos de assessoria de imprensa,
focados, sobretudo na produgéo de releases sem niveis mais aprofundados de
criticidade. A comunicacéo dentro das organizacdes, sejam publicas ou privadas,
deve ser tratada como um elemento estratégico de gestdo organizacional, buscando
dar suporte e direcionamentos a metas inesgotaveis para manter a corporacao com
as melhores referéncias entre seus publicos, ou no caso das instituicdes publicas,
permitir que a transparéncia € a democratizacdo do espaco publico seja 0 primeiro
passo para que os individuos passem a exercer sua cidadania.

E neste contexto, que surge a preocupacdo com 0s diversos publicos sobre:
para quem a informagéo sera repassada? A quem ela ira atingir? Quem €& esse
publico e o que vai ser dito a essas pessoas?

O objetivo dessa pesquisa foi avaliar o uso da web corporativa por parte do
publico interno da PMCG. Tivemos a oportunidade de analisar dados e opinides,
emitidas pelo préprio publico interno sobre como gostaria de ser engajado no
processo de disseminagao da informacdo dentro ambiente organizacional. Nesta
pesquisa, avaliamos 0 oferecimento de servigos da intemet para o publico interno da
Prefeitura Municipal de Campina Grande, mais especificamente os funcionarios do
Gabinete do Prefeito, centro da administragéo ptiblica local. A proposta foi investigar
a avaliacdo dos servidores sobre a pagina institucional da PMCG na web.

Como ja vivenciamos o dia a dia da Assessoria de Comunicagio da PMCG -
através do trabalho desempenhado ha mais de cinco anos no setor, no cargo de

assessora de imprensa, na condigéo de webjornalista — comegamos por observar o
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fluxo de informagdes postadas na pagina institucional. A quem essas informagdes se
dirigem? Ha espacos dirigidos ao publico intemo?

No segundo momento buscamos ouvir do publico interno, através do método
de Pesquisa Participante e com a aplicacdo de questionario, sobre 0 que esses
funcionarios gostariam que essa pagina oferecesse e se o conteudo atual esta
correspondendo a expectativa deste publico.

Somando o0s resultados desse estudo, consciente de que nao
argumentaremos aqui definicoes conclusivas sobre o tema, trabalhamos no primeiro
capitulo dessa analise os desafios impostos & comunicagao organizacional pelo
surgimento e acelerado desenvolvimento das Tecnologias da Informagdo e da
Comunicacio (TIC's). No segundo momento, trataremos sobre como a comunicacao
interna deve fazer uso adequado dos instrumentos operacionais e tecnolégicos
auxiliados pelo endomarketing. E finalizando nossa contribuicdo nesse tema,
avaliaremos os resultados da pesquisa desenvolvida com o publico interno do
Gabinete do Prefeito, da Prefeitura Municipal de Campina Grande — PMCG, sobre 0
aproveitamento, por parte desse publico, dos servigos ofertados pela pagina

institucional da web: www.campinagrande.pb.gov.br .
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2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E NOVAS TECNOLOGIAS

O advento das novas tecnologias trouxe nos ultimos anos muitos desafios.
Presenciamos um acelerado e expansivo desenvolvimento dos meios tecnologicos e
principalmente uma grande absorc3o de ferramentas (computadores, celulares,
intemet, etc.) que jamais poderia ser imaginada, em outras épocas da historia. Este
processo impactou o exercicio de véarias profissdes. No que diz respeito aos
profissionais da comunicagao, independentemente da sua area de atuacdo, os
grandes dilemas sdo: compreender 0 uso € a adequacéo de tais instrumentos;
adaptar-se as novas técnicas textuais (hipertexto) com a criagdo de novos estilos
préprios para a web e o uso de tais tecnologias para o fortalecimento da
comunicagao.

No caso da comunicag8o organizacional, o que se percebe é que 0s recursos
tecnolégicos, fortalecidos pelo aparecimento da internet, provocaram modificagbes
profundas na rotina produtiva dos ambientes corporativos. Ao mesmo tempo em que
a comunicag8o organizacional assume uma posicdo de destaque no mundo dos
negécios, onde a informacgao ultrapassa todas as fronteiras através dos dispositivos
moveis que quebram os limites entre 0s espacos organizacionais e individuais.

Com todos esses impactos causados pelas novas tecnologias de informacgéo
e comunicacio as pessoas envolvidas nos ambientes corporativos, fortalecem seu
papel dentro das organizacdes, o que atinge inevitavelmente a maneira de como
essas pessoas se comunicam. Surge um publico interno que exige participagao, que
quer ser ouvido e respeitado como parte integrante do processo de ascensdo da
empresa. E é aqui, que entra a atuagao do comunicador contemporaneo, que apesar
de toda a revolugao tecnolégica, ndo podera perder a sensibilidade para identificar a
necessidade desse publico, que tem despertado para a importancia do seu papel.

De acordo com Elizabeth Saad Corréa (2009, p.318),

(...) as pessoas que gravitam nesses ambientes, também impactadas pela
digitalizagc&o, tém seu protagonismo potencializado e, a0 mesmo tempo, sua
forma de comunicar transformada; disso tudo emerge a necessidade de

uma nova visio de comunicaco nos ambientes corporativos (.. )
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O publico interno das organizagées teve seu comportamento alterado e sua
participacdo fortalecida em consequéncia da acelerada expansdo dos meios
tecnol6gicos de informagdo e comunicagdo (CORREA, 2009), portanto, & preciso um
olhar especial sob a ligagdo entre a informatizagio das infformacdes e a
comunicagdo corporativa para esse publico. Para Kunsch (2003) e Bueno (2003) a
comunicacdo e a informagdo estdo cada vez mais préximas em ambientes
tecnologico-digitais e permitem que as trocas comunicacionais realizadas nesses
ambientes, sejam caracterizadas de acordo com a multiplicidade e n&o-linearidades
das mensagens, a flexibilizacdo do tempo e a virtualizac&o dos intercambios.

A nova realidade organizacional assume o0 que os pesquisadores da rea de
comunicacdo chamam de “protagonismo do bindmio simbiético” (CORREA 2009),
que seria a informagdo/comunicacéo realizada dentro de um espacgo chamado por
Pierre Lévy de “universo totalizante” ' que assume regras proprias e também
simbidticas conhecidas como ciberespaco.

Sobre a proximidade da informagido e comunicagdo inventariadas pelas
tecnologias digitais nos ambientes corporativos Valéria Deluca Soares diz que

(.-.) A comunicacdo oportuniza acs sujeitos gerarem e compartilharem
informagdes que lhes proporcionem ferramentas de pensamento e direcdo
para cooperar e organizar suas rotinas. Ao se comunicarem, os individuos
criam significados, trocam e respondem mensagens. A informacéo
representa os dados processados dos significados criados pelas pessoas
(SOARES, 2005, p.12).

A comunicacéo organizacional se fortalece pelas tecnologias digitais, e para
que, se consolide a integragdo dos discursos e dos processos, é preciso que o
comunicador assuma uma posi¢io planejada e estratégica diante dos colaboradores
e das demais pessoas dentro da organizacao.

Na contemporaneidade a comunicacio organizacional deixou de ser vista
pelas instituicbes e empresas como um investimento supérfluo e ganhou um espaco
de destaque dentro das relacdes corporativas atuando diretamente entre os
diferentes publicos, mas respeitando principaimente as diferencas individuais no
processo competitivo do mundo dos negécios. E, portanto, uma area estratégica
como afirma Bueno (2000, p. 50),

! Termo utilizado por Pierre Lévy em suas multiplas publicaces para fazer referéncia ao status
sociocomportamental do ciberespaco.
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a comunicacao empresarial. [...] Deixa, [...] de ser atividade que se descarta
ou se relega ao segundo plano, em momentios de crise ou de caréncia de
recursos, para se firmar como insumo estratégico, de que uma empresa ou
entidade langa méo para idealizar clientes, sensibilizar multiplicadores de
opinidao ou interagir com a comunidade

O departamento de comunicagdo de uma organizagdo tem como fungéo
primordial criar canais para que a empresa possa atingir seus distintos publicos.
Mesmo falando para publicos diferentes ela deve ser feita de forma integrada,
seguindo uma mesma linha e uma mesma visédo estratégica, tudo isso consolidado
por um discurso uniforme. Assim devemos compreender um composto de
comunicacdo, integrado a todas as divisbes de comunicagdo, ou seja, a
comunicagéo interna, mercadolégica, administrativa e institucional.

