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RESUMO

A comunicagao interna abrange um grupo de processos ou ferramentas que sao
responsaveis pelo fluxo eficaz de informagdes e pela colaboragdo entre os membros
de uma organizagdo. No setor publico, essa modalidade comunicativa envolve a
implementagdo de agbes perante os servidores, os dirigentes e os funcionarios
terceirizados para que estes se sintam valorizados e transmitam esse sentimento
aos seus grupos sociais. O Instituto de Pesos e Medidas do Amazonas (IPEM-AM),
enquanto orgao publico que visa consolidar-se como instituto de confianga junto a
sociedade amazonense, buscando viabilizar a melhoria continua da qualidade de vida
do cidadao, necessita estabelecer acdes para o aperfeicoamento da comunicagao
interna. Nesse sentido, o presente estudo tem como objetivo principal propor um plano
de comunicagao interna para o IPEM-AM. Trata-se de uma pesquisa de natureza
aplicada, com cunho exploratério e descritivo e abordagem qualitativa. Realizou-se
pesquisa bibliografica em base de dados on-line, pesquisa documental e estudo de
caso para descrever como ocorre 0 processo de comunicagao no Instituto, por meio
de entrevistas semiestruturadas e observagao nolocal de trabalho, a fim de elaborar
a proposta de acgdes internas para o 6rgao.Diante dos problemas identificados na
comunicacgao interna do IPEM-AM, é essencial a implementacdo do plano de
comunicagao para a melhoria dos instrumentos comunicacionais, estreitamento dos
relacionamentos entre servidorese dirigentes e consolidagao da atuagéo do Instituto
perante os seus colaboradores, os quais, sentindo-se pertencentes e valorizados,
compartilhardo este sentimentoaos publicos externos, contribuindo para a imagem

positiva do 6rgao na sociedade amazonense.

Palavras-chave: Comunicagao Interna; Instituto de Pesos e Medidas do Amazonas;
Plano de Comunicacao; Relagdes Publicas.



ABSTRACT

Internal communication encompasses a group of processes or tools that are
responsible for the effective flow of information and collaboration among the members
of an organization. In the public sector, this communicative modality involves the
implementation of actions towards servers, directors and outsourced employees so
that they feel valued and transmit this feeling to their social groups.The Institute of
Weights and Measures of Amazonas (IPEM-AM), as a public body that aims to
consolidate itself as an institute of trust with the Amazonian society, seeking to make
possible the continuous improvement of the quality of life of the citizen, needs to
establish actions for the improvement of internal communication. In this sense, the
present study has as main objective to propose an internal communication plan for
IPEM-AM. This is an applied research, with an exploratory and descriptive nature and
a qualitative approach. A bibliographic research was carried out in an online database,
a documental research and a case study todescribe how the communication process
takes place at the Institute, through semi- structured interviews and observation in the
workplace, in order to elaborate the proposal of actions internal to the organ. In view
of the problems identified in IPEM- AM's internal communication, it is essential to
implement a communication plan to improve communication tools, strengthen
relationships between servers and directors and consolidate the Institute's
performance with its employees, who, feeling if owned and valued, they will share this
feeling with external audiences, contributing to the positive image of the agency in

Amazonian society.

Keywords: Internal Communication; Institute of Weights and Measures of Amazonas;

Communication Plan; Public relations.
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1 INTRODUGAO

A comunicagdo € um meio para aperfeicoar os relacionamentos e,
consequentemente, contribuir para a melhoria do desempenho organizacional. No
ambito interno da organizagdo, a comunicagédo € um importante pilar para fortalecer
os vinculos com os colaboradores de diferentes setores e niveis hierarquicos, o que
reverbera na imagem construida no contexto externo perante a sociedade e na

competividade diante das demais organizagoes.

A comunicagdo interna tornou-se uma ferramenta estratégica que permite a
organizagdo se adaptar as mudangas ocasionadas pelos fatores ambientais,
socioculturais, econémicos e tecnologicos, além de ser um instrumento essencial para
fortalecer a integragao entre trabalhadores. Nos ultimos anos, observa-se a relevancia
da comunicagao interna para o bom funcionamento e para o alcance dos objetivos das
organizagdes, o que implica no gerenciamento dos canais de comunicagédo de modo

a evitar e/ou controlar os ruidos e as barreiras nas relagdes.

As instituigdes publicas, enquanto organismos que visam atender aos anseios
e as necessidades dos cidadaos, precisam atuar de forma ativa no estabelecimento
e na manutengédo dos relacionamentos com os diferentes publicos. De mesmo modo,
deve-se implementar agdes comunicativas junto aos servidores e funcionarios
terceirizados para que estes se sintam valorizados e transmitam esse sentimento

aos seus grupos sociais.

Um estudo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), realizado
em 2018, revelou que no Brasil e, especialmente, no estado do Amazonas, as
instituicbes publicas apresentam uma imagem negativa para o cidadao, pois 63,17%
da populacdo se qualifica como pobre ou muito pobre classifica a atuagdo das
instituicbes publicas como regular/ruim e/ou péssima. Na Regido Norte, esse
percentual chega a 82,0% e, no Nordeste, a 78,4%, enquanto as mais altas
qualificagbes com boa ou muito boa gestdo nos 6rgéos publicos que se encontram

na Regido Sul com 47,7%. Questiona-se, assim, o trabalho dos gestores publicos.

O Instituto de Pesos e Medidas do Amazonas (IPEM-AM) foi criado pela Lei n°.
2.299, de 13 de outubro de 1994, com a missao de contribuir com o desenvolvimento

socioecondmico da sociedade amazonense, por meio da
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metrologia legal e da qualidade, promovendo a competitividade econdmica de
produtos, processos e servigos. Desde a sua fundacéo, o Instituto dispde de setor de
comunicagao, todavia o trabalho ainda nao é realizado estrategicamente perante os
diferentes publicos, visto que tem como abrangéncia, atualmente, a gestdo da agenda
interna e externa da presidéncia, a elaboragdo de atos publicos e o direcionamento
para a publicidade, a analise e a tramitagcéo de processos e acoordenacao de prazos
das solicitagbes dos 6rgaos dos poderes executivo, legislativo e judiciario. Atrela-se a
isso, a composi¢ao do setor, limitada a apenas umprofissional, formado em jornalismo,
que atua na estrutura ha mais de 10 anos, desde o inicio da gestdo do atual

presidente.

A elaboracdo de um plano de comunicacdo que estabeleca as diretrizes e as
estratégias para otimizar a comunicacgédo interna da Instituicdo, adequada aos seus
objetivos e as suas limitagbes, podera contribuir para o reconhecimento do setor de
comunicagao e para a necessidade de profissionais de Relagdes Publicas quepossam

executar as ferramentas de comunicacdo de maneira eficiente e eficaz.

1.10bjetivo
1.1.1 Objetivo Geral

Propor um plano de comunicagao interna para o Instituto de Pesos e Medidas
do Estado do Amazonas (IPEM-AM).

1.1.2 Objetivos especificos

- Investigar a relevancia das relagdes publicas e da comunicagéo interna para

o setor publico;
- Realizar o diagnéstico da comunicagéo interna do IPEM-AM;

- Elaborar uma proposta de plano de comunicacéo interna para o IPEM-AM.
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1.2Justificativa

O trabalho de comunicagao do Instituto de Pesos e Medidas do Amazonas
(IPEM-AM) tem o enfoque no publico externo e na imagem do gestor, como é
caracteristico da maioria dos érgéos publicos, segundo Ferreira et al. (2012). Por essa
razao, a comunicagao interna tem sido realizada conforme as demandas diarias, com
alguns instrumentos de comunicagao interna implementados, como um sistema de
mensagens (Spark) para a troca de informagdes entre setores e intrassetores, um
mural, dito como mal aproveitado pelos servidores, localizado na sede, e também a
existéncia de reunides frequentes dentro dos setores para que as expectativas da
realidade se concluam, o que, na perspectiva de Chiavenato (2005, p.149), sdo agdes
que precisam ser melhor planejadas e estruturadas, afinal, “comunicagao é o processo
de transmissdo de uma informacdo de uma pessoa para outra, sendo entdo

compartilhada por ambas”.

A implementacdo de um plano de comunicacgao interna, elaborado por um
profissional de Relagdes Publicas, auxiliara na padronizacdo e na formalizagdo do
processo de comunicagdo interna do Instituto, com base em pesquisa e no
conhecimento dos setores existentes no 6rgao, para que as metas e as estratégias
possam comegcar a ser construidas, em curto, médio e longo prazo, facilitando para
a gestéo de outras pessoas que possam vir a assumir determinados cargos, caso haja
alguma alteragéo decorrente das elei¢des.

No IPEM-AM, observou-se que existe um problema relacionado com a
comunicagao interna nos varios setores e entre os membros que a compdem.Existem
problemas interpessoais entre os colaboradores que se refletem em um clima de
desconfiangca entre os gerentes e subgerentes. A comunicagdo € descendente e
desenvolve-se verticalmente, sem a oportunidade de respostas. O dialogo néo é fluido
entre colaboradores gerentes ou subgerentes. No 6rgéo, reflete- se um ambiente de
ma comunicagao entre os servidores, o que causa desmotivacdopara fazer um bom

trabalho.

O plano de comunicagdo demonstra ser uma alternativa para resolver os
problemas de comunicagao existentes e consolidar a atuacéo do Instituto perante os

seus servidores.
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Este Trabalho de Conclusdo de Curso apresenta relevancia em quatro
aspectos: 1. Relevancia tedrica, pois considera-se que esta pesquisa contribui para
o resgate historico para os conceitos oriundos do referencial tedrico; 2. Relevancia
pratica, porque a proposta de plano de comunicagdo interna para melhorar a
comunicagéo interna do IPEM-AM pode ser aplicada a outros 6rgéaos publicos, com
as devidas adequacbes; 3. Relevancia social, visto que os beneficiarios desta
pesquisa sao os servidores do IPEM-AM e os usuarios dos servigos prestados pela
Instituicdo; e 4. Relevancia metodoldgica, posto que o estudo oferece um
procedimento para a elaboragdo e a aplicagdo de instrumentos que visem obter
resultados para o trabalho de comunicacgao.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesta secdo, abordar-se-do sobre as relagdes publicas no setor publico, por
meio de breve resgate do contexto historico e de suas diversas funcgdes, além da

definicdo dos instrumentos para a gestdo da comunicagao interna.
2.1 Relagoes publicas no setor publico

Nas ultimas duas décadas, a sociedade da informacéo, que se tornou uma
sociedade do conhecimento, derrubou as fronteiras tradicionais entre as profissdes
comunicativas, organizacionais e de negécios. A comunicagao bidirecional tradicional
foi influenciada por novos papéis de profissionais que atuam no contexto digital, como
gestores de comunidades, que afetam também a espacos de reflexdo académica e
conceitual ou de formagéo na area das Relagbes Publicas (GOMES, 2007).

Os conceitos anteriores que sustentam teorias e proposi¢cdes sobre a gestao
comunicativa e empresarial ficaram em alguns casos obsoletos. Os termos de
Relagbes Publicas, Publicidade, Jornalismo, Comunicagao Corporativa, Marketing e
outros, se intercalam e se sobrepdem em uma roda de definicbes diante do desafio
digital transmidia e crossmedia, comunicagdo organizacional digital e os novos
contextos de comunicacgao internacional (ANDONOVA; D’ALMEIDA, 2008).
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Por isso, é necessario definir e reafirmar o arcabougo conceitual das Relacdes
Publicas, a partir de seus precedentes cientistas até o presente momento, a fim de
estabelecer seus conceitos basicos e nucleares, com o objetivo de ampliare
promover novos modelos de pesquisa, ensino e pratica profissional (TORQUATO,
2004).