A comunicacao digital seria, nesse contexto, uma ferramenta que pode ser
explorada por qualquer unidade do composto comunicacional. Elizabeth Corréa
(2009) afirma que, as tecnologias de informag&o, assim como suas ferramentas,
devem ser adequadas de acordo com a necessidade de comunicacdo que a
organizacdo achar necessaria

Falamos, portanto, da escolha daquelas op¢des tecnoldgicas disponiveis no
ambiente ou em desenvolvimento, cujo uso e cuja aplicacdo sdo os mais
adequados para uma determinada empresa e o0s respectivos publicos
especificos (CORREA, 2009, p.321).

A difuséo digital devera se instalar no ambiente corporativo de acordo com a
caracteristica do publico e com a proposta de comunicacdo da organizacido. O
importante € definir no ambiente da comunicagéo organizacional o planejamento da
comunicacdo digital integrada, dando sustentabilidade ao plano de comunicacgdo
estratégica.

O comunicador contemporaneo deve ter cautela ao integrar os recursos das
tecnologias digitais de informagdo e comunicagdo ao plano de comunicagéo
integrada de uma organizacéo, pois estes precisam mostrar principaimente eficacia,
ou seja, apresentar resultados claros. A comunicagdo digital ndo deve ser usada
para criar obstaculos, pelo contrario, a intencdo é fazer com que as acbes

corporativas sejam eficazes e ndo simplesmente eficientes. Recorremos novamente
as afirmacfes de Elizabeth Corréa, que quando fala dessa adequacio digital a uma




eficiente estratégia de comunicacéo ressalta que “A comunicagdo digital se configura
no ambiente corporativo na medida e na oportunidade em que a combinagZo entre
proposta comunicacional e caracteristicas do publico tiver mais eficiéncia”
(CORREA, 2009, p.321). A chegada explosiva dos dispositivos portateis que
possibilitam a comunicacdo sem fio e favorecem a comunicagéo de qualquer lugar e
em qualquer tempo, encurtam ainda mais as distancias entre o homem e a maquina,
ampliando a capacidade das redes e rompendo obstaculos.

As fronteiras entre a vida humana e a vida das magquinas se confundem,
fazendo com que as redes ampliem sua capacidade interativa para além do
ser humano, transcendendo as barreiras do fempo e do espago
(CASTELLS, 2004, p.7)

Um cuidado deve ser tomado pelo comunicador institucional: trata-se da
virtualizagdo de determinados meios de comunicagdo interna. O processo pode
gerar exclusdo dos colaboradores que realizam atividades nas quais n&o fazem uso
de recursos tecnolégicos, portanto, esse publico pode ficar de fora se o0s
instrumentos de comunicacdo interna forem veiculados exclusivamente na versdo
digital. Elizabeth Corréa (2009) reforca esta afirmativa discorrendo sobre este
assunto e diz que “S&o conhecidos os casos de insucesso quando da transposicéo,
para o meio digital, do jornal interno ou de jornais murais, em nome de uma imagem
de comunicacdo digital inovadora® (CORREA, 2009, p.327).

Quando uma organizacdo se adéqua a um ambiente digital ou passa a fazer
parte dessas redes, deve buscar sustentacdo através da sua cultura e imagem
organizacional, saber quais os propésitos e as intengbes que objetivam a
digitalizac8o de agBes de comunicacdo, que publicos pretende atingir e que tipo de
mensagens irdo refletir seu perfil organizacional. E importante lembrar que todas
essas instancias serdo mediadas, pelo que Corréa (2009) chama de ferramentas de
comunicacdo digital, devidamente avaliadas pela vis&o do alinhamento e da
integracdo & estratégia global de comunicagdo, e somada as caracteristicas
especificas dos diferentes publicos

(...) Definir qual o suporte tecnolégico para a criagdo de um canal direto de
comunicagdo comunidade-empresa depende dessa avaliagéo de uso. Um
“fale conosca” disponivel na pagina web da empresa sé sera eficaz se essa
comunidade usa intensivamente a midia digital. Caso contrario,
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provavelmente uma linha telefonica ou balcdo de atendimento presencial
sejam mais eficazes (CORREA, 2009, p.329).

O ambiente corporativo digital abre a construgdo de objetivos especificos,
muitas vezes relacionados as vantagens competitivas geradas pelo uso dos meios
digitais. Segundo Corréa (2009), podemos considerar como algumas dessas
vantagens: @ associagdo de valor com a relagcdo ambiente-usuario; constituicdo de
relacionamentos através de comunidades de interesse; possibilidade de trocas de
experiéncias no ambiente virtual, criagdo de meio instantaneo e facilitador dos
fluxos; origem de espaco para aquisigdo do conhecimento.

Depois de identificadas as varidveis: cultura, caracteristicas dos publicos e
definicdo de propésitos, conclui-se que o conteldo utilizado no espago corporativo
digital se baseia numa formatacdo personalizada, onde devera estar incluido o
conjunto de informagdes institucionais efou coletivas, sobre a organizagéo,
transmitidas independentemente das caracteristicas de cada publico estratégico.
Nesse aspecto, chegamos a constituigdo dos espacos-informagdo das distintas
atuacbes da comunicacao digital balizadas pelas estratégias. A espacialidade ligada
a construgdo dos conteudos das acdes de comunicacdo digital tem por objetivo
atingir as diferentes inter-relagbes e intercepgdo de publicos e informagdo. Os
espacos-informacdo estdo relacionados a construgdo do contetdo, dos dados,
informacdes e da forma de navegacgéo. Seria estruturar a partir de uma estratégia de
comunicacdo 0s espagos virtuais que a organizacdo devera utilizar, construindo
informacdes que possam atingir todos os individuos do publico intemo respeitando
as caracteristicas individuais deste publico.

Segundo Corréa (2009) a comunicacdo digital em ambientes corporativos
deve ter como foco principal a integracdo e a utilizagdo dos recursos de forma
oportuna e adequada aos diferentes publicos, valorizando agdes dirigidas de areas
como: tecnologia da infformacgao, gerenciamento e treinamento de pessoas, negbcios
e a propria comunicagdo corporativa. Nenhuma dessas ag¢des pode estar distante do
grupo de acgbes integradas, que por sua vez, deverd manter um dialogo ininterrupto
com agentes provedores de sistemas e aplicativos, criadores e designers, sistema

de agregacéo e fornecedores de fluxos informativos.
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O novo universo operacional, onde se enconfra a comunicagao digital, exige
que o profissional dessa area mantenha uma relagdo absolutamente ligada ao
planejamento, gerenciamento e governanca. Essa tarefa se expande, de acordo com
o tamanho e a estrutura fisica da organizacdo e com a sua conduta proativa diante
da comunicagéo digital. Novamente recorremos a Elizabeth Corréa que afirma que

(...) propor um “composto ideal® de agdes de comunicagaa digital se torna
impraticavel. Apontar, por exemplo, para a convivéncia entre uma intranet
para os pliblicos internos e um website institucional para o ambiente externo
em detrimento de uma opg3o integrada em um portal corporativo seria
inviavel sem o conhecimento das especificidades de cada ambiente
(CORREA, 2009, p.332).

Nesse sentido, a construgdo de uma estratégia de comunicagdo digital
corporativa, onde possam estar representada a cultura, os propositos e os publicos
em uma ambiéncia digital ndo é tarefa facil para o gestor de comunicacao. A eficacia
de uma comunicacdo corporativa digital exige uma conduta de lideranga balizada
pelos “principios de governanca” o gque representa um sistema que assegura uma
gestdo organizacional com equidade, transparéncia, responsabilidade pelos
resultados e cumprimento de normas.

A licdo fundamental (de experiéncias no uso de novas tecnologias) é que a
tecnologia ndo promove o bem ou o mal nas sociedades. Mas ela néo é
indiferente. Primeiro, ela alavanca as tendéncias existentes ou potenciais.
Segundo, a internet possui algumas caracteristicas especificas, uma maior
liberdade de comunicacdo e de interatividade global, o que faz dela um
instrumento ideal para a construgdo de relacionamento (CASTELLS, 2004,

p.9).

A tecnologia da informacio ndo surgiu com o intuito de afastar as pessoas
através do uso das maquinas, embora essa idéia muitas vezes seja propagada. Ela
foi criada para marcar um novo tempo de liberdade de expresséo, de eliminacdo de

fronteiras e do surgimento de novos espacos de relacionamento.




3 COMUNICAGAO INTERNA E OS INSTRUMENTOS OPERACIONAIS E
TECNOLOGICOS

O desenvolvimento de uma politica de comunicagdo organizacional
estratégica busca estabelecer um equilibrio entre a comunicagdo externa e a
comunicagao interna. Além de equilibrar as informacbes entre esses dois publicos, &
missdo dessa politica de comunicagéo, motivar 0s colaboradores para a construcio
de valores institucionais.

Segundo BRUM (2008), um sistema de comunicacdo intema deve ser
composto por instrumentos operacionais e tecnolégicos que cologuem em sintonia
os individuos. O uso do endomarketing, meios de transmissdo, videocasts,
podcasts, radio web, intranet e outros recursos dispostos ao aproveitamento da
assessoria de comunicacéo, para a divulgagdo de informacGes internas, deve ser
paralelamente implantado de acordo com a realidade de cada organizacéo trazendo
uma redefinicso cultural onde a busca e a transmisséo de comunicagdo passe a
fazer parte da rotina dos seus colaboradores.

E importante nesse processo manter os individuos internos integrados a
filosofia da empresa fazendo com que estes, sintam-se valorizados através das
informacdes recebidas, provocando a motivagdo para suas tarefas individuais e
coletivas.

O endomarketing, como instrumento operacional, tem ajudado a fortalecer o
processo de comunicagdo intema nas organiza¢des através da politica de
valorizacdo dos colaboradores. De acordo com Analise Brum (2008, p.24) ‘o
Endomarketing pressupde que toda pessoa precisa saber e sentir que é necessaria”.
No ambiente organizacional é preciso valorizar os talentos, descobrir em todos,
habilidades que possam ser aproveitadas de maneira positiva para o crescimento da
empresa, € com isso, fazer com que 0s colaboradores sintam-se parte integrante
desse processo.

Uma organizac3o é composta por todos os tipos de individuos, cada um com
suas caracteristicas, personalidades e habilidades para determinadas tarefas, por

isso é mais que necesséario uma forma de comunicar que atinja ao individuo plural.

Quando bem administrada, a comunicag&o interna desperta agilidade entre :
seus membros provocando a organizagdo a ser mais organizada e sisteméatica.
Apesar dos colaboradores internos trocarem seus servicos por saldrios,




suas necessidades e desejos devem ser identificadas através da politica de
planejamento estratégico de comunicacio interna.

No marketing interno, embora os canais, instrumentos e acbes sejam
planejadas para atingir coletivamente grupos de funcionarios, segmentados
de acordo com a estrutura da empresa, deve haver esforgos no sentido de
fazer com que a pessoa se sinta Unica. Determinadas mensagens podem e
devem ser direcionadas ao individuo e ndc & massa (BRUM, 2008, p.24).

Um planejamento de comunicagdo interna deve contribuir para criar nos
colaboradores, uma sintonia com a politica defendida pela organizacéo. Na verdade,
ndo deve existir separacdo entre comunicagdo interna e exierna, pois se uma
organizac8o surge para atender um determinado publico, o que ela oferecer a ela,
deve estar intimamente ligado ao que ela oferece aos seus funcionarios.

Quando o publico interno ndo esta informado sobre o que a organizagéo esta
planejando para o seu futuro, existe um grande risco de que qualquer projeto
lendério de atendimento especial, oferta ou qualquer outra estratégia de promocao
termine em fracasso.

Ocorre que ndo ha como o individuo produzir ou vender com exceléncia
aquilo que ele ndo conhece ou ndo acredita. Mais do que acreditar na organizacao,
as pessoas precisam acreditar nos seus produtos e servigos. “E por isso que muitas
empresas, antes de lancar produtos e servi¢os para o mercado, o fazem para seu
publico interno” (BRUM, 2008, p.208).

O gestor da assessoria de comunicagéo deve incentivar sua equipe, para que
esta busque informacdes dentro e fora da organizagéo, isso € o que vai direcionar as
possiveis pautas que deverdo ser trabalhadas tanto para a imprensa, como para o
proprio publico intemo, alimentar projetos futuros e até mudar os rumos dos
investimentos mercadol6gicos. Para isso, € necessario que os funcionarios também
estejam incluidos nesse processo, ja que sdo colaboradores reais e parte integrante
desse trabalho, ou seja, se fazem necessarios a escuta, a conversa e a troca de
informac8es entre assessoria e funcionarios.

Para tanto, um recurso que pode ser utilizado para que a troca de
informagdes flua naturaimente é o endomarketing, através dele, é possivel identificar

que imagem os colaboradores tem da organizagdo em que trabalham e isso fara a
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diferenca na hora de estabelecer uma relagdo de confianga entre organizagéo e
publico interno. E o testemunho desses individuos que vai contar a historia da
organizagdo. E preciso também estar atento para perceber que na mente do
empregado, esta imagem vai estar dividida em duas: a primeira, referente a relacdo
de trabalho da organizacdo com seus colaboradores e a segunda, como ©
colaborador acredita que a organizacéo é percebida pelo o seu cliente.

Segundo Brum (2008, p.209), uma coisa independe da outra

(...) Uma pessoa pode adorar a empresa na qual trabalha e ndo concordar
com a sua imagem de marca e, a0 mesmo tempo, uma pessoa pode ter um
relacionamento muito dificil com a empresa na qual trabalha e sentir orgulho
pelo que ela representa em nivel de mercado {...).

O endomarketing além de ser uma ferramenta de informagéo, também serve
para disciplinar a gestdo, ajudando a implantar medidas que provoquem o
fortalecimento dos lagos de aproximag&do entre os colaboradores, o que devera
motiva-los para os desafios que lhes forem langados, seja esses positivos ou
negativos, présperos ou néo.

Ao descrever a comunicagdo interna como um processo de sentimentos e
idéias, Brum (2008) justifica que essas idéias e sentimentos sdo transmitidos pela
organizacao para o individuo, a fim de que ele se perceba como alguém importante
e necessario.

A confianca na organizacdo e principalmente em si mesmo é o que toma o
colaborador um agente multiplicador da politica que a organizacido precisa para
consolidar sua imagem. Para José Tolovi Junior (2008, p.16), “Um execelente lugar
para trabalhar € aquele que exige confianga, orgulho e camaradagem”.

Por todos esses fatores apresentados como forma de garantir a participacdo
de todos os integrantes da organizacio para a consolidacdo da sua imagem, a

comunicagdo interna institucional deixa de ser aquela que s6 emite mensagens e

passa a abrir espago para a escuta dos anseios dos publicos (FERRARI, 2008).

Esta afirmativa ganha ainda mais forga, depois do uso da tecnologia em favor
da comunicacdo. A chegada da internet e consequentemente a descoberta da
Intranet como aliadas para a disseminagcde da informagcdo mudaram
comportamentos e cendrios institucionais. Como ja vimos em outro capitulo, a
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comunicacdo e a tecnologia da informac@o passaram a andar juntas dentro das
organizacfes, e abriu espagos democraticos para os diversos publicos intemos.

Até metade do século passado, eram comuns os conflitos entre patrbes e
empregados, 0 que permitiu que a comunicacdc com publico intemo, mais
especificamente com funciondrios, se tomasse fundamental. Hoje, ainda
identificarmos conflitos, mas ndo podemos negar que a cultura em tomo da
comunicac¢éo interna mudou e a tomou ainda mais vital no ambiente corporativo.

Na década de 80, a comunicagdo organizacional era realizada através dos
meios tradicionais, (boletins e jornais internos), correspondéncia empresarial
(circulares, memorandos) e alguns meios de telecomunicagdo. Atualmente, os
recursos tecnolégicos s&o instrumentos indispensaveis para a comunicacdo no
ambiente empresarial. A unido das telecomunicagdes, da informatica e da telematica
revolucionou a comunicacéo interna. Podemos também apontar como uma das
caracteristicas dessa mudanca, o volume e os contetdos de informac&o, esta ultima,
esta cada vez mais ciclica, dinamica e acessivel de qualquer ponto, basta apenas
um ‘click * e tudo esta na nossa frente.