As Relagdes Publicas, com o passar dos anos, tém assumido novas formas
dentro das organizagdes e da sociedade, com distingdes de significados e, ainda,
controvérsias a respeito do marco que fez com que surgissem as Relagdes Publicas
(como fungao) ou o relagdes-publicas (como profissional). Para Marconi (2009, p. 3),
‘o marco oficial de criagao da profissdo de Relagdes Publicas deu-se com a criagao
do primeiro escritorio destinado a essa atividade, em 1906, na cidade de Nova York,
por Ivy Lee”. Ivy Lee foi um jornalista norte-americano que trabalhou para o
empresario John Davison Rockefeller, que revolucionou a industria do petréleo e
comandou agressivamente a Standard Oil Company, empresa que fundou em 1870
e que o tornou o homem mais rico do mundo, mas também fez com que eleganhasse
muitos inimigos. Lee trabalhou no objetivo de melhorar a imagem do magnata perante
a sociedade e as empresas. A maneira de trabalhar nessa crise de imagem que tornou
Rockfeller conhecido também por suas atividades em filantropia, com auxilio em
pesquisas, medicina e educagéo, tornou-se uma estratégia para as organizagdes de
pequeno e médio porte, tendo sido este o marco que muitosteodricos consideram como
o inicio das relagdes publicas (PIMENTA, 2002).

Apo6s mudar completamente a imagem da opinido publica sobre a familia
Rockfeller, lvy Lee abriu sua propria empresa de consultoria em Relagbes Publicas
(Lee & Harris & Lee) em 1916. Alguns anos mais tarde, com a quebra da Bolsa de
Valores de Nova lorque (1929), o numero de desempregados nos Estados Unidos
chegou a numeros alarmantes e o medo do crescente totalitarismo politico emambos
os lados politicos fez com que o governo, nas méos do presidente Franklin Delano
Roosevelt, se preocupasse cada vez mais em agradar e prestar contas coma opiniao
publica. Com diversas estratégias, a era Roosevelt € considerada o nascimento das
Relagbes Publicas governamentais, além de abrir espago para assimilagdo da
profissdo, crescimento dos cursos e da publicagcdo de livros sobre o assunto (DE
MOURA, 2008).



15

O conceito de relacionamento publico foi modelado desde que o norte-
americanos Edward Bernays ditou as primeiras licbes sobre essa disciplina no campo
universitario em 1923, e Harlow criou, em 1939, o primeiro curriculo desta
especialidade na Universidade de Stanford. No entanto, as reflexdes mais profundas
nao foram feitas em seus primoérdios, mas nos ultimos 50 anos (DE MOURA, 2008).

As Relagdes Publicas surgem no Brasil como um brago da administragcéo-
publica, com carater essencialmente informativo e realizado normalmente por alguém
da familia que n&o necessariamente tinha qualificacdo. Somente na ditadura de
Vargas (1937-1945) que a area comecga a ter sua imagem atrelada a técnicas de
persuasao, ao tratamento estratégico e ao planejamento da opinido publica, mesmo
que ainda de forma rudimentar, tendo crescido ainda mais no governo de Juscelino
Kubitschek (1956-1961), que, ao prometer governar “50 anos em 5", trouxe diversos
desenvolvimentos para o Brasil, inclusive na area da comunicagdo (DE MOURA,
2008).

Com o passar dos anos e a evolugao das Relagbdes Publicas o foco central
tornou-se a “fortalecer o sistema institucional das organizagdes” (KUNSCH, 2016, p.
99), por meio de técnicas, instrumentos e estratégias de comunicagao,
correspondendo as diversas fungdes essenciais da profissdo, sendo elas:
administrativa; estratégica; mediadora e politica.

As Relagdes Publicas vivenciaram o desenvolvimento de sua teoria a medida
que a propria sociedade exigia a melhoria de suas ag¢des e uma contribuicdo mais
rigorosa e verificavel. Contra alguns primérdios em que os precursores das Relagdes
Publicas atuavam sem qualquer fundamentacéao tedrica e se baseavam na intuigao e
no instinto, a disciplina se desenvolveu, sendo amplamente utilizada nas esferas
privada e publica (DUARTE; VERAS, 2006).

Numa primeira fase, aderiu-se aos critérios de investigagdo de outras
disciplinas para empreender agdes sérias. Seria o caso de Edward Bernays que se
voltou para a psicologia - ele era sobrinho de Freud — e, principalmente, a sociologia.
Sua contribuicdo tedrica, no entanto, permaneceu basicamente externo a

organizacgéo, abordando a opinido publica (KUNSCH, 2007).
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Posteriormente, outros pesquisadores comecgaram seus estudos a partir de
um modelo sistémico em que as organizagdes s&do percebidas como um todo
composto de varias partes inter-relacionadas. A essas partes o elemento que os
mantém unidos, na busca de objetivos comuns, €& a comunicagao.
Consequentemente, o significado é teorizado, tanto no campo interno, bem como no

campo externo, das organizagbes (DUARTE, 2007).

No entanto, a pesquisa de Relagdes Publicas que levou a formulagdo de
teorias, essencialmente na primeira fase, por meio de estudos de aperfeicoamento
profissional (pesquisa aplicada) para progredir em comportamentos e estratégias
profissionais, deixando de lado a investigacéo basica (FERREIRA et al., 2012).

Gragas ao nascimento e a expansao intimamente ligados a atividade
profissional de Relagdes Publicas, até algumas décadas atras, a pesquisa que vinha
sendo realizada em Relagbes Publicas estava atrelada a ambientes privados,
corporativos ou de agéncias. No entanto, havia uma lacuna entre o papel
organizacional e social da profissdo e da pesquisa, em detrimento da primeira. As
razbes sdo varias para Gomes (2007, p. 26):

- Os educadores precisam ter um maior interesse na realizagdo de pesquisa
basica, devido ao fato de que nem tempo e recursos suficientes nem
necessarios foram dedicados a investigagdo. Isso se deve, em parte, a
consideragao das rela¢des publicas como uma disciplina de segunda classe,
abrigada sob a protec¢ao do jornalismo, uma disciplina muito mais respeitavel.
Um exemplo dessa situacdo é o fato de a primeira revistacientifica de
pesquisa em relagbes publicas (Public Relations Quarterly) ter sido fundada

ha menos de duas décadas, em comparagdo com mais de 75 anos desde a
fundagao da primeira revista de jornalismo (Journalism Quarterly) em 1924 .

- Aqueles que se dedicam aA educacgdo em relagbes publicas deve definir
as areas que constituem a pesquisa basica. Ou seja, no desenvolvimento
de conceitos com o objetivo de aumentar a compreenséo e explicar situacdes
de causa e efeito.

- percepgdo negativado conceito de relagbes publicas ndo suscitou um
interesse generalizado. Isso tornou possivel que ndo haja boas disposi¢des
para fornecer os fundos necessarios para mais atividades de pesquisa.

Essa perspectiva mostrou poucos estudos de Relagdes Publicas empesquisas
destinadas a desenvolver a teoria, mas muitos para responder a problemas praticos
especificos. No entanto, nas ultimas décadas, observou-se que a maioria das
pesquisas publicadas sobre Relagdes Publicas foi realizada por académicos sob uma
série de caracteristicas (FERREIRA et al., 2012). Quatro em
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cada cinco autores de pesquisa sao cientistas sociais de ambientes académicos,
seja do lado do ensino, seja como estudantes fazendo seus doutorados. Assim, os
numeros indicam que mais 80% dos autores de artigos de pesquisa sobre relagdes

publicas estdo associados a universidade (MARCON, 2009).

A maioria dos principais pesquisadores académicos tem experiéncia na pratica
profissional e académica e, embora os seus campos académicos sejam nas
faculdades de comunicacdo, encontra-se também outros que ensinam em areas

relacionadas com a sociologia, psicologia ou marketing (KUNSCH, 2003).

Uma parte importante da pesquisa refere-se a problemas associados aocampo
profissional com temas especificos ou praticos, faltando a existéncia de uma
investigacéo relacionada a constru¢do de um corpo teérico (MATOS, 2013). S6 em
meados da década de 1970 é que a investigagédo sobre Rela¢des Publicas comecga a
generalizar-se a coberto da necessidade de explicar o valor acrescentado que trazem
as organizagdes para, entre outras coisas, explicar porque e para que é necessario
investir em Relagdes Publicas. As Relacdes Publicas tém que se aprofundar em seu
trabalho a partir de duas perspectivas: a pesquisa pratica sobre aatividade profissional
e a pesquisa basica que envolve a realizacdo de teorias. A partir dessas duas
tipologias de pesquisa, sera possivel aprofundar a teoria e a técnica das Relagdes
Publicas (OLIVEIRA, 2012).

A partir desta abordagem, Gomes (2007, p. 45) qualifica como "generativas"
aquelas questdes que vao desde o campo do trabalho tedrico e o da intervencéo sobre
a realidade, “porque obriga a considerar os dois niveis simultaneamente e quepermite
abrir novos caminhos capazes de renovar dialeticamente a teoria (objeto conceitual)
e a pratica (objeto funcional)’. Essa dupla perspectiva — teoria/pratica - tem sido um
dos elementos recorrentes em algumas das pesquisas de Relagdes Publicas mais
significativas, sob uma dupla dinamica. Teorizar uma multiplicidade de praticas
profissionais para estabelecer uma metodologia de atuagdo e conferir rigore
seriedade investigativa a profissdo (MATOS, 2013).

As Relagbes Publicas sofrem de uma grande complacéncia em suas
campanhas e investigagbes de resultados. Ainda ndo ha generalizagdo da
necessidade de aumentar e melhorar a avaliagao e eficacia das atividades. Da mesma
forma, ha pouco espirito critico, pois, como assinala Gomes (2007, p.62), "a
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pesquisa critica € muito necessaria em Relacdes Publicas”. Precisa-se examinar a
propria instituicdo. Quais funcbes positivas as Relagdes Publicas servem na
sociedade? Até que ponto os esforcos de Relagbes Publicas sdo realmente

informativos e até que ponto sao apenas persuaséao velada?

O problema de medir a eficacia das Relagdes Publicas € uma das questdes
que mais dificulta a progressao e generalizagdo da atividade. As Relagdes Publicas
sdo acusadas de agir com ambiguidade e de n&o especificar os objetivos. E preciso
reconhecer que, em muitas ocasides, essa critica € verdadeira, pois as proprias
definicbes apelam para questdes excessivamente genéricas, como “dialogo social’,

‘compreens&o mutua”, “boa vontade” ou termos similares (GOMES, 2007).

Aqui entra-se na teleologia das Relagdes Publicas e na concretizagdo dos
objetivos, ou seja, 0 que se tem que medir. Ha ainda o receio de que os resultados
das campanhas de Relagdes Publicas sejam analisados, o que é muito ilégicoporque
é licito pedir as organizagbes que invistam em Relagdes Publicas e n&o ter a
possibilidade de verificar como e quais os resultados desse investimento. O papel dos
educadores de Relacdes Publicas e pesquisadores académicos deve ser servira
profissdo: conduzir pesquisas que avancem a profisséo e treinem a proximageragéo
de profissionais (DE MOURA, 2008).

Um dos aspectos destacados na literatura é a necessidade de interligar as
Relagbes Publicas com seus publicos. Seguindo a abordagem destacada por
Bernays, a énfase é colocada no estabelecimento e na sustentagdo de vinculos com
o exterior, uma vez que as organizagdes séo percebidaFs como entidades abertas e
interagindo com seus publicos. Sem Relagdes Publicas eficazes, as organizagdes
tendem a se tornar insensiveis as mudancas que acontecem ao seu redor e seu
crescimento ndo acompanha o ambiente. Da mesma forma, outras funcgdes indicadas
para Relagbes Publicas sdo, segundo Andonova e D’almeida (2008, p. 33):.