E aproveitando essa comodidade, que as grandes organizagdes tém investido
macicamente na Intranet, esta consiste em uma rede de computadores que se
baseia nos padres de comunicacdo de dados da internet, porém, com um foco
privado, para o uso interno podendo ter uma rede formada por um ou centenas de
servidores Web. Simplesmente, a intranet & um meio de armazenamento, de gestio
e de distribuicdo de informacdo sobre uma organizacdo, oferecendo dados e
servicos que pemitem que todos os funcionarios realizem suas tarefas com maior
agilidade e eficiéncia (BATISTA, 2003).

A intranet tem como objetivos: promover a automatizagdo de rotinas de
negécios, disponibilizar informag8es de acordo com a necessidade apresentada,
aumentar a produtividade e facilitar a comunicagdo. Se a aquisicdo dos servigos de
intranet for eficaz ird oferecer aos funcionérios uma forma de colaborar e partilhar

conhecimento.
3.1 COMUNiCACAO INTERNA E MIDIA DIGITAL

Quando se fala em intranet logo nos vem a mente o seguinte questionamento:

Como desenvolver meios de comunicagdo digital para uso da comunicag¢do interna
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que atinja os mais diversos publicos, sem que com isso, excluamos determinados
setores da organizacdo. Outro questionamento freqliente também & em relagdo ao
volume de informacdes fomecidas ao publico interno por meio desse instrumento,
caso seja em excesso, pode ndo oferecer tantos beneficios assim. Por isso, &
importante adaptar uma estratégia de comunicacdo que minimize falhas e permita o
uso desse instrumento aproveitando seus melhores potenciais como ferramenta de
gestdo do conhecimento.

O uso da intranet deve ser cuidadosamente desenvolvido, & importante, por
exemplo, saber qual a informag&o é requerida pelos funcionérios e em que formato
esta informagéo deve ser entregue. Da mesma forma deve ser a preocupagéo com
os sistemas de atualizacdo de contetido, estes devem permitir a atualizagao
frequiente das paginas digitais, € como sugestfo, ainda vale pensar na criagéo de
recursos de interagdo com o publico.

Segundo as afimagdes de Pollyana Ferrari, os questionamentos em relacéo
a funcdo da midia digital nas empresas devem girar em torno das seguintes
interrogacdes

“A midia da sua empresa serve para qué? Para cobrar as pessoas, §6 para
o0 ensino & distancia? Para Tl vigiar as pessoas? Para ver o gue elas estdo
fazendo no MSN? Ou a gente estd passando alguma educacéo, alguma
informacéo”? (FERRARI, 2008, p.71).

O importante é ter sempre como objetivo, colocar a tecnologia a servigo da
comunicago interna, e ndo ao contrério disso, pois, devemos ter como concepgéo
que a implantacdo de uma politica de Cl néo sirva apenas como descuipa para o
uso desnecessario de novas tecnologias, ela existe para tornar a vida do
colaborador mais facil, mais participativa e acima de tudo para oferecer a esse
colaborador um espago democratico na organizagdo. Um site de conteudo
institucional que viabilize o apoio, a procura, a partilha e até o debate da informacéo
facilitara a comunhé&o do conhecimento.

Nessa mesma perspectiva Ferrari (2008, p. 69) afima que “(..) a
comunicacgdo interna de uma empresa ndo vive para reproduzir tecnologia, vivemos

para torar a vida do colaborador mais feliz, e, consequentemente, mais eficiente

(...)".




22

A gestdo de comunicagdo tem como fungdo principal transformar ©
funcionario em participante da agédo, em ator. N&o basta a organizagao ter um blog
corporativo ou um portal institucional se o seu colaborador ndo se interessa ou ndo
tem um espaco nesta ferramenta. A informagéo para um publico interno deve ser
pensada, olhando-se o perfil do receptor a quem se destina. Saber para qual
departamento se est4 escrevendo. Que idade tem o publico de funcionarios a quem
quero informar. Que tipo de informagdo esse publico gosta de ler na intranet. Em
quais redes sociais se encontram (FERRARI, 2009).

Seguindo essa mesma concepcdo podemos afirma que: 0s instrumentos de
comunicaco interna virtuais devem ser a confirmacao de um espaco privilegiado,
onde as organizagdes emitem e trocam informacoes sem interrupgdes, considerando
que as pessoas merecem informacdes novas, utilizando a comunicagéo incorporada
as diversas possibilidades ofertadas pela tecnologia. Ferrari afirma que

(...) os portais corporativos devem ser a personificacdo de um ambiente
ideal no qual o core Technologies se junta com o business, resultando em
empresas que alimentam e trafegam informacé&o sem interrupgdes. Isso
mesmo, sem trégua - o leitor merece informagao nova, varias vezes ao dia.
E elas devem incorporar arquivos de texto, audio, video e/ou animacao (...)

(FERRARI, 2008, p.71).

Para tanto, o compartihamento de informagbes, organizagdo via publico
interno e diversos puiblicos, exige uma série de observagbes. Nada pode ser feito de
forma brusca ou sem um planejamento estratégico, a emogdo € um importante
componente para que a informagdo seja passada de forma humanizada. “Texto
hipermidiatico (que pode ser texto, audio video) precisa ser cuidado, elaborado,
sofrer [re] leituras (pelo menos cinco vezes), ser empacotado de forma multimidia”
(FERRARI, 2008, p.73).

E preciso ter com clareza a concepgéo de que, 0 publico interno n&o é mais
passivo, € a internet criou varios espacgos democraticos, caso esse receptor néo
fique satisfeito com o que foi informado, ele mesmo pode criar seu blog e criticar de
forma publica a iniciativa da organizag&o, sem precisar se quer se identificar.

Por ter ganhado esse poder e acesso aos meios de comunicacao digital, os
colaboradores das organizagbes podem se conectar com milhdes de pessoas,

apresentando inclusive produtos criados por eles mesmos, compartilhando e




comercializando diretamente suas criagbes é o que Selma Santa Cruz chama de
“desintermediacdo sem precedentes cujas implicagbes e magnitude apenas
comegamos a entender” (CRUZ, 2008, p.78).

Na atualidade as organizacdes véem em seus funcionarios como agentes
multiplicadores de suas idéias e de seus produtos, com poder suficiente para

construir, deixar de contribuir ou destruir

Um empregado, além de ter o poder de produgao, acaba sendo fonte de
informagao para o publico externo. Por ter também acesso as estratégias
organizacionais, ninguém melhor do que ele para saber as fragilidades e
também pontos fortes da empresa (CRUZ, 2008, p.98).

Portanto os veiculos de comunicagdo intema de uma organizacéo devem ser
a fonte de onde esses funcionarios se abastecem, as informacgbes prestadas atraveés
de meios de comunicago virtual devem ser estratégicas com o objetivo de pautar o
debate desse publico, ganhando assim a gestdo de comunicacdo institucional um

papel importante no gerenciamento dos negocios

As areas de comunicacio deixam de ser e executar tarefas simples e
rotineiras (ferramental) e passam a ser acionadas para apresentar
respostas a crescentes indagacdes dos publicos de relacionamento das
organizagées. (...) inclusive, ao incorporar as demandas, as expectativas e a
otica dos empregados, colabora na consolidagao de um modelo de gestéao
mais aberto e transparente (CRUZ, 2008, p.99).

Os publicos das organizagbes devem estar em contato direto sobre tudo o
que acontece dentro e fora da instituicéo. Para Cruz (2008), as discussbes em torno
da comunicacio organizacional intema tém se preocupado com a necessidade de
estabelecer e garantir um fluxo de informagGes entre 0s diversos publicos. Segundo
a pesquisadora esse processo deve ser encarado como “uma acdo estratégica e
contribuinte para o alcance dos objetivos organizacionais na medida em que se
disseminam valores, atitudes e praticas esperadas” (CRUZ, 2008, p.101).

Se informarmos com a concep¢do de que a comunicagao organizacional
intema virtual tem que ser estratégica, e que informar sé por informa ndo é fazer um
trabalho de comunicacdo, teremos o resultado de que o fluxo intemo de
comunicacdo de uma organizagdo seréd fundamental para estabelecer uma relacéo

de confianca entre gestor e colaborador.
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As estratégias de comunicagdo interna devem estar baseadas no
planejamento estratégico da empresa e seguir suas diretrizes. As agbes, em
especial os assuntos a serem divulgados devem ser um desdobramento do
planejamento estratégico da organizacao (CRUZ, 2008, p. 106).

Todo o trabalho direcionado para o fortalecimento dos veiculos de
comunicacdo intema de uma organizagdo, principalmente os que séo usados
atualmente, que sdo os recursos tecnolégicos - informética, internet, intranet e
outros - deve servir para passar credibilidade para os colaboradores contribuindo
através de informacgdes sobre os assuntos do cotidiano da gestdo x organizagdo x
colaboradores, fazendo com que estes tenham compreensdo das dimensdes
estratégicas da organizacgdo, desenvolvendo entre si o debate democratico e a
construcdo de discursos que colaborarem para o sucesso de todos os membros e

consequentemente da empresa.




4 PESQUISA REALIZADA COM O PUBLICO INTERNO DA PMCG

Para avaliar que tipo de uso o publico intemo das instituicdes publicas faz
dos servicos oferecidos pelas paginas institucionais da web, decidimos realizar um
pesquisa participante, com 0$ servidores da Prefeitura Municipal de Campina
Grande, especificamente 0s que estdo lotados no Gabinete do Prefeito. Foi
explorada uma amostra de (40) funcionarios do setor burocratico, que corresponde a
67,5% de um universo de 74 servidores. Eles foram pesquisados através de um
questionario que tragou, no primeiro momento, o perfil dos servidores desse setor da
prefeitura.

Dos quarenta questionarios distribuidos, (27) foram devolvidos, ou seja,
67.5% do numero total. Das pessoas pesquisadas, 48,1% s&o do género feminino e
519% do género masculino. 45% possuem nivel superior, enquanto que 26%
possuem ensino médio completo, 22% néo concluiram 0O ensino superior e apenas

7% n&o concluiram o ensino fundamental.

Grafico 1 - Correspondente a devolugao dos
questionarios distribuidos

B Nio devolvido

0 Devolvido

67,5%
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Grafico 2 - Correspondente ao género das pessoas
pesquisadas

@ Feminino

[ Masculino

51,9%

Grafico 3 - Correspondente ao nivel de escolaridade das
pessoas pesquisadas

7%
B Nivel Superior
Completo

O Ensino Superior
Incompleto

@ Ensino Médio
Completo

O Ensino Fundamental

22%

Em relacdo ao poder aquisitivo dos pesquisados, detectamos que 70,4% dos
funcionarios recebem de um a dois salarios minimos, ja 29,6% estdo na faixa salarial

de dois a cinco salarios minimos.
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Grafico 4 - Correspondente ao poder aquisitivo dos
pesquisados

29,6%

H De um a dois
saldrios minimos

O De dois a cinco
saldrios minimos

O tempo de servico da maioria desses funcionarios no gabinete esta variando
entre cinco e dez anos. 60% estio no setor ha cinco anos, 28% tém mais de cinco
anos de servigos prestados a prefeitura, 3% deles estio na instituicdo ha mais de 10
anos e 9% ha mais de 20 anos.

Gréfico 5 - Correspondente ao tempo de servigo dos
funcionarios no gabinete

B Estio no setor ha
5 anos

O Estdo ha mais de
5 anos

B Estido h4 mais de
10 anos

O Estdio ha mais de
60% 20 anos




Quanto ao vinculo empregaticio desse publico: 22,2% desses funcionarios

s30 concursados, 33,4% s3o comissionados, 22 2% sio prestadores de servigos e

22% estio contratados em regime de CLT.

Situagdo Funcional %
Concursados 22,2
Comissionados 33,4
Prestadores de servigos 22,2
Contratados em regime de CLT 222
Total 100

Tabela 1 — Quanto ao vinculo empregaticio desse publico

|

|

|

\ Dividimos a pesquisa em diferentes categorias de anélises, a primeira esté

| relacionada ao acesso ao computador no ambiente de trabalho. Um numero de
81,4% dos servidores tem acesso ao computador. Apenas 14,9% dos funcionarios
pesquisados n3o trabalham diretamente com a ferramenta e 3,7% deixaram de

responder a esse item.

|
I
|
|
‘ Tabela 2 = Quanto ao acesso ao computador no ambiente de trabalho

Acesso ao computador %
Tem acesso ao computador 81,4
N&o trabalham diretamente com a ferramenta 14,9
Deixaram de responder o item 3,7
Total 100
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Os dados mostram que pouco mais da metade dos pesquisados responderam
que estdo em contato diario com O USO da informatica nas suas atividades
profissionais e que até a consideram indispensavel para a realizagdo de suas

tarefas.

Grafico 6 - Correspondente a quantidade de funcionarios
que tem acesso a internet

12,0%

[ Realizam acesso a
internet durante o
expediente

1 Nao tem acesso e
nem usa a internet
durante o
expediente

88,0%

Nessa mesma perspectiva procuramos também identificar quantos desses
funciondrios tém acesso a internet.

A pesquisa revelou que mesmo 0S qué nao dependem do computador, para
suas atividades profissionais no gabinete, realizam acessos a internet durante 0
expediente de trabalho, 88% dos pesquisados responderam ter acesso € fazer uso
da interet, apenas 12% disseram que além de ndo ter acesso, também n&o
procuram usar a internet durante o expediente.

Também procuramos verificar para quais categorias de servidores o uso da
internet é indispensavel. A pesquisa revelou que para 66% desses funcionarios seria
impossivel trabalhar sem o uso da ferramenta online, porque a realizag&o de tarefas

ficaria inviavel. J4 para 34% desses pesquisados, O USO da internet é dispensavel

para o desempenho de atividades no ambiente profissional.
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Grafico 7 - Correspondente ao uso indispensavel da
internet pela categorias de servidores

34,0%

B Consideram que a
realizacdo de tarefas
ficaria inviavel sem o
uso da internet

@ O uso da internet é
dispensavel

Grafico 8 - Correspondente a frequéncia do uso da internet
por dia

B Acessa as paginas dos mais
variados portais virias

14% S
vezes ao dia

@ Faz uso da internet poucas
vezes ao dia

Nunca usa a ferramenta

0O Usa raramente

59%

A frequéncia de uso da intemet, por dia, também nos despertou interesse, e

o0s numeros revelaram novamente que a maioria, 59% desses funciondrios, acessam
as paginas dos mais variados portais, varias vezes ao dia. Apenas 15% disseram
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fazer uso da internet poucas vezes ao dia. Ja 12% responderam nunca usar a

ferramenta, enquanto que 14% disseram usar raramente.

Grafico 9 - Correspondente a ordem das prioridades de
acesso

16% | anf:lro receber e enviar
e-mail(s)

O Primeiro pesquisa em sites

@ Primeiro usa a internet
para trocar mensagens
pelo MSN

O Primeiro entra na pigina
531%] da PMCG

Quando indicada pelo questiondrio a ordem das prioridades de acessos, 53%
disseram que sua ordem de prioridade é primeiro receber e enviar e-mail(s), 23%
disseram que realizam primeiro pesquisas em sites, ja 8% dos pesquisados usam
primeiro a internet para troca de mensagens pelo MSN e apenas 16% afirmaram
que ao chegar ao trabalho, a primeira atitude € entrar na pagina da PMCG.

Nesse item podemos detectar que 16% dos pesquisados ddo prioridade ao
acesso da pagina institucional da prefeitura, e que a maioria procura realizar outras
atividades profissionais (resolver questbes pelo MSN, receber e enviar e-mail(s) e

realizar pesquisas em sites) quando estdo usando a intemnet.
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Gréafico 10 - Corresponde a quantidade de vezes que ©
publico interno acessa o portal durante a semana

@ Nio acessam nenhuma
VezZ

[0 Uma vez por semana

Duas vezes por semana

@ Cinco vezes por semana

Trés vezes por semana

11%

O questionario também avaliou a quantidade de vezes que esse publico
interno realiza acessos ao portal durante a semana. A pesquisa revelou que 18%
desses funcionarios acessam o portal uma vez por semana, 11% disseram acessar
a péagina duas vezes. J& 27% desses, disseram entrar na pagina cinco vezes por
semana, outros 26% disseram acessar trés vezes e 18% ndo acessam nenhuma

VEeZ.