- A necessidade de estabelecer parametros de agao social para a propria
responsabilidade social das organizagdes, com o objetivo de devolver a
sociedade o que dela foi conquistado. A responsabilidade social € o conjunto
de obrigacdes inerentes a assuncado de um estado ou condi¢do, ainda néo
reconhecida pelo ordenamento juridico positivo ou apenas parcialmente
reconhecido-, mas cuja forga vinculante e sua tipificagdo prévia vém da

intima convicgao social de que seu descumprimento constitui uma infragdo a
norma cultural.
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- Ajuda as organizagdes a antecipara existéncia de problemas e potenciais
conflitos. Assim, foi introduzido o conceito de gestdo de questbes, definido
como um processo proativo de antecipar, identificar, avaliar e responder a
questdes de politicas publicas que afetam as relagdes das organizagdes
com seus publicos. Para realizar esta atividade, é necessario estabelecer os
mecanismos necessarios para conhecer antecipadamente esses potenciais
riscos e, posteriormente, desenvolver as respostas adequadas para a sua
resolucéo.

- Objetivo de sensibilizar sobre diferentes questdes sociais para resolver
problemas coletivos ou levantar questdes que possam se tornar objeto de
debate publico. E um canal amplamente utilizado por Organizagbes Nao
Governamentais como instrumento para evidenciar determinadas areas
sociais e com o objetivo de que resultem em situagdes que adentrem o
ecossistema midiatico.

As relagbes publicas s&o uma responsabilidade da gestdo e na qual é
necessario estabelecer as necessidades de médio e longo prazo mediante a gestéo
por objetivos (TORQUATO, 2004). Isso permite um planejamento adequado,
afastando-se dos interesses imediatos e garantindo a existéncia de uma série de
funcdes desempenhadas pelos profissionais de Relagdes Publicas em seu trabalho
diario. Esses papéis que eles adotam foram classificados por Gomes (2007, p. 73- 81)

em quatro tipos:

1. Técnico de comunicagédo, cuja fungéo é redigir cartas aos funcionarios,
press releases e relatérios, desenvolver o conteudo das paginas da web e
lidar com pessoas de contato na midia. Esse tipo de profissional é
responsavel por implementar e executar o conjunto de agbes e ferramentas
planejadas, sem ter competéncia no processo de direcionamento dos
objetivos e, as vezes, nem mesmo nas metas perseguidas.

2. Perito prescritor (especialista prescritor), que define os problemas,
desenvolve os programas € é responsavel pela sua realizagdo. E a pessoa
especializada em resolver questdes relacionadas a relagdes publicas e os
demais gestores delegam a ele a solugdo de problemas de comunicagéo.
No entanto, este papel tem uma série de desvantagens: o ndoenvolvimento
dos restantes administradores no acompanhamento e analise das questdes
e, consequentemente, 0 compromisso nulo com O sUCesso Ou iNsUcesso.

3. Facilitador de comunicagdo, que serve como um elo entre uma
organizagdo e seus publicos e cuja fungdo é realizar a comunicagao
bidirecional, facilitar o intercambio e o entendimento mutuo, eliminar as
barreiras a comunicagcdo e manter os canais de comunicagéo abertos. Seria
o responsavel por manter uma relagcédo constante com o meio ambiente para
que, a partir desse contato, saiba discernir as mudancas que estao ocorrendo
no contexto em que a organizagao esta inserida.

4. Mediador em facilitadores de resolugdo de problemas, cuja fungédo é
colaborar com outros gestores para definir e planejar as acgdes
organizacionais, tornando-se, assim, um membro que participa ativamente do
planejamento e gestdo estratégica. Ele é responsavel por coordenar e dirigir
0 processo de relagbes publicas que ocorre em qualquer parte da
organizagdo. Assim, planeja, muda, decide e avalia todos os aspectos
estratégicos da comunicacgao.
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Essas quatro tipologias estabelecidas podem ser enquadradas em duas
grandes linhas de demarcagao no trabalho de Relagdes Publicas. Na primeira linha,
ha aqueles cuja missédo é ser criativo, técnico, especialista na realizagdo de agdes
concretas de Relagdes Publicas, como o relacionamento direto com a midia e a
elaboragdo de instrumentos de comunicacdo externa (comunicados de imprensa,
notas, organizacdo de eventos) e de comunicagdo interna (circulares,
acompanhamento de caixas de sugestbes, gestdo da intranet). Seriam as tarefas
desempenhadas pelos técnicos de relagdes publicas (DUARTE e VERAS, 2006).

Na segunda linha, ha o diretor de Relagdes Publicas como profissional que atua
no nivel gerencial da organizagdo ao pesquisar, planejar, coordenar e avaliar as
estratégias de comunicagdo. Ele também atua como assessor aos mais altos niveis
da organizagao além de ser responsavel por desenvolver mecanismos para gerenciar
potenciais conflitos, antecipando sua ocorréncia, estabelecendo os mecanismos de
corregao necessarios (PIMENTA, 2002).

As Relacgdes Publicas como fungdo administrativa avaliam as atitudes dos
publicos, identificam as politicas e procedimentos de uma organizagdo com o
interesse publico e executa um programa de agdo e comunicagcdo para obter a
compreensao e aceitagao do publico (SIMON apud KUNSCH, 2003).

No que tange a funcéo estratégica, as Relagbes Publicas assessoram os
dirigentes, identificando problemas e oportunidades relacionados com acomunicagéo
e a imagem institucional da organizagdo no ambiente social, avaliando como o
comportamento dos publicos e da opinido publica pode afetar os negdcios e a propria
vida da organizagao (KUNSCH, 2003, p. 103).

Quanto a funcdo mediadora das Relagbes Publicas, pressupde-se que a
comunicagao € o instrumento vital para que os conflitos e situagdes oriundas da
organizagdo possam ser mediadas, correspondendo a variedade de publicos, cada
qual com seu meio de informacé&o dirigida que possibilita estabelecer a comunhao e
intercambio de informagdes (MARQUES DE MELO, 1977, p.17 apud KUNSCH,2016,
p.105).

No que concerne a fungao politica, as Relagdes Publicas lidam com as relagcbes

de poder que existem no ambiente das organizagdes, gerenciando
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problemas relacionados ao ambiente interno (poder micro) ou externo com forgas
sociais (poder macro) (KUNSCH, 2016).

Todas essas funcdes das Relagdes Publicas possuem suas ferramentas de
comunicagao proprias, € cada uma delas € apropriada pela Comunicagao Publica
(CP), que Duarte (2006, p. 33) define como uma forma de comunicagdo que
compreende profunda responsabilidade, para garantir o “atendimento ao direito do
cidadao de ter capacidade de agir em seu préprio interesse e na viabilizagdo das

demandas coletivas nas mais diversas areas”.

Duarte (2007, p. 33) continua, ainda, conceituando comunicagao publica como
a “viabilizagdo do direito social coletivo e individual ao dialogo, a informacéo e
expressao”, sendo necessario que as informagdes sejam pertinentes e de acordo com
o interesse coletivo. A abrangéncia do termo e as abordagens da Comunicagéo
Publica (CP) variam, dependendo da realidade a ser pesquisada e da linha de
estudo do pesquisador, entretanto Elizabeth Brand&o (apud Duarte 2007) argumenta
a favor da fungcdo mediadora entre o Estado e o Cidad&o, no sentido de informar a
populagdo e democratizar a comunicagao, retornando a maxima do enfoque no

interesse publico.

Segundo Murade (apud KUNSCH, M; KUNSCH, W, 2007), as Relagdes
Publicas tém a fungao de instigar a “inquietude social”, buscando chegar por meio da
discusséo a cidadania, e o profissional de RP tem a fungdo de mediar e gerenciar os
conflitos, auxiliando a comunidade e a organizagdo chegarem a um denominador

comum. Kunsch (2003, p. 90) diz com propriedade:

A abertura das fontes e a transparéncia das acdes serdao fundamentais par
que as organizagdes possam se relacionar com a sociedade e contribuir para
a construgao da cidadania na perspectiva da responsabilidade social é de
importancia fundamental.

Cabe também ao relagdes-publicas dentro da comunicacéo publica a funcéo
estratégica, colaborando com a definigdo da miss&o, da visdo, dos valores, dos
principios, dos objetivos, das politicas de comunicagdo e de demais instrumentos
que as Relagdes Publicas utilizam como norteadores para construgdo do cenario e
melhor comunicagdo com o publico de interesse (KUNSCH, 2007).

A fungdo administrativa esta diretamente relacionada a busca pela
compreensao e aceitacdo do publico, que, no caso desse tipo de comunicagao
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especifica, é a sociedade e o cidadao como um todo, para isso, uma pega-chave é a
democratizacdo da comunicagdo e a compreensao das raizes dos conflitos de
interesse (DUARTE, 2007).

Para a fungao politica, ou da luta de poderes, o setor publico esta intimamente
ligado, afinal existem as rela¢des internas, ou micro, em todos os seus setores, e nas
relagdes externas, ou macro, a relagéo entre outras secretarias, e entre as secretarias
e a sociedade (KUNSCH, 2003).

2.2Comunicacao interna no setor publico

A comunicag&o organizacional e a comunicag&o publica sdo areas intimamente
ligadas, tanto que Kunsch (2016) defende a fusdo das duas como uma possibilidade
na atualidade. A autora conceitua a comunicagao organizacional como o fenémeno
comunicacional dentro das organizagées no ambito da sociedade global, que analisa
o sistema, funcionamento e o processo da comunicag&o entre a organizagéo e seus

diversos publicos.

Para Kunsch (2007) a comunicagdo organizacional, que surgiu durante o
periodo da Revolugao Industrial, nos séculos XVIIl e XIX, € uma consequéncia da
criacdo dos meios de comunicacdo de massa, quando as empresas precisavam

disponibilizar mais informa¢des aos publicos.

Apo6s a Revolugao Industrial, no século XX, as principais atividades das
relagbes publicas eram transmitir a informagdo de interesse dos clientes para os
jornalistas, ou seja, o que conhecemos hoje como assessoria de imprensa, com as

outras fungdes e atividades acrescentadas anos mais tarde (FERREIRA et al., 2012).

Em 1968, a profissdo de Relagbes-Publicas foi regulamentada mediante o
Decreto-Lei n° 63.283 para formar bacharéis de Comunicagcdo Social com habilitacdo
em Relagdes Publicas, com o Brasil como pioneiro na iniciativa, e, segundo Kunsch
(2007), foi apos o regime militar no pais que as relagdes publicas comegam a ganhar
um caracter mais estratégico, e existe uma mudanga no comportamento institucional

do Brasil, com mais transparéncia e menor limitagado ao setor.
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Com a corrida para o avango do comunismo, os donos de empresa comegaram
a preocupar-se com novas formas de atrair publicos, e, nesse momento,o papel do
relagbes publicas tornou-se ainda mais global, afinal entendeu-se que todos os
setores da organizagao precisam estar em unidade e alinhados com um propadsito, a
missdo da empresa, para alcancar a visao estabelecida de acordo com os valores
previamente estabelecidos (MARCON, 2009).

Foi neste momento que a comunicagdo interna surgiu, decorrente da
comunicagao organizacional. A chave € que a comunicagao interna contemple, em
primeiro lugar, por exemplo, ao publico interno (linhas operacionais, gestores
intermédios, gerentes e diretores) como o primeiro publico de interesse para depois
se espalhar para fora do ambiente da empresa. Desta forma, o desenvolvimento da
comunicagao interna unifica significados, da clareza e sentido ao trabalho, gera
adesao e prepara cada funcionario como um “porta-voz” para a organizagao a que
pertence. Com tudo isso, pode-se dizer que ter um bom plano de comunicacgao interna
alinhada com a estratégia global da organizagdo, pode aumentar a engajamento e a
produtividade dos funcionarios por meio de um melhor ambiente detrabalho (MATOS,
2013).

Uma correta politica de comunicagdo em uma organizagao (e seu adequado
planejamento e gestédo) so é possivel com a magnitude total do conceito basico de
comunicacgao interna. E ndo se estar falando apenas lembrar uma definigdo mais ou
menos correta da referida expressao, mas aceitar e internalizar a verdadeira filosofia
da comunicacgao interna (OLIVEIRA, 2012).

Um conceito amplamente utilizado, tanto teoricamente quanto na pratica
profissional, € quem diz que a comunicacédo interna € dizer a organizagdo o que a
mesma esta fazendo. Essa nog¢ao tem um carater informacional marcante, uma vez
que é uma perspectiva que busca informar o staff das noticias que acontecem
(GOMES, 2007).