Grafico 11 - Corresponde aos acessos realizados
diariamente ao site institucional

11%

B Uma vez por dia

O Duas vezes ao dia
38% i .
? B Trés vezes ao dia

B Quatro vezes ao dia

O Cinco vezes ao dia

11%
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QOutro dado revelado pela pesquisa foi em relagdo aos acessos realizados
diariamente ao site institucional. 38% dos servidores acessam uma vez por dia, ja
11% dos funcionarios disseram que acessam a pagina duas vezes ao dia. Os que
entram na péagina trés vezes sdo 22%. Ja 11% dos pesquisados disseram acessar
cinco vezes e 18% destes acessam quatro vezes ao dia.

O processo de comunicacdo interna digital de uma organizag&o requer uma
sensibilidade especial daqueles que coordenam a comunicagdo integrada. Os
servicos oferecidos ao publico interno através de uma pagina na internet tém que
despertar tal publico para a necessidade de fazer uso dessas ferramentas. Clemen
(2005) aborda que “Publicos tem agenda e forma de pensar proprios; requerem
abordagens adequadas. Portanto, a comunicagdo com cada segmento € uma arte e
um desafio”.

Comunicar realmente &€ um grande desafio, principaimente quando um
cenario de problemas técnicos aparece em uma ferramenta de grande importancia
como a pagina da web de uma instituicdo. Alguns comentarios sobre as dificuldades
de acesso a pagina da PMCG ainda revelaram que alguns servidores, ndo acessam
o portal justificando que a atualizacéo é lenta e ndo destaca noticias de interesse do
servidor . Outros disseram que falta por parte da instituicdo a criagdo de e-mails
gerenciados pelo proprio servidor da prefeitura que possam enviar comunicados
interos.

As dificuldades em disseminar informagbes e de torna-las acessiveis, em
tempo real e com contetido que atenda a necessidade de todos os colaboradores,
especialmente em um processo de comunicacdo interna online, prejudicam os
propositos e objetivos da instituicdo em contar com a colaboragdo do publico intemo
para a geracdo e motivacdo de resultados. Muitas instituicbes perdem a
oportunidade de fazer de seus colaboradores aliados nesse processo, por ndo saber
estabelecer uma comunicagdo adequada para esse publico. “as empresas estéo
perdendo a oportunidade de fazer seus profissionais verdadeiros aliados do negécio
e co-responséveis pelo sucesso e desempenho da Organizagdo” (CLEMEN, 2005,
p.12).

Ao pedir através do questionario que o pesquisado comentasse sua resposta,
caso dissesse que ndo acessa nenhuma vez a pagina da web da prefeitura,
percebemos comentarios contundentes sobre a realidade desse meio de

comunicagao interna digital.
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29 6% das pessoas que responderam nao acessar nenhuma vez, usaram 0s
seguintes argumentos para justificar a sua auséncia ou apatia a pagina institucional:
- N&o sentir necessidade de acessar,

- 12.5% alegaram despreparo para o uso da linguagem digital (analfabetismo

digital);
- Informacdes distantes da expectativa e do universo de interesse do usuario,

- Atualizagéo lenta.
Um dos funcionérios disse que, o que deixaria satisfeito em relagcdo a

comunicagdo intema virtual/ online da prefeitura, seria a criagdo de e-mail(s)
institucionais, para cada funcionério, onde 0s mesmos receberiam comunicados
especificos da instituicdo. Alguns destes servidores argumentaram néo fazer uso da

internet no seu computador de trabalho.

Grafico 12 - Correspondente ao contetido acessado pelo
funcionario no portal da PMCG
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Procuramos saber também, qual o contetido acessado pelo funcionario no
portal da PMCG. 48% deles procuram por informacdes institucionais. 11% procuram
por links de servigos (tabela de pagamento, calendario de solenidades e outros) e
30% dos servidores procuram por noticias. Entre os que ndo responderam o item
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estdo 11%. O desinteresse pelas informagdes institucionais é representado por uma
minoria dos funciondrios, o que demonstra que apesar de todos os problemas
apresentados pelo site, o servidor ainda se interessa pelo portal.

A maioria (59,1%) dos servidores quando acessam o portal institucional esta
procurando informagdes sobre o funcionamento do proprio érgao. Ou seja, existem
muitas diavidas em relagdo ao funcionamento da propria estrutura da prefeitura,
sobre secretarias, horarios de atendimento, dados de secretarios e de outros
colaboradores do Governo Municipal.

Uma pagina online de uma instituigdo publica como a da Prefeitura de
Campina Grande é um instrumento que exerce uma forga importante dentro do
processo de comunicagéo integrada na esfera publica governamental e traz a tona a
discussdo sobre a construcdo de estruturas profissionais de comunicagdo em
espacos de gerenciamento, onde antes, os profissionais dessa area nédo eram
aceitos como gestores num processo administrativo. A autora, Elizabeth Pazito
Brand&o, quando procura definir um conceito sobre Comunicag&o Publica, ressalta
as transformacdes, pelas quais, passam os modelos de Comunicagéo Pdblica e

Governamental no Brasil.

O conjunto administrativo puablico que forma a comunicagao governamental,
Secom e as assessorias, ainda tem influéncia preponderante na maneira de
produzir comunicagdo, mas nos Ultimos anos, com a implantagao de
estruturas profissionais de comunicagdo na Camara e no Senado e 0 inicio
dos trabalhos da TV justica, o Legislativo e o Judiciario aportam novas
formas de fazer comunicagio governamental e publica (BRANDAO, 2007,

p.11).

Compreendemos entdo, que ndo basta a uma estrutura administrativa, seja
municipal, estadual ou federal, montar uma Secretaria de Comunicacdo, onde nao
se construa estratégias de comunicagdo, pensadas a partir das agdes
governamentais levando em consideracéo os diversos publicos existentes nas

esferas administrativas do governo, inclusive o publico interno.
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Grafico 13 - Quanto a necessidade de evolucdo em
formas de comunicac¢do online
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Para os servidores da PMCG é preciso evoluir em formas de comunicacgéo
online. 27% dos entrevistados reclamaram que o acesso a pagina € lento,
carecendo de maior rapidez e fluidez , as queixas sd@o de que a pagina &€ muito
pesada. 30% das pessoas pesquisadas disseram que falta ao site atualizacido do
conteudo online dos links. 16% dos funcionarios apontaram como deficiéncia o
layout, disseram que ele ndo é atrativo e ndo possibilita que os links sejam
visualizados com facilidade. Finalizando, 27% dos funcionarios pesquisados
disseram que o portal deixa a desejar porque nao prioriza informacdes de interesse
do servidor.

Entre as deficiéncias apontadas estdo ainda a falta de exposigdo do controle
do terco de férias e maior visibilidade das questdes relacionadas a concursos,
principaimente informacdes em torno da realizacdo de novos processos seletivos.
Também foram citados: falta de um organograma por secretarias, criagcdo de
enquetes, informacdes sobre aposentadoria, homenagens aos servidores
(aniversariantes, servidor mais antigo, etc.) informagbes mais detalhadas sobre o
municipio, link de busca que auxilie a procura do conteudo arquivado. As
observagbes confirmam as justificativas apresentadas para o desinteresse em

acessar o portal.
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Grafico 14 - Corresponde aos sentimentos em relacdo as
informacdes do site
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Sobre como os funcionarios se sentem em relagéo as informagdes do site, 9%
dos pesquisados disseram sentirem-se totalmente satisfeitos, 31% disseram se
sentir satisfeitos, mas n&o totalmente. 35% disseram est4 mais ou menos satisfeitas,
16% disseram sentirem-se pouco satisfeitos e 9% n3o responderam.

Alguns dos servidores disseram ndo acessar o portal porque ndo existem
atrativos que motivem a iniciativa. Também foram citados itens que deixam o site
incompleto, e novamente um dos pesquisados refor¢a a opinido j& emitida de que,
falta ao site informacgdes sobre concursos publicos. O servidor diz que existe um link,
mas que funciona precariamente, principalmente no que diz respeito a atualizagdo
dos editais.