Essa concepgdo de comunicagao interna tem uma nuance diretiva clara, na
qual a comunicagdo, ou melhor dito, a transmissdo de informagdes esta apenas
descendo, dos niveis gerentes para subordinados (ANDONOVA e D’ALMEIDA, 2008).
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Este conceito de comunicagao interna € o que domina hoje, e geralmente se
reflete em uma gestdo de comunicagéo interna em que os meios de comunicagao séo
priorizados acima das comunicacdes interpessoais. Assim, em muitos casos, a
comunicagao interna acaba associando-se a implementacao de diversos suportes de
informagdo, como fazer uma revista interna ou colocar um quadro de avisos
(TORQUATO, 2004).

Por outro lado, a Comunicagao Interna refere-se a um grupo de processos ou
ferramentas que sao responsaveis pelo fluxo eficaz de informacbes e pela
colaboragcdo entre os participantes de uma organizagdo. A comunicagao interna
envolve a comunicagao entre a alta administragdo, a geréncia e os colaboradores
(PIMENTA, 2002). Neste caso, a ideia central € a participagdo, envolvendo todos os
membros da organizagdo no que a organizagéao faz, instando-os a colaborar, sugerir,
comentar; em uma palavra: envolver todos os membros da organizagédo na
comunicagao. Desta forma, a troca de informacéao torna-se bidirecional, ascendente,
descendente e horizontal, facilitando a interagdo por meio do dialogo, ou seja, a
participagédo das duas partes na comunicagéo, adotando assim um verdadeiro carater
comunicativo (KUNSCH, 2007).

Esta perspectiva é mais complexa do que a anterior e implica reconhecer a
importancia da comunicagao direta e pessoal entre os membros da organizagao e a
participagdo dos colaboradores nas sugestdes e na implementagao das iniciativas
de comunicagao e de relacionamento. Em muitos casos, as organizagdes nao estéo
preparadas para coloca-lo em pratica. Assim, com base nesta ultima ideia, pode-se
definir comunicagéo interna como a troca de informagdes entre todos os niveis de uma
organizacédo (DE MOURA, 2008).

Trabalhar com a comunicacido interna vai ao encontro com as diferentes
funcbdes do relagbes-publicas, pois 0 ser humano é um ser naturalmente sociavel,
dentro de suas caracteristicas unicas, por isso, qualquer organizagdo necessita ter
clara, além de sua missao, de sua visdo e de seus valores, o seu proposito, que estara
relacionado a outras pessoas, e essa relacao precisa ser o mais transparente possivel.
Quando uma organizagao n&o preza pela comunicagdo interna e apresentaproblemas
estruturais, de relacionamento e de informagao, ou mesmo, quando os colaboradores

nao tém de maneira clara o proposito da organizagédo ou sua fungéo
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enquanto profissional, podem ocorrer problemas graves a serem gerados na atuagéo
da organizagdo (KUNSCH, 2003).

A comunicagao interna bem estruturada e, principalmente, a elaboragao de
um plano que fundamente os fluxos comunicacionais, que demanda pesquisa e
conhecimento da organizagdo, € de suma importancia tanto para a comunicagéo
externa, pois diminui a possibilidade de gerarem crises institucionais, afinal os
colaboradores estardo motivados e com um propdsito claro, com o minimo de ruidos
de comunicagdo, quanto para a prépria instituicdo, pois diminui a possibilidade de
ocorrer falhas no processo de trabalho (DUARTE; VERAS, 2006).

S&o instrumentos de comunicagéo interna: Intranet; Rede Social Corporativa;
Mural; TV Corporativa; E-mail; Newsletter; Manual do colaborador; Caixa de
sugestdes; Reunides e Videoconferéncia (KUNSCH, 2016).

2.3Publico interno

Os recursos humanos sao os principais destinatarios da comunicacgao interna,
embora ndo sejam os unicos. Trabalhadores terceirizados, familiares de empregados,
acionistas e fornecedores que também fazem parte do publico interno também podem

ser considerados de forma semelhante (DUARTE, 2007).

Todo esse conglomerado de pessoas que compde a esfera interna também
atua fora da organizacg&o. E por isso que se julga quanto de publico externo existe
no publico interno. Isso significa que, embora os funcionarios sejam considerados
como parte de uma realidade interna — a da organizagdo — uma vez decorrida a
jornada de trabalho, eles realizam outras atividades fora: assistem a televisao, leem
jornais, participam de eleigbes, consumidores, sao vizinhos da empresa ou ativistas

de organizagdes n&do governamentais (FERREIRA et al., 2012).

A Figura 1 apresenta o esquema de audiéncias em comunicagao interna.
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Figura 1 — Esquema de audiéncias em comunicagao interna

Esquema de audiéncias de comunicagao interna

Comunicacdes internas Eles se nutrem de
« Funcionarios comunicagdes externas e
participam de outras
Publico interno indireto esferas sociais:

e Familiares e « Eles assistem televisao
amigos dos « ler jornais
funcionarios « sdo eleitores

« Funcionario « Eles sdo vizinhos da
S empresa
terceirizado « Eles sdo consumidores

Fonte: Ferreira et al. (2022, p. 134)

Assim, embora a comunicagéo interna ofereca uma visdo geral do que esta
acontecendo na organizagdo, ela ndo deve ser separada do que é comunicado
externamente, pois, em ultima analise, o publico interno também é externo. Dai
decorre um requisito fundamental, que é estabelecer uma comunicacdo coerente em

ambas as diregbes para refletir uma imagem solida (MARCON, 2009).

Ao mesmo tempo, a posi¢cdo pendular dos membros, assim como dentro e
fora da organizagdo — goza de certa vantagem, pois também atuam como
transmissores da mensagem e dos comportamentos que a organizagcdo deseja
comunicar. Por sua vez, esta comunicagdo ao publico externo sera mais fiavel
precisamente por razdes de proximidade e porque os colaboradores tém a
possibilidade de conhecer “de perto” a realidade da organizag&do. Dessa forma, o
publico interno passa a ser o primeiro porta-voz da empresa junto a outros publicos
de interesse (MATOS, 2013).

A inclusdo de publicos de interesse esta intimamente relacionada a natureza
das mensagens. Ha situagdes em que € necessario incluir todo o conjunto dopublico
interno — diretos e indiretos. Um caso emblematico € a divulgagcdo da conduta ética,
visdo e valores da empresa. Nestes casos, em geral, ha uma tendéncia a fazer amplas
comunicagoes as familias dos colaboradores e fornecedores, para que a implicagao
e 0 compromisso sejam alcangados tantointerna como externamente favorecendo
uma atitude homogénea (OLIVEIRA, 2012).

Atualmente, existem organizagbes que consideram o cuidado com o meio

ambiente como parte fundamental de seus valores. Além disso, aquelas
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organizagdes que certificam seus processos sob a norma ISO 14000. Nesses casos,
o processo de aprovacgdo exige que toda a cadeia de suprimentos certifique seus
processos. Por isso, cuidam de cada segmento da cadeia produtiva para que n&o
rompa com essa premissa, pois se um fornecedor se envolvesse em conduta
prejudicial ao meio ambiente, isso se tornaria um ponto de contradicdo (OLIVEIRA,
2012).

E comum que os proprios padrdes de qualidade da organizagdo sejam
direcionados apenas aos colaboradores, porém ha casos em que o sistema de gestéo
da qualidade também envolve fornecedores e distribuidores como elos criticos da
cadeia de valor (GOMES, 2007).

Uma boa politica de comunicagédo interna deve ser entendida como uma
comunicagao de duas vias. De um lado, a comunicagao veiculada pela organizagéo
e que é transmitida de acordo com os seus planos estratégicos de comunicagéo
implica uma codificagao, ou seja, definir o que sera comunicado, como sera expresso
e com que intengdo, com o objetivo ideal para gerar empatia (KUNSCH, 2007). Por
outro lado, essas mensagens s&o transmitidas a um destinatario que as decodifica e
interpreta e, a partir dai, prepara uma resposta ou feedback. Este € o resultado de
uma comunidade bem sucedida. E por isso que a comunicacdo interna ndo deve ser
entendida como um processo de mao unica, mas sim como uma via deméo dupla,
para conhecer e satisfazer as necessidades e objetivos (tanto do emissor e receptor)
(DUARTE e VERAS, 2006).

O Quadro 1 expbe as consequéncias da comunicacdo interna quando ela
acontece em duas vias em comparag¢ao quando corre em uma via s6. A comunicagao
em duas vias é participativa e colaborativa no sistema de feedback; jaa comunicagéo

em uma via é o tipo de comunicagéao unilateral.

Quadro 1 - Consequéncias da comunicagéo interna

Em dois sentidos Uma via
- Clima colaborativo Clima de tenséo
- Seguranga Maior nivel de inseguranca
Maior engajamento Gera independéncia
Gera Independéncia (poténcia) | Possivel ineficacia
Maior eficiéncia na tarefa Espalhar o boato

Fonte: Torquato (2004).
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Na organizac&o, enquanto espago de inter-relagdo de pessoas, acontecem as
mais diversas formas de comunicagao. Neste sentido, podem ser distinguidos o formal
e o informal como dois grandes grupos (TORQUATO, 2004). A comunicagao formal é
a forma de comunicagdo que trata principalmente de questdes trabalhistas. E
planejado, sistematico e delineado pela organizagdo. Em geral, utiliza a escrita como
meio de expressdo e canais oficialmente instituidos. Geralmente é mais lento que o
informal, pois exige o cumprimento de normas e tempos institucionais. Ja a
comunicacgao informal € uma forma de comunicagao em que sao abordados aspectos
trabalhistas, que n&o circula pelos canais formais (ANDONOVA; D’ALMEIDA, 2008).

Usar canais nao oficiais (conversas entre colegas de trabalho, reuniées nos
corredores, banheiro, refeitério, elevador, entre outros) tem a vantagem de ser
divulgado mais rapidamente do que o formal. No entanto, pode gerar mal-entendidos
e se tornar uma fabrica de boatos (GOMES, 2007), estes sendo declaragdes feitas
para serem acreditadas como verdadeiras, relacionadas a atualidade e divulgadas

sem a verificagao oficial.

A comunicacédo informal ndo deve ser confundida com o canal informal. Por
exemplo, um café da manha de trabalho é uma reunido informal, mas a comunicagéo
transmitida pode n&o ser informal, pois vem de um responsavel da organizagado que
estd a comunicar algo formalmente (DUARTE; VERAS, 2006).Comunicagao direta
€ aquela comunicagédo que é gerada nas areas gerenciais da organizagao e desce
pelos canais oficiais. Persegue o objetivo de que todos conhegam e compreendam os
principios e objetivos da organizagéo, alcanga credibilidade e confianga, amplia a ideia
de participagao, agiliza os canais de compartilhamento de informacgdes, fortalece os
papéis hierarquicos e favorece a comunicagdo operacional (ANDONOVA e
D’ALMEIDA, 2008).

3 METODOLOGIA

O objetivo principal do estudo € propor um plano de comunicagao interna para
o Instituto de Pesos e Medidas do Estado do Amazonas (IPEM-AM). Assim, trata-se
de uma pesquisa de natureza aplicada, cuja finalidade, segundo Tumelero (2019), é
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aplicar a ciéncia na pratica, normalmente utilizada para solucionar problemas do dia

a dia.

A abordagem do problema se deu de forma qualitativa, que, segundo Minayo
(2000), ocorre quando o objetivo da pesquisa nao é possivel quantificar, e possui
profundidade e subjetividade na busca por respostas. Nesse caso envolve analisar
as situacdes que envolvem a eficacia da comunicacdo em uma autarquia de carater
estadual e federal, bem como apresentar um plano com vistas a promover a melhoria
e a ampliacédo dos canais de comunicagao no IPEM-AM, de forma aatender aspectos
legais e regulatoérios.

Em relagdo aos objetivos, a pesquisa € de cunho exploratério e descritivo,
sendo que o primeiro visa proporcionar familiaridade com o assunto, a partir da
pesquisa documental, bibliografica, entrevistas e estudos de caso semelhantes,
enquanto tem como principal finalidade descrever, interpretar ou classificar o objeto
estudado (GIL, 2007; TUMELERO, 2019).

Os procedimentos técnicos s&o elencados a seguir:

Pesquisa bibliografica. Segundo Gil (2007) essa é uma pesquisa que utiliza
bases de dados como livros e artigos publicados, e que resultam em fontes de
conhecimento cientificado. Realizada a partir de base de dados on-line como Scientific
Electronic Library Online (Scielo) e Google Académico, excluindo materiais que n&o
fazem sentido para o objetivo do trabalho, ou que nao estado de acordo com a realidade
do 6rgao publico escolhido para estudo de caso.

Pesquisa documental que, segundo Gil (2007), explica como documentos que
nao foram analisados cientificamente, como as entrevistas pessoais, documentos,
portarias de criacdo e modificagdo do 6rgao, leis que mudam a realidade no local,

portal institucional do IPEM-AM, estrutura organizacional, entre outras.

Estudo de caso, que esta relacionado a uma abordagem qualitativa, que pode
ser usada como o préprio trabalho monografico ou como um elemento de coleta de
dados (PADUA, 2004). Servird para descrever como ocorre o processo de
gerenciamento de comunicagdo no IPEM-AM, por meio de entrevistas
semiestruturadas, observagao no local de trabalho, entre outras técnicas, a fim de

elaborar um plano de comunicagéo interna para o 6rgao.



30

Para a coleta de informagdes, elaborou-se um questionario no Google Forms
constituido por 19 questbes, com a aplicacdo de pré-teste para averiguar a
compreensao acerca dos questionamentos e posterior realizacdo perante 12
servidores, de forma presencial e individual, em espaco reservado. O instrumento esta

disponivel em Apéndice 1.

4 RESULTADOS

Os resultados sdo fruto do diagnostico e da analise do ambiente, para a
construcéo do briefing e delimitagdo do plano de comunicagéo interna com a definicéo
da proposta de acgdes para formalizar e efetivar a comunicagao dentro do Instituto de
Pesos e Medidas do Amazonas (IPEM-AM- AM).

4.1Briefing

O Instituto de Pesos e Medidas do Estado do Amazonas (IPEM-AM) foi criado
pela Lei n. 2.299, de 13 de outubro de 1994, como uma autarquia vinculada a
Secretaria de Estado do Planejamento e Desenvolvimento Econdémico, Ciéncia,
Tecnologia e Inovagado (SEPLANCT) e o6rgao delegado do Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizacao, Qualidade e Tecnologia (INMETRO), exercendo no Estado
do Amazonas a verificagdo metroldgica dos instrumentos de pesos e medidas, na
fiscalizacdo dos produtos e servigcos, avaliacdo da conformidade, promocédo de
pesquisas cientificas aplicadas, através da Unidade Basica Fluvial de Fiscalizagao e
Pesquisa do IPEM-AM.

A missao do Instituto é contribuir com o desenvolvimento socioeconémico da
sociedade amazonense, por meio da metrologia legal e da qualidade, promovendo a
competitividade econdmica de produtos, processos e servigcos. Sua visdo € consolidar-
se como instituto de confianga, junto a sociedade amazonense, buscandoviabilizar a
melhoria continua da qualidade de vida do cidaddo, e seus valores sdo o
aperfeicoamento, a capacitacdo continua, o comprometimento e a motivagao

profissional dos funcionarios em busca de melhores resultados.

Durante a fase da pesquisa de coleta de informag¢des (em anexo) todos os
responsaveis pelos diversos setores do |IPEM-AM (presidéncia, gabinete,

comunicagdo, tecnologia da informagao, juridico, recepgéo, protocolo, financeiro,
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diretora de metrologia, pré-medidos, diretoria técnica e transporte) foram perguntados
a respeito da fung&o do seu setor na estrutura organizacional do Instituto, quanto a
comunicagao, area de estudo em questdo, a resposta coletada foi:“Gerenciar a
agenda interna e externa da presidéncia, elaborar atos publicos e direcionar para
publicidade, analisar e tramitar processos, coordenar os prazos das solicitagcdes dos
orgaos dos poderes executivo, legislativo e judiciario”. Vale destacar que a
comunicacgao (interna, externa e relacionada ao presidente do 6rgao) é realizada por
um profissional, formado em jornalismo, que atua na estrutura ha mais de 10 anos,

desde o inicio da gestédo do atual presidente.

Durante a etapa de coleta de dados também foi percebido que os principais
instrumentos de comunicagdo interna existentes, como as reunides frequentes, e
disponibilizagao de informagdes no mural, ocorre de maneira descentralizada, dentro
do IPEM-AM, organizada pelos diretores de cada um dos setores, 0 que geraunidade
dentro dos setores, mas gera dificuldade de comunicagao entre os setores,e mesmo
entre as estruturas do IPEM-AM que s&o descentralizadas, ou seja, ndo localizadas
na sede.

A Tabela 1 apresenta a totalidade de colaboradores do IPEM-AM.

Tabela 1 - Publico de interesse

Publico de interesse Populagéo Total
Gestao (A) 12 12
Diretor presidente 1 1
Trabalhadores permanentes 32 32
Trabalhadores do CAS 17 17
Departamento técnico (b) 42 42
Assistente de gerente 5 5
Trabalhadores permanentes 31 31
Trabalhadores do CAS 6 6
TOTAL GERAL 92 92

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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4.1.1 Nome
Instituto de Pesos e Medidas do Estado do Amazonas (IPEM-AM-AM).
4.1.2 Diretor-presidente Nome

Engenheiro Marcio André Brito. O atual presidente iniciou a sua carreira
profissional aos 17 anos de idade, como estagiario no 6rgédo, onde posteriormente
exerceu as fungdes de: agente fiscalizador, gerente de Metrologia legal, chefe de
Departamento, coordenador de Metrologia Legal e assessor da presidéncia, tendo
assumido a presidéncia em 2013, ainda na antiga sede localizada na avenida André
Araujo, bairro Aleixo.

4.1.3 Historico

O Instituto de Pesos e Medidas do Estado do Amazonas (IPEM-AM-AM) esta
atualmente localizado na Avenida Governador Danilo de Matos Areosa, 1170 -Distrito
Industrial I, Manaus - AM, 69075-351 (Figura 1), sendo uma autarquia criada pela Lei
n. 2.299, de 13 de outubro de 1994, vinculada a Seplanct e ao Inmetro.

Figura 2 — Localizagéo do IPEM-AM

ADEFA - Associacdo
o Escola Fucapi de Deficientes Fisicos
Fundagéo Centro de
Andlise, Pesquisa e.

FUCAPI © pem-am

PF Tech - Fundagéo

Paulo Feitoza

Q INDT | Instituto de
Desenvolvimento.

Centro de Biotecnologia

da Amazénia - CBA |PEM-AM

Fonte: Localizador Googlemaps

Desde a fundacdo do IPEM-AM, o 6rgéo ja passou por mais de 4 sedes
administrativas, e 8 diretores presidente, que permanecem por tempo indeterminado,

dependendo de indicagao vinda do Inmetro ou do Governo do Estado do Amazonas.

Na atual sede, o IPEM-AM encontra-se ha mais de 8 anos, onde os setores
administrativos e de fiscalizagdo encontram-se, além da Base Fluvial, inaugurada
em 27 de junho de 2017 e os representantes do IPEM-AM nos PACs.
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O IPEM-AM conta hoje com 92 servidores ativos, atuando nos diversos setores,
tanto interno quanto externo, e atende a cerca um conglomerado enorme declientes,
além da fiscalizag&o in loco, nos supermercados, postos de gasolina, papelarias, lojas
de brinquedos entre outros espagos que comercializam produtos e servigos que
necessitam ter seus pesos e medidas verificados para comprovar a seguranga do

consumidor.
4.1.4 Missao

Contribuir para o desenvolvimento socioeconémico da sociedade amazonense,
através da metrologia legal e da qualidade, promovendo a competitividade econémica

dos produtos, processos e servicos.
4.1.5 Visao

Consolidar-se como instituicdo da confianga, junto a sociedade amazonense,
buscando a viabilizar a melhoria continua da qualidade de vida do cidadao, no

ambito da metrologia e da qualidade industrial.
4.1.6 Valores e principios

Valorizagdo de pessoas - possibilitar o aperfeicoamento e a capacitacédo
continuada, assegurando o comprometimento e a motivagéo profissional de forma a

buscar melhores resultados.

4.2Diagn0ostico

O diagnostico de uma pesquisa de comunicagdo interna consiste basicamente
no levantamento de dados, por meio da pesquisa, também envolve a analise dos
fatores internos e externos que interferem no funcionamento da organizagéo, neste
caso realizada por meio de formularios do Google Forms (em anexo) aplicado com
um representante de cada setor do Instituto de Pesos e Medidas do Estado do
Amazonas (IPEM-AM).

Desta forma, a comunicagao interna do IPEM-AM caracteriza-se por ser vertical
e descendente. Além disso, ndo ha motivagdo na comunicagdo, nem estimulos

adequados. A falta de coordenacdo e comunicagcdo entre as unidades
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organicas da diretoria dificulta o alcance dos objetivos, que ndo coincidem com os

da instituigdo. Isso implica trabalho isolado.

O setor de comunicagao n&o possui um plano de comunicacdo que estabeleca
as diretrizes e ferramentas de comunicacao interna para as subdivisdes da instituicao.
As relacdes interpessoais se deterioram porque os canais de comunicagao nao estao
cumprindo suas fungdes. Rumores e mensagens, que ndo chegam em tempo habil,

contribuem para essa situagao.

Diante do exposto, é necessario adotar agbes para corrigir esses problemas e
melhorar a comunicagao entre os membros da organizagdo. Por isso, propde-se um

plano de comunicagao para o IPEM-AM.

Assim o plano tera como objetivo geral, melhorar a comunicagao interna no
IPEM-AM, além de, especificamente, estabelecer comunicag¢ao horizontal e dialogica
entre os trabalhadores; reformular os canais de comunicacgao; e, melhorar as relagcoes

interpessoais na instituigao.

4.2.1 Analise SWOT

A analise SWOT é uma das maneiras desenvolvidas para avaliar os fatores
internos e externos, positivos e negativos de uma organizagéo, neste caso, na busca
por cumprir o objetivo geral da pesquisa, a analise SWOT se propde a analisar a
comunicagdo organizacional interna do Instituto de Pesos e Medidas do Estado do
Amazonas (IPEM-AM).

A analise SWOT verifica o cenario externo, através da identificagdo das
oportunidades e ameagas mais importantes, e o cenario interno, por meio da

identificac&o das forgas e fraquezas institucionais mais relevantes.

Combinando os dois cenarios é possivel obter indicagdes, algumas das agdes
prioritarias e metas para captar as oportunidades e defender as instituicbes das
ameagas utilizando as forgas existentes e corrigindo fraquezas que possam estar
comprometendo estas agdes. A seguir, sdo apresentados os resultados da analise
SWOT identificadas a partir da opinido dos entrevistados.
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Figura 3 - SWOT

Fatores positivos

Fatores
internos

Fonte: Rebougas (2016).