Diante dos comentarios expostos, varios questionamentos s3o necessarios,
para que possamos avaliar a opinido dos funcionarios pesquisados. Temos uma
pequena amostra do publico interno de uma unica secretaria, neste caso, o Gabinete
do Prefeito, escolhido principalmente pela nossa proximidade a essa reparticdo
devido ao trabalho realizado na Coordenadoria de Comunicagio, onde
desempenhamos a funcio de assessor de imprensa. Nessa amostra, percebemos
um nivel de insatisfagdo de (50%) dos servidores pesquisados, em relacdo aos
servigos oferecidos pelo portal institucional.
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Estudiosos da comunicagio interna, assim como Brandao (2007) e Clemen
(2005) compartilha a idéia de que € necessario que a comunicacio institucional
valorize as pessoas, escute suas criticas e opinides, j4 que é para elas que a
informacéo é direcionada.

E preciso compreender que a comunicacdo interna, tem o mesmo efeito
daquela feita pelos meios de comunicagdo no nosso dia-a-dia. Assim como a
informacdo passada para a grande massa através da televisdo, do radio e dos
jornais influenciam no cotidiano das pessoas, também no ambiente corporativo esse
efeito tem consideravel importancia para mobilizar funcionarios, Paulo Clemen
afirma que:

A Comunicagao Interna t&m o mesmo impacto que a comunicagio global
que todos estamos submetidos no dia-a-dia, como, por exemplo, as
noticias de um jornal de grande circulagao, que permitem a formagio de
nossa opinido, ou as campanhas de produtos, que influenciam os nossos
habitos de consumo (CLEMEN, 2005,p.23).

O processo de Comunicacgéo Interna deve privilegiar a transparéncia com os
publicos, usar de imagens, linguagens adequadas, momentos oportunos e do
didlogo franco para entender o que sente esses publicos, quais suas reais
aspiragoes e dificuldades, as decisdes e os desafios deverdo ser compartilhados por
todos.

Uma instituicdo n&o deve deixar de lado o bom relacionamento com as
pessoas, pois seus diversos plblicos s3o responsaveis pelo sucesso do
empreendimento e das idéias. A gestdo de comunicagdo devera se manter atenta
em desenvolver estratégias direcionadas para o setor de recursos humanos.

Em vez de sistemas informais e amadores de comunicaco interna, essas
empresas poderiam realizar um trabalho direcionado e profissional de
criacdo de valor para a marca da organizagao, considerando o publico
interno  como principal multiplicador e disseminador da sua imagem
(CLEMEN, 2005, p.45).

Independentemente do nivel hierarquico, os funcionarios podem ser
distinguidos em publicos diferenciados, podendo ser classificados por area de

atuacdo. Nessa pesquisa, ouvimos apenas os do setor burocratico, que lidam no seu
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dia a dia com os computadores e ferramentas digitais porque focalizamos a
comunicagdo interna digital mesmo nio tendo a PMCG uma intranet. A idéia foi
avaliar a receptividade da ferramenta (portal da PMCG) junto aos seus servidores
buscando entender o nivel de satisfacdo com a mesma.

‘Estou satisfeita, porque até onde preciso, ele esta fazendo o suficiente”.

‘Néo estou satisfeito porque ndo hé clareza na pagina, o acesso ngo é
permitido a todos os servidores e na maioria das vezes o site esta desatualizado”.

‘Gostaria que o site oportunizasse melhor acesso, link de pesquisa e
atualizagéo do conteudo fixo”.

As trés frases sdo de funcionarios da prefeitura quando comentaram suas
respostas em relagéo a pergunta da pesquisa que se referia a satisfagéo do publico
interno com o site.

Os trés depoimentos revelam posicionamentos diferentes; satisfacio,
insatisfac&o e percepcio propositiva, € nos apresentam também, uma mudanca
significativa no espaco democratico institucional, a possibilidade de manifestacédo do
publico interno para avaliar uma ferramenta de comunicagdo e melhor, uma
ferramenta que apresenta um novo territério de manifestagdo publica que é a
internet.

De acordo com Jorge Duarte o espaco online representa um novo ambiente
de interatividade onde o cidad&o pode intervir na discuss3o do debate publico

A internet permitiu um novo salto: tornou finalmente possivel ao cidadao
exercer a baixo custo o direito de informar e ser informado (... Com a
internet deu-se também um salto na capacidade de intervencio do cidadao
e dos movimentos sociais no debate puiblico. (...) temos um novo direito
difuso a um ambiente de comunicacéo sadio pluralista, democratico, de
acesso amplo que estimule a participagéo e garanta o diglogo (DUARTE,
2007, p.1).

Os mesmos funcionérios demonstraram necessidade de interagdo com o
governo municipal quando afirmaram em seus depoimentos que o site deveria ser
mais divuigado no ambiente institucional, estimulando os servidores a freqiientarem
a pagina. Um deles, ainda sugere que a pagina de navegacio da internet em toda a
prefeitura seja o portal da PMCG, para facilitar o contato dos funcionarios com o site.

“Precisa haver uma politica de mais divulgagdo e estimulo ao servidor para

que ele acesse com mais frequéncia a pagina da PMCG, inclusive conteddo
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diversificado. Poderia se estabelecer um padrdo em toda a PMCG para que no
momento em que se acessasse fossemos direto para a pagina da prefeitura”.

Alguns dos comentarios relacionados a satisfagdo com o site revelaram
também que muitos problemas técnicos sdo percebidos pelos funcionarios que
acessam a pagina. Isso mostra que este publico interno que freqiienta o portal ndo
esta alheio a qualidade dos servigos ofertados pela web.

“Ndo me considero satisfeifo, pois a pagina apresenta problemas no acesso,
muitas vezes esté fora do ar, faltam informagées por secretarias e falta distribui¢&o

das informagbes (noticias) no site”.

“Gostaria que o site oportunizasse melhor acesso, link de pesquisa e
atualizagdo do contetdo fixo”.

“Além de o layout deixar a desejar, as noticias na pagina inicial s&o
atualizadas, mas quando se adentra em links das secretarias, s6 ha noticias
institucionais e muitas delas desatualizadas”.

‘Néo acesso, porque néo ha atrativos que me convidem a acessar a pagina”.

“Estou pouco satisfeito porque algumas secgbes estdo desatualizadas — fotos
da cidade, secretarios, noticias das pastas, etc.”

Entre esses comentarios, também apareceu a sugestdo de que o portal
deveria ter fotos de pontos da cidade que pudessem servir como atrativo turistico.
Outro comentédrio interessante foi em relagdo as paginas direcionadas as
secretarias, um dos funciondrios disse que sente a necessidade de ler noticias
especificas de cada pasta.

Um dos depoimentos dos funcionarios chamou nossa atengdo por trazer a
discussdo, a questio da transparéncia, ele diz que a transparéncia deveria ser mais
explorada “Acho que o site deveria explorar mais a transparéncia, ter uma linguagem
mais acessivel para as pessoas”, ou seja, o portal da transparéncia foi criado pelo
governo municipal ha mais de trés anos, talvez por uma ma localizacédo de layout e
por usar de uma linguagem técnica acentuada, o servidor ache necessario que o link
seja mais bem divulgado, ou melhor estruturado como espaco publico.

As discussBes sobre espacos que possibilitem aos vérios publicos de uma
instituicdo, o acesso a informagdes, a interatividade com os seus lideres e a
possibilidade de ser ouvido, vém sendo geradas ja algum tempo por estudiosos da

comunicac&o, inclusive incluindo preocupagdes com a comunicagdo desenvolvida
por instituicdes

governamentais.

1
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De acordo com Elizabeth Pazito Brandio, a comunicacgdo tida como
governamental pode ser considerada comunicag&o publica a partir do momento qgue
seu agendamento se direciona para a promogao do debate publico.