1. Forgas escolhidas para a matriz:

a) Atuacgao individualizada;

b) Boa capacidade técnica (pessoal e equipamentos);
c) Crescimento significativo de parcerias;

d) Imagem institucional positiva na area em que atua e resultados

concretos de qualidade.
2. Fraquezas escolhidas para a matriz:

a) Auséncia de sistema de informagdes gerenciais integrado, eficiente e

confiavel para compreender a instituicdo e propor melhorias;

b) Auséncia e dificuldade de implantar mecanismos de incentivo e de

cobranca de desempenho;

c) Auséncia de visdo institucional global que também geram excesso de

centralizacéo;
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d) Estrutura organizacional (com reflexos nos organogramas),documentos
constitutivos (estatuto e regimento) e outros ordenamentos legais ndo atendem as
novas necessidades das instituicdes e ha pouco conhecimento dos mesmos pela

maioria dos clientes;

e) Falta de um programa institucional de divulgagdo/marketing como, por
exemplo, dos resultados, das pesquisas, da situagado da instituicdio como um todo

quadro

3. Oportunidades escolhidas para a matriz:
a) Cenario propicio para expansao de atuacgao;
b) Demanda crescente;

c) Demanda e necessidade de elevar significativamente o numero de

clientes;
4. Ameacas escolhidas para a matriz:

a) Arcabougo legal incompativel com a autonomia que dificulta a relagéo
empresa-sociedade;

b) Indicadores de custo que fogem aos controles;

c) Risco de descontinuidade ou reducdo de contrapartida adequada pelo
governo federal para sustentabilidade das agdes.
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O quadro 2 apresenta os critérios de correlagdes da analise SWOT, os quais

foram obtidos apo6s a obtencido dos dados da pesquisa.

Quadro 2 - Critérios de correlagdes da analise SWOT.

Oportunidades externas com mais possibilidade de OPORTUNIDADE
1 captagéo em razao do apoio das forgas institucionais
- 1a - Cenario propicio para expansao de atuagao.

2 Oportunidades externas que mais sofreram perdas OPORTUNIDADE




em sua possibilidade de captacdo em razédo das
fraquezas institucionais 1b - Demanda crescente;
1c - Demanda e necessidade de elevar
significativamente o namero de clientes.

Oportunidades externas mais importantes levando- se
em conta o conjunto de forcas e fraquezas
institucionais 1d - Demanda por ampliagdo da agéao
pelo estado do Amazonas como agentes do
desenvolvimento local e regional;

OPORTUNIDADE

Ameacas externas que tiveram o potencial deimpacto
diminuido em razédo das forgas institucionais 2b -
Indicadores de custo que fogem ao controle da
instituicao.

AMEAGA

Ameacas externas que tiveram o potencial deimpacto
aumentado em razdo das fraquezas institucionais 2c
- Risco de descontinuidade ou redugdao de
contrapartida adequada pelo governofederal para
sustentabilidade das agées.

AMEAGAS

Ameacas externas mais importantes levando-se em
conta o conjunto de forgas e fraquezas institucionais
2a - Arcabougo legal incompativel com a
autonomia que dificulta a relagado instituigao-
cliente.

AMEAGAS

Forcas institucionais que mais apoiam a captagéo das
oportunidades externas 3c - Crescimento
significativo de parcerias com os clientes.

PONTOS FORTES

Forcas institucionais que mais contribuem para
diminuir o potencial de impacto das ameacas externas
3a - Atuacao individualizada no setor; 3b

- Boa capacidade técnica (pessoal e
equipamentos); 3e - Imagem institucional positiva
na area em que atua e resultados concretos de
qualidade.

PONTOS FORTES

Fraquezas institucionais que mais atrapalham a
captagdo das oportunidades externas 4a - Auséncia
de sistema de informag6es gerenciais integrado,
eficiente e confiavel para compreender aempresa
e propor melhorias; 4e - Falta de um programa
institucional de divulgagao/marketing como, por
exemplo, dos resultados, das pesquisas, da
situacdo da empresa como um todo.

PONTOS FRACOS

10

Fraquezas institucionais que mais contribuem para
aumentar o potencial de impacto das ameacas
externas 4b - Auséncia e dificuldade de implantar
mecanismos de incentivo e de cobrangca de
desempenho.

PONTOS FRACOS

11

Forcas institucionais mais importantes levando-se
em conta o conjunto de oportunidades e ameagas

PONTOS FRACOS

38
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externas 4d - Estrutura organizacional (com
reflexos nos organogramas), documentos
constitutivos (estatuto e regimento) e outros
ordenamentos legais ndao atendem as novas
necessidades da empresa e ha pouco
conhecimento dos mesmos pela maioria dos
clientes.

Fraquezas institucionais mais importantes levando- PONTOS FRACOS
se em conta o conjunto de oportunidades e ameacas
12 externas 4c - Auséncia de visdo institucional
global que também geram excesso de
centralizacao.

Fonte: Elaboragéo propria (2022)

4.3 Proposta de Agdes

4.3.1 Estratégias

A proposta de acgdo inclui estratégias de melhoria da comunicagao interna
para o Instituto de Pesos e Medidas do Amazonas (Ipem — AM), com base na pesquisa
previamente realizada, e busca alcancar um resultado especifico. Existem diferentes
fatores que podem influencia-lo e limita-lo, por exemplo, regras, politicas, limitagbes
financeiro ou falta de compromisso. Para alcangar uma estratégia € necessario usar
uma tatica que geralmente consiste em otimizar os recursos disponiveis, tanto
humanos e materiais. Cada estratégia é diferente, pois deve lidar com uma situagéo
para modificar seu comportamento e as técnicas a serem aplicadas variam de acordo

com o contexto da situagdo motivo da mudancga.

4.3.2 Ferramenta SW2H

A ferramenta 5W2H consiste em um plano de ac&o para que atividadespossam
ser desenvolvidas com maior clareza possivel, realizando um mapeamento através do
objetivo central da ferramenta, que € responder as sete perguntas basicas, segundo
Polacinski et al (2012).

Para Candeloro (2008), esta ferramenta € um tipo de checklist utilizado para
que a eficiéncia e eficacia do trabalho sejam garantidas, e n&o haja duvida por
nenhuma das partes envolvidas, sejam colaboradores, o diretor-presidente, ou
quaisquer outros publicos de interesse.
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Os 5W correspondem as seguintes palavras do inglés: What (o qué?); Who
(quem?); Where (onde?); When (quando?) e Why (por qué?). Os 2H s&o: How
(como?) e How Much (quanto custa?).

As estratégias definidas na proposta para o IPEM-AM estdo elencadas
conforme os 5W2H para a melhor visualizagao.

4.3.3 Descrigédo das Estratégias

Estratégia 1: Fortalecer o uso dos canais de comunicacao.
Objetivo: Otimizar os meios de comunicagao interna existentes no IPEM.
Atividades

1. Intranet: sera criado um espaco na intranet especificamente projetado para
colocar informagdes de comunicagao interna onde os funcionarios podem se informar

sobre noticias, anuncios, eventos, conquistas ou reconhecimentos da instituigéo.

Figura 4 - Intranet.

@ Aniversariante do més
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Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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O qué Por qué Quem Quanto | Como | Quando | Onde
Intranet — | Durante a coleta de | Desenvolvi | A definir o | Solicitar | A Na
sistema de | dados foi | do pelo TI | valor da | ao desenvolver | sede
facil averiguado que | do IPEM- | hospedage | sistema | até do
visibilidade existe a| AM m, porém | de Tl agosto/2022 | IPEM-
na pagina | desinformagédo e uma média AM
inicial com | dificuldade de de
todas as | acesso a avisos R$40/més.
informagdes | importantes, ou
necessarias | restritos a fala, o
(inspirados que muitas vezes
no Trello) tem como com

sequéncia o]
desencontro de
informacgdes.

Fonte: Elaboragao propria (2022)

2. Papéis de parede: esta € uma ferramenta estratégica devido a sua

localizacéo, sendo o primeiro elemento que os colaboradores que tem um computador

ou laptop observam no inicio do expediente. Este meio deve ser modificado e/ou

atualizado com as informacdes e temas relevantes do més. Da mesma forma, devem

apresentar desenhos ou imagens de acordo com o que desejam transmitir. Os tempos

de atualizagdo do papel de parede ndo devem seguir um periodo, mas devem ser

breves e flexiveis para que possam comunicar rapidamente.
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Figura 5 — Papel de parede
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Fonte: Elaboragéo propria (2022)

Quadro 4 — 5W2H Papel de parede

O qué Porqué | Quem | Quanto | Como | Quando Onde
Papel de | Facil acesso | Equipe Gratuito Todo o | Julho/2022 | Na sede do
parede no | e de Tl més de IPEM-AM
computador | visualizagéo julho para
de todos os | aos  quatro implement
servidores | principais ar e para

sistemas ensinar os
utilizados no colaborad
Ipem ores ausar
(notas

compartilhad

as entre os

servidores, a
intranet com
avisos, o e-
mail
institucional
e o spark
para
mensagens
instantaneas

)

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

42
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3. Reunides: serdo agendadas reunides que devem ser convocadas e
agendadas previamente por e-mail e sistema de intranet de avisos, detalhando o dia,
horario, local e a ordem do dia para que os servidores convocados possam conhecer
0s assuntos que serdo discutidos e esperados para contribuir com suas ideias. Na
reunido deve haver um moderador ou uma pessoa que dirige os topicos da conversa,
e as pessoas também devem controlar os tempos de intervencao de cada pessoa para
aproveitar o tempo maximo. Além disso, 0 moderador deve estimular oscolaboradores

a contribuir com solugdes eficazes.

Quadro 5 — 5W2H Reunibes

O qué Por qué Quem Quanto Como Quando Onde
Reunides | Para haver | Cada um | Gratuito | Agendando a | Todos os | No auditério
alinhamento | dos setores reuniao e | meses do IPEM-AM
das e o IPEM convocando
expectativas | como um oS
e realidades | todo colaboradores
e resolugdo | regularmente
de conflitos

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

Estratégia 2: Implementagcédo de novos canais de comunicagéo.

Objetivo: Incluir meios de comunicagao adequados a realidade da organizagao para
facilitar o fluxo de informacdes.

Atividades

1. Criagdo de uma revista eletrénica: a revista € um instrumento o qual ira
capturar informagées importantes sobre os eventos mensais da Instituicdo. E também
uma forma interativa de mostrar aos usuarios avancgos internos, noticias, eventos,
publicacdes, treinamentos, cursos, conquistas e atividades extraordinarias de sua
organizacédo. A revista & um instrumento que pode permitir que os servidores se sintam

integrados e informados sobre as atividades realizadas pela organizagéo.



Figura 6 — Revista eletrdnica

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

Quadro 6 — 5W2H Revista eletronica
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O qué Por qué Quem Quanto Como Quando Onde
Revista Informar, de | Gratuito | Fotografias e | Semestralmente | Na
eletrénica integrar | comunicagéo matérias sede
semestral, ele do IPEM-AM desenvolvidas do
depois motivar pelo setor IPEM-
avangando para AM

trimestralmente
conforme
avaliacao do
setor
correspondente.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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2. Bate-papo institucional: o bate-papo Spark ja funciona na maioria dos
computadores, e os servidores do Ipem ja estdo familiarizados com a ferramenta,
havendo ampla aceitacdo, porém devera ser atualizado nas maquinas que ha
necessidade e instalado onde ainda néo foi. O sistema € semelhante ao de um MSN,
para que as mensagens curtas possam ser enviadas diretamente para as pessoas

com quem se precisa manter contato.

Quadro 7 — 5W2H do Bate-papo

O qué Por qué Quem | Quanto| Como Quando Onde
Spark — | Manter Equipe Gratuito Incluindo Até final de | Na sede do
atualizagéo, atualizado e | deTl na agenda | julho/2022 | IPEM-AM
instalacdo e | assegurar o de servicos
orientacao funcionamento do setor

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

3. Roll Ups: A aquisigao de roll ups sera realizada para divulgagéo e promogao
de informacdo. Algumas delas serdo especificamente destinadas a emissao de
mensagens sobre a cultura organizacional (miss&o, viséo, valores e objetivos) e outros
estarédo localizados em espacos estratégicos com informagdes relevantes sobre a

organizagao.



),

IPEM-AM

150 9001

-~
Contribuir para o desenvolvimento
socioeconémico da  sociedade amazonense,

através da metrologia legal e da qualidade,
promovendo a competitividade econdomica dos
produtos, processos e servigos.

VISAO

Consolidar-se como institui¢io da confianga,
junto a sociedade amazonense, buscando a
viabilizar a melhoria continua da qualidade de
vida do cidadao, no ambito da metrologia e da
qualidade industrial.

VALORES

Valorizagio de pessoas possibilitar o

aperfeicoamento e a capacitagio continuada,
assegurando o comprometimento e a motivagio
profissional de forma a buscar melhores
resultados.

Figura 7 — Roll Ups

LEMBRE-SE QUE
HOJE E MAIS UM DIA

PARA FAZERMOS SER
EXPECIONAL.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

Quadro 8 — 5W2H Roll Ups
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O qué Por qué Quem Quanto Como | Quando Onde
Roll Relembrar Assessoria de | R$300 os | Arte pelo | Julho/202 | Na sede do
ups diariamente o | Comunicagdo | dois IPEM e |2 IPEM

proposito do | do IPEM-AM Impressa

trabalho dos o com

servidores e empresa

demais

mensagens

Fonte: Elaboragéo propria (2022)



Estratégia 3: Espacgos de integragédo e desenvolvimento profissional.
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Objetivo: promover um sentimento de pertengca nos funcionarios através da sua

participagdo em atividades representativas.

Atividades

1. Treinamento:

sera

realizado o convite a profissionais nacionais,

internacionais e locais para ministrar treinamentos e conferéncias sobre temas de

interesse para o pessoal da Instituigdo. Ao final dos cursos, serdo entregues os

respectivos certificados indicando os tépicos de aprendizagem e sua duracéo. Essas

atividades ocorrerao trés vezes por semestre.

Quadro 9 — 5W2H Treinamentos

O qué Por qué Quem Quanto Como Quando Onde
Treinamento | Para Organizado | Cada Organizagd | Primeira Evento
S com | estimular o | pelas areas | palestrante | o e | edicao em | realizado
profissionais | sentimento de terd o seu | planejament | Setembro/202 | em
nacionais, de comunicaga | valor o] 2, segunda | auditorio
internacionai | pertenciment | o e | especifico, previamente | edigcao em | da
s e locais 0 e evolugado | gabinete com uma | realizado, fevereiro/2023 | faculdad

profissional programacga | com , terceira | e Fucapi,
o0 anual a | divulgacdo edicao em | localizad
ser antecipada | junho/2023. a em
realizada, e liberagao frente ao
porém os | dos IPEM-
valores dos | funcionarios AM.
treinamento | no dia
s variam de | agendado.
R$1mil a
R$10mil.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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2. Indugado da equipe: criagdo de um manual ou video de indugdo em que a

equipe nova pode ter uma primeira aproximagao com a Instituicdo e sua cultura

corporativa.
Quadro 10 — 5W2H Inducéo da equipe
O qué Por qué Quem Quant Como Quando Onde
(o]
Manual em | Paraque os | Feito pela | Sem - Listagem | Finalizado até | Na sede
texto OuU | novos assessoria custo das setembro/202 | do
video para | colaboradore | de informacgdes 2 IPEM/AM
apresentacd | s sintam-se | comunicacgéa necessarias
o do local de | bem o do IPEM- do manual
trabalho, recebidos no | AM.
estrutura, IPEM-AM - Aprovagao
organograma | quando do Diretor
, dinamicas, | chegarem, Presidente e
formas  de | tenham um decisao sobre
comunicagdo | manual  de produgao de
e acesso aos | consulta em video ou texto
sistemas. caso de
duvidas e - Produgéo e
respaldo em edicao do
casos material
adversos. _ Distribuico
a todos os
colaboradores

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

3. Programa de recompensa: sera organizado um programa de recompensas,
em parceria com o setor de Recursos Humanos (RH), para os colaboradores do
IPEM-AM onde cada um podera preencher uma ficha com sua tarefa concluida, que
acredita ter sido algum diferencial, tarefa importante, além do horario estipulado, ou
auxiliando outro colaborador em sua funcéo, (pode-se resumir esses pré-requisitos
como overdelivery, termo em inglés que significa além da entrega, ou ainda, além
daquilo que foi acordado, estipulado, ou dentro dafungio).

A ficha preenchida devera ser entregue ao chefe de gabinete ou ao diretor-
presidente, que, caso verifiquem a veracidade das informagdes contidas, além do grau
de importancia ou diferencial daquela informacéao, assinardo a ficha e o colaborador a
guardara. A cada 30 fichas completadas, entregues e verificadas, havera a

possibilidade de escolher entre 2 dias de folga (agendado previamente), mil
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reais em dinheiro de bénus, ou presente surpresa. O objetivo € melhorar o ambiente

de trabalho e o sentimento de recompensa pelos servigos prestados.

Quadro 11 — 5W2H Palestras motivacionais

O qué Porqué | Quem | Quanto Como Quando | Onde
Programa de | Sentimento | Diretor- Programa -Fichas A partir de | No
recompensa | de presidente | gratuito, impressas julho/2022 | Ipem-
(overdelivery) | recompensa | e  chefe | exceto pela AM

pelo esforgo | de bonificagdo | -Programa
e dedicagdo | gabinete de mil reais | apresentado
ao IPEM- quandoum | e  explicado
AM colaborador | aos
alcancgar colaboradores
seu
objetivo. - Inicio do
programa.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

4. Planejamento de eventos: o planejamento de eventos sera realizado como:

conferéncias integracdo, saidas de campo, jantares, Pascoa, Natal, festas regionais;

Além disso, sera elaborado um registro no qual constara a data de nascimento do

cada um dos colaboradores para celebrar e organizar uma pequena homenagem. A

area de comunicagao interna sera responsavel por divulgar todos os eventos que

organizar.
Quadro 12 — 5W2H Planejamento de eventos
O qué Por qué Quem Quant | Como Quando Onde
(o]
Planejamento | Comemoracad | Setor de | Valores | Calendario | Nas datas | Na sede
de eventos | o e integragdo | comunicagad | variam previament | comemorativa | do lpem-
comemorativo | entre o] de eplanejado | s AM  ou
s e de | funcionarios Gratuito ; em
integrag&o até Inclus&o no locais
R$500 or¢camento parceiros
do 6rgéo ou
_ alugados
Realizacao
do evento

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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Estratégia 4: Promocé&o da cultura organizacional

Objetivo: Consolidar a identidade da instituigdo entre os colaboradores do e a

sensacao de pertencer
Atividades:

1. Difusdo permanente da cultura organizacional: serdo enviados
constantemente lembretes sobre a missao, a visao, os valores e os objetivos por meio
dos diferentes canais de comunicagao interna e a criacdo de material impresso e
digital, para que o publico interno esteja atento o tempo todo e alinhados com a raz&o
de ser da instituicdo e poderem desempenhar as suas fungoes.

Quadro 13 — 5W2H Difusédo permanente da cultura organizacional

O qué Por qué | Quem Quant | Como Quand | Onde
(o) (o)

Difuséo Motivagdo | Comunicagd | Gratuito | Envio A cada 3 | Virtualmente
permanente daequipee | oe Tl frequente meses a todos os
da cultura | relembrar o virtual aos colaboradore
organizaciona | objetivo de colaboradore s
I estarem S

trabalhand

o todos os

dias.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

2. Campanha de comunicagao: sera realizada uma série de atividades para
promover a cultura organizacional e permitir que seus publicos internos criem um
maior sentimento de pertencimento a instituicdo. Em primeira instancia, sera realizada
a fase de expectativa, que envolve uma introdugcéo do que € a campanha, mas sem
maiores detalhes. Para isso, serdo criados papéis de parede e pOsteres com imagens
e mensagens que informardo os funcionarios que em breve serarealizado a
campanha. A segunda fase sera o langamento oficial da campanha. Paraisso, sera
utilizado material impresso e digital, que contera informagdes importantes sobre a
cultura corporativa. Ao final da campanha, sera organizada uma brevereunido
com todos os servidores da instituicdo, na qual o diretor presidente ira proferir algumas
palavras lembrando aos colaboradores da importancia do seu trabalho e enfatizando

a missao, a visdo e os valores da organizag&o. No final deste
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encontro sera feito um brinde, que sera um simbolo do comprometimento dos

colaboradores com a instituigdo e seus objetivos.

Figura 8 — Pbster da campanha

EM BREVE

EVENTO PARA 0§
SERVIDORES DO IPEM-AM

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

Quadro 14 — 5W2H Campanha de comunicagao

O qué Por qué Quem Quanto | Como Quando Onde
Campanha Para Gabinete, Até Organizado | Inicio em | Na sede
de motivagdo e | comunicacao, | R$500 pelos julho/2022 e | do
comunicacao | empenho dos | Tl e Diretor- | com setores finalizado em | Ipem/AM
colaboradores | presidente materiais | competentes | outubro/2022
graficos | conforme
e lanche | descrito
acima

Fonte: Elaboragao propria (2022).
4.3.4 Controle e Avaliagao
Controle e Avaliacado sao instrumentos de extrema importancia na construgao

de qualquer plano de comunicagao. Para Tavares (2000, p.386-387 apud GALERANI,
2006):
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Avaliacdo é o mecanismo que visa medir a efetividade das acoes.
Consiste em identificar o impacto das decisbes afeitas ao processo.
[...] O controle é um instrumento para verificagdo entre o que esta
previsto e o que esta efetivamente ocorrendo. [...] Envolve o
estabelecimento de procedimentos capazes de corrigir o processo
decisorio, indicando onde e quando intervir, para que 0 processo possa

seguir seu curso apropriado.

As estratégias propostas devem passar por controle e avaliagdo por meio de
planilhas descritivas, nas quais serao verificadas as etapas em que se encontram no
processo, ou quais decidiram ser descartadas pelo gestor. A planilha deve ser
constantemente atualizada para que ndo ocorra qualquer problema, principalmente
em relagcdo a expectativa e a realidade dos colaboradores, quando uma estratégia

for iniciada.

Apos a finalizagdo de cada etapa das estratégias deverdo ser entrevistados
colaboradores de cada setor, para a avaliagdo do que ocorreu e alinhamento das

expectativas do que ainda vai ocorrer.

Semestralmente, sera realizada uma pesquisa de satisfacdo geral por meio
de formulario on-line, enviado via e-mail ou WhatsApp, também notificado no papel de
parede e no sistema da Intranet, a respeito da comunicagao interna do Ipem-AM, e
com os resultados um relatério, averiguando o que ja melhorou, e o que ainda

pode melhorar.

Kunsch (2003) destaca alguns instrumentos de avaliagdo como: avaliagdo de
desempenho; pesquisa de opinido; observacao das reagdes das pessoas e publicos;
questionarios; formularios de avaliagdo para publicos que participem de programas de
acao, eventos; auditorias de opinido internas e externas, entre outros. Devendo- se
levar em consideracdo ainda aspectos como qualidade, custo, tempo, retorno e

relagao custo-beneficio quando um desses mecanismos for utilizado.



Figura 9 — Controle de estratégias

Estratégia

Data de

finaliz

acio da

elapa atual:

Lista de afazeres:

Alividades etapa atual

Problemas encontrados:

@b E0EE0@E0 8 0@E@E0: @

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

Quadro 15 — Controle e Avaliagao

|
'PLANILHA COMUNICACAO INTERNA Ipem-am

STATUS DE APROVAGAO

ETAPA ATUAL DATA PREVISTA

CONTROLE

AVALIAGAO

Intranet

data para estar disponivel aos servidores

‘Papel de parede data para estar disponivel aos servidores

Reunides data para primeira reunido de ap das

Revista el data para finalizar a de i e inicio das
Bate-papo data para finalizar as i oes e 5

Roll Ups data para criagéo e aprovagdo das artes e da grafica
Trei data para i do do 10

Indugdo de equipe data para do material apés decisao video ou texto
'Programa de recompensa data para reunido de expli e das fichas

Pl de eventos data para finali do do 10

Difusdo p da cultura data para finalizagéo da e criagdo das artes

C;i ha de icagal data para da criagdo das artes

Fonte: elaboragéo propria.




Quadro 16 — Avaliacédo e Mensuragéo

Estratégia

Avaliagao

Objetivo mensuravel

Intranet

Pesquisa de opiniao
e observagcdo da
reacao das pessoas

(principalmente

durante a instalag&o).