A comunicagdo governamental pode ser entendida como comunicagio
publica, na medida em que ela é um instrumento de construcéo da agenda
publica e direciona seu trabalho para a prestagsio de contas, o estimulo para
0 engajamento da populagdo em politicas adotadas, o reconhecimento das
acbes promovidas nos campos politicos, econdmicos e social, em suma,
provoca o debate publico. Trata-se de uma forma legitima de um governo
prestar contas e levar ao conhecimento da opinido publica projetos, aces,
atividades e politicas que realiza e que s30 de interesse publico
(BRANDAO, 2007, p.5).

Uma péagina institucional na web abre probabilidade da participagdo politica
para a sociedade, ndo nos referimos aqui a politica partidaria, mas a democracia, a
oportunidade dos cidaddos participarem das agbes do governo € poderem
expressar suas inquietacbes. Nesse mesmo direcionamento Branddo (2007) afima
que essas acles de participagdo da sociedade no espaco publico governamental
adicionado ao acelerado desenvolvimento tecnoldgico, provocam o surgimento de
novas formas de comunicagéo

as novas praticas de participagdo politica que a sociedade tem encontrado
para se fazer ouvir, somadas ao desenvolvimento acelerado da tecnologia e
a sua maior utilizagdo pela populacio, fazem surgir outros meios e formas
de comunicacdo do Estado com seus cidad3os, com forte componente
politico participativo. E o caso das ouvidorias, dos 0800, dos call centers,
dos conselhos, das audiéncias publicas (BRANDAO, 2007, p.5).

Os lideres empresariais e os administradores govemamentais, enfim parecem
descobrir que seus publicos tdm consciéncia critica e por isso merecem um
tratamento respeitoso. Compreenderam que o respeito a cidadania e a transparéncia
nas suas atividades, podem render uma bela imagem as suas gestGes, sem que
seja necessério investimento macico em publicidade, o que na maioria das vezes

nao revela a verdadeira esséncia daquilo que se quer vender ou tornar publico.
Duarte (2007) defende que a comunicagdo usada pelas assessorias
institucionais, dé prioridade ao interesse coletivo e ndo de grupos ou individuos e
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seja um processo mais amplo, que enfatize o contetdo educativo, com capacidade
de promover o conhecimento e a inclusdo informacional.

Em muitos paises compreende-se a Comunicagdo Publica como
Comunicagdo Organizacional, Branddo (2007), remete a ela a andlise da
comunicacdo no interior das organizacbes, realizando através de estratégias e
planejamento, a construgdo de uma identidade e favorecendo ao bom
relacionamento com os diversos publicos.

Porém, quando tenta conceituar a CP afirma que

se entende a pratica da comunicagdo a partir da consciéncia de que as
responsabilidades publicas ndo sdo exclusivas dos governos, mas de toda a
sociedade. (...) a comunicag&o & hoje um ator politico proeminente e é parte
constituinte da formag&o do novo espago plblico (BRANDAO, 2007.p.10).

Podemos ent&o considerar que atuar como profissional na Comunicagio
Publica é adotar uma postura cidada abarcando objetos de interesse coletivo. A
Comunicag&o Publica, segundo Elizabete Brand&o deve expressar como finalidade a
informacao, a escuta, a contribuicdo e acompanhar mudancas.

as finalidades da comunicagio pulblica ndo podem estar dissociadas das
finalidades das instituicdes publicas, que s&o as de: (a) informar ( levar o
conhecimento, prestar conta e valorizar); (b) ouvir as demandas, as
expectativas, as interrogagbes e o debate publico (c) de contribuir para
assegurar a relacéo social (sentimento de pertencer ao coletivo, tomada de
consciéncia do cidaddo enquanto autor), (d) e de acompanhar as
mudangas, tanto as comportamentais quanto as da organizacao social
(BRANDAO, 2007, p.14).

Apesar de todas as limitagdes impostas por um sistema governamental que
passa por um processo de transformacdo da democracia, podemos verificar uma
expanséo, embora timida, de possibilidades de manifestacdo do cidaddo em
relacdo a consciéncia dos seus direitos, ganhando a cada dia uma abertura maior no
espago publico. E por isso que Branddo (2007) afirma categoricamente que, a
Comunicag&o Publica é o resultado da sociedade organizada e refor¢a a perspectiva
de um espago privilegiado de negociacio entre Estado e individuo.

Comunicagao Publica € o resultado da organizagéo da voz do cidadio neste
cenario politico. Por isso, volto a reafirmar minha definicho de que a




Comunicagéo Pulblica & o processo de comunicacdo que se instaura na
esfera publica entre o Estado, o Governo e a Sociedade e que se propée a
ser um espaco privilegiado de negociacio entre os interesses das diversas
insténcias de poder constitutivas da vida publica no pais (BRANDAQ, 2007,

p. 31).

Toda essa transformacéo no espaco publico das relagdes, é fruto da tomada
de consciéncia da coletividade para o seu papel de co-responsavel pela difusdo da
informac&o, o que devera contar como impulso para agdes mais concretas por parte

dos governantes, nas diversas esferas da sociedade.
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5 CONSIDERAGCOES FINAIS

A idéia de que o puiblico interno institucional est4 cada Vez mais consciente do
Seu papel participativo e da sug importancia para que o fluxo de informac&o possa
contribuir na formacéo da imagem da organizagdo, ganha ainda mais forca a partir
do uso dos recursos tecnolégicos disponiveis. Com o uso das ferramentas digitais
ficou ainda mais facil a comunicacéo e a abrangéncia de informac&o dentro e fora
das instituicées.

A comunicag3o interna ganhou impulso e deu novo félego aos funcionarios,
que mais do que nunca tém a possibilidade de demonstrar que n&o sdo individuos
passivos, ao contrario, sd0 mediadores da informacéo organizacional. Receber
mensagens, responde-las pelo préprio celular, consultar a pagina institucional da
web, ter canais de contatos com 0s cargos mais altos da hierarquia funcional através
da intranet e emitir opinides através do blog institucional & uma rotina cada vez mais
presente no dia a dia dos funcionarios de uma organizacio.

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacao (TIC’s) podem destruir
fronteiras, eliminar distancias € unir idéias, basta que as organizagées descubram
todos os beneficios Queé essas tecnologias podem fazer contribuindo com a
construcdo de uma relacdo de confianga entre seus publicos.

O esbogo aqui oferecido pelos dados da pesquisa realizada, ndo pretende
concluir, nem formar nenhum juizo de valor sobre o uso dos meios tecnolégicos em
favor de uma boa comunicacgéo organizacional, apenas concluimos algumas
afirmacdes sobre o amplo universo das TIC's, tendo como consciéncia que
acompanhar essa evolucéo tecnoldgica é estar preparado para que no préximo
momento possamos nos deparar com uma nova invenc3o.

Através das respostas adquiridas pelo questionario aplicado aos funcionarios
da PMCG, percebemos que metade desse publico tem contato diario com o uso da
informatica nas atividades profissionais e que até a consideram indispensave| para a
realizagdo de suas tarefas, logo n3o estamos tratando de pessoas alheias ao uso
das novas tecnologias.

Em relacdo aos servicos oferecidos pela pagina da instituicdo, segundo
avaliagdo do publico interno, precisa despertar a necessidade de acesso nos
funcionarios, e isso s6 sera possivel se as informagses postadas forem de interesse
dos servidores.




divulgar informacées recentes, que poderiam estar incluidas aqui; inauguracées,
solenidades de assinatura, decisdes administrativas, entre outras.
Outras queixas foram apresentadas sobre o desinteresse pelo portal, dentre

nao foi desenvolvido com foco no publico interno.

A insatisfacdo em relagdo ao site chega a 50% do ndmero de pessoas
Pesquisadas. Estas mostraram necessidade de interacdo com o Govemno Municipal,
0 que nos leva a reflexso sobre os espacos de discuss3o entre publicos e lideres o
que nos dias de hoje se faz mais do que necessario. Toda essa problematica nos
traz a pelo menos uma concluséo, nio basta existir uma pasta responsavel pela
comunicacdo de uma organizacdo, é necessario que o gestor a frente deste
departamento conhega seus publicos e seja um estrategista diario para coordenar as

informacdes a seu favor.
Portanto, nos cabe apenas concluir que o uso da comunicacdo através de

web, seja dentro oy fora das empresas, instituicbes ou organizacbes, é uma

realidade insubstitujvel. Isso exige mudancas de gestao, culturais e de divisdo
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