Observar entre 0s
colaboradores a redugao dos
casos de desinformacgao, ou de
sentimento de exclusaoindividual

dentro do local de trabalho.

Papel de parede

Pesquisa de opiniao
e observagdo da
reacao das pessoas

(principalmente

durante a instalag&o).

Os colaboradores deveréao, apés
um periodo de adaptacao
minimo de 2 meses sentir-se
mais motivados, menos
procrastinadores e com maior
facilidade em encontrar
informagdes importantes, sendo
aspectos mensurados por meio
de um formulario de avaliagao
com escala de 0 a 10, aplicado
no inicio e apoés a
implementagdo, para que os
colaboradores possam se

autoavaliar nesses aspectos.

Reunides Questionario, nao | O objetivo € que existam menos
nominal, curto de|brigas dentro do local de
avaliacdo entregue | trabalho, maior respeito as
ao final de cada | hierarquias instituidas no
reuniao. organograma e maior eficiéncia

no trabalho.

Revista eletrnica Observacao da | Maior motivagao e empenho dos

reacdo das pessoas

colaboradores do Ipem-AM, e
sentimento de pertencimento
reconhecimento do seu trabalho,
e aparecer em fotografias.
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Bate-papo

Observacao da

reacdo das pessoas

A atualizagdo, instalagcdo e
corregao de problemas
relacionado ao Spark serao

resultados aguardados, portanto

95



os colaboradores mais felizes.

Roll Ups

Pesquisa de opiniao

A imagem institucional do Ipem-
AM melhorada

colaboradores, e na pesquisa de

ira motivar os

opinido poderao informar outras
informagdes que gostariam que

estivessem nos roll ups, assim

havendo o sentimento de
pertenga.
Treinamento Questionario ao final | Aumentar o sentimento de

de cada treinamento
da

reacdo das pessoas

e observagao

valorizagdo do funcionario, e
melhorar os servigos prestados
lpem-AM, do

desenvolvimento  pessoal e

pelo além

criacdo de uma comunidade

interna de ajuda-mutua.

Inducéo de equipe

Pesquisa de opiniaoe
observacao dareacao
das pessoas

Facilitando a adaptacdo denovos
colaboradores, e o trabalho dos
chefes de setores que devem
treinar os novatos quando
contratados, mas gragasao texto
ou video, o profissional ja tera

informacdes preévias.

Programa de | Pesquisa de opinido, | Maior motivagao, sentimento de
recompensa questionario e | reconhecimento, busca pela
observagao da | eficiéncia e eficacia no trabalho
reacao das pessoas | e alegria ao desempenhar suas
funcbes, percebendo que estao

sendo notados.
Planejamento de | Observagéao da | Sentimento de pertencimento,

criacdo de comunidade e

56
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eventos reacao das pessoas | motivacgao.

Difusdo permanente | Pesquisa de opinido | Sentimento de pertencimento,

da cultura | e questionario criacio de comunidade e

organizacional motivagao.

Campanha de | Pesquisa de opinido | Sentimento de pertencimento,

comunicagao e questionario criacio de comunidade e
motivacgao.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

5 CONCLUSAO

O estudo propds um plano de comunicagao interna para o Instituto de Pesos
e Medidas do Estado do Amazonas (IPEM-AM), mediante a investigagdo da
relevancia das relagdes publicas e da comunicagao interna para o setor publico e a
realizagdo do diagnostico da comunicagao interna do Instituto para a elaboracédo da

proposta de acoes.

Observa-se que os processos de comunicagao sdo os sustentadores das
organizagdes publicas e, atrelados as atividades que acontecem diariamente, no
espaco de trabalho, sdo entrelacados como uma rede, na qual intervém varios
atores. Por esta razdo, a comunicagdo organizacional implica a analise e criagdo de
estratégias para que as mensagens cheguem ao seu destinatario de forma eficiente
e sem possiveis distorgdes que possam causar boatos e prejudicar o clima da

organizagao.

A mudanca no poder midiatico e o fortalecimento dos direitos humanos no Brasil
e no Estado do Amazonas nos ultimos anos gerou um numero significativo de
organizagdes que usam a comunicagdo como elemento fundamental para promover
seus processos de transformagado. Hoje, a comunicagao organizacional é um eixo
facilitador e potencializador de atividades produtivas, tanto de organiza¢des privadas
como publicas, e tem sido considerada um simbolo de inovagdo, exceléncia e

modernidade.
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No setor publico, a comunicagdo organizacional estd em processo de
crescimento e de consolidagéo; representantes de varias organizagdes detectaram a
necessidade de que seus colaboradores sejam informados sobre seus deveres,
direitos e que tenham um conhecimento claro sobre dados importantes para realizar

suas atividades de trabalho de forma satisfatoria.

Contudo, a gestdo do talento humano tem sido priorizada sobre o capital,
onde o bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores prevalecem como base para o
desenvolvimento e cumprimento dos objetivos organizacionais. Desse modo, a
comunicagao interna torna-se objeto de crescente interesse por parte do mundo
profissional e de académicos, pois tem demonstrado seus beneficios em termos de
eficiéncia nos processos, no ambiente de trabalho; preocupagdo com o pessoal e,

assim, facilitar a tomada de decisoes.

A chave para o desenvolvimento organizacional esta em primeiro trabalhar de
dentro da instituicdo, motivando e criando um sentimento de pertencimento nos
colaboradores; e isso refletira para o publico externo a coeréncia entre o que é dito e

o que é feito, e, assim, consolidara uma imagem de seguranga e confianga.

Diante dos problemas identificados na comunicacao interna do IPEM-AM, é
essencial a implementagdo do plano de comunicacdo para a melhoria dos
instrumentos comunicacionais, estreitamento dos relacionamentos entre servidores
e dirigentes e consolidacéo da atuagao do Instituto perante os seus colaboradores, os
quais, sentindo-se pertencentes e valorizados, compartilhardo este sentimentoaos
publicos externos, contribuindo para a imagem positiva do 6rgao na sociedade

amazonense.
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Questionario aplicado individualmente e de maneira presencial no IPEM-AM

APENDICE

Perguntas  Respostas @)  Configuragdes

Pesquisa para Comunicacao interna para o IPEM

Bem-vindo!! Este formulario & parte integrante do Trabalho de Concluséo de Curso intitulado "PROPOSTA DE
PLANO DE COMUNICAGAO INTERNA PARA O INSTITUTO DE PESOS E MEDIDAS DO AMAZONAS (IPEM-AM)", em
realizagdo pela estudante de Comunicagdo Social - Relagdes Publicas da Universidade Federal do Amazonas,
Maryane Carvalho Maia

0 presente formulério seré aplicado com 01 (um) representante de cada um dos setores do IPEM, a fim de
realizar um diagndtico da realidade em relagéo & COMUNICAGAO INTERNA do IPEM.

Entende-se por comunicagio intema: um setor ou os esforgos focados em garantir um bom relacionamento ¢ o

entre uma 3o e seus A 3o interna permite que a organizagdo
atue de forma integrada, maior & & resultados
A sua contribuigdo é importante para a &0 de um plano de &0 que atenda s e

aos interesses de todos os colaboradores do IPEM!

Qual setor vocé integra ou representa? *
Presidéncia
Gabinete
Comunicagio
T. Informagéo
Juridico
Recepgdo
Protocolo
Financeiro
Diretoria de Metrologia
Area Técnica - PRE MEDIDOS
Transporte

Area técnica - DITEC - diretoria técnica

NEDF®e
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Perguntas  Respostas @)  Configuragdes

Le ol i 30 q s i 1(uma) pessoa por setor, e voce esta
representando a todos os seus colegas de setor, quantas pessoas voce esta representando
nas suas respostas (contando com voce)?

Texto de resposta curta

Qual o abjetivo principal do seu setor para o IPEM? *

Texto de resposta longa

De forma suscinta, em formato de lista, quais as atividades desenvolvidas no seu setor ? *

Texto de resposta longa

Qual o principal objetivo do IPEM, como Instituto, dentro do INMETRO? *

Texto de resposta longa

Exi i i ? Se sim, qual a principal dificuldade ou *
razao disso?

Texto de resposta longa

Como vocé classifica a comunicacao oficial interna do IPEM - comunicacao entre setores ? *

12345678910

péssime, nio existe estnmracy QOOOOOOO0Q  Excelente, estrutura delimitada e

eficacia em 100%, sem quaisquer

eficécia problemas ou desinformagéo

Perguntas  Respostas @)  Configuracdes

eficacia em 100%, sem quaisquer

eficécia problemas ou desinformagéo

Exit de do IPEM? Se sim, quala *
principal dificuldade, razao disso?

Texto de resposta longa

Qual (ais) o () meio(s) i B qu 8 util IPEMparase *
icar com os demais ari setor? de setor?
Com os funcionari is setores? Com i

Texto de resposta longa

Qual iaq 5 util i i ionarios? Vocé *
acredita que esse & um meio eficaz?

Texto de resposta longa

Qual iaq & util \pp. Spark ou i t:
demais. ionari setor? Com os. i0s d i
‘Com os chefes dos demais setores? Vocé acredita que esse seja um meio eficaz?

Texto de resposta longa

Qual iaq & utiliza REUNIOES i i ionarios que *
trabalham em seu setor? Com seu chefe ? Com os funcionarios dos demais setores? Com os.
chefes dos demais setores?

Texto de resposta longa

neg 8 +®e
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Qual o temp

setor? Com seu chefe? Com os ionarios d¢

setores?

Texto de resposta longa

que trabalham em *

Aresposta vem de fc
seusetor? Com seu chefe? Com 0s

e is setores? Com os chefes dos

demais setores?

Texto de resposta longa

Esta bertos

demais

arios q Ih setor? *

is setores? Com os chefes dos d

‘Com seu chefe? Com os
setores?

Texto de resposta longa

Ameaca & tudo aquilo que ainda ndo é um problema, mas pode vir a se tornar, casondoseja *
atendido o quanto antes. Por exemplo: um prédio com problemas estruturais, onde pessoas

moram. Ainda nao caiu,

alguma i do IPEM, dentr entre IPEM

‘€0 Inmetro, ou entre o IPEM e secretarias/orgaos estaduais/federais?

Texto e resposta longa

‘Que setor ou qual deveria ser

Texto de resposta longa

pela Cs i Interna do IPEM? *

Interna do IPEM? *

Vocé tem

Perguntas  Respostas )  Configuracdes

nEseosd®we

trabalham r? *

b pa
Com hefe? Com o ionarios d¢
setores?

Texto de resposta longa

Ameaga é tudo aquilo que aind mas pode vir a se tornar, casondo seja ¥
atendido 0 g Por exemplo: um prédi i o
‘moram. Ainda ndo caiu, m: isa ser Ivid tes. Vocé que haj;
3 IPEM, de
eo Inmetro, M 0

Texto de resposta longa

Interna do IPEM? *

Que setor ou qual

Texto de resposta longa

Voce t Ges para a melhoria da C

Interna do IPEM? *

Texto de resposta longa

Quao esclarecedor foi para vocé esse

IPEM?

pe

Q0 00 O iilmmedmedyions e

Nada esclarecedor, ndo entendi

para melhorar meu trabalho

nEos®e

Respostas principais do questionario
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Existe dificuldade de comunicacao do seu setor com os outros setores do IPEM? Se sim, qual a
principal dificuldade, razao disso? *

dos i ionais do setor e seus vinculos com os outros setores.

Qual (ais) o (s) meio(s) de icacao interna / fer que vocé utiliza no IPEM para se

comunicar com os demais funcionarios que trabalham em seu setor? Com seu chefe de setor?
Com os funcionarios dos demais setores? Com os chefes dos demais setores? *

spark, email, WhatsApp

Qual a frequéncia que voceé utiliza o mural na comunicacao com os demais funcionarios? Vocé
acredita que esse € um meio eficaz? *

pouco, perdeu o foco com as midias digitais.

Qual a frequéncia que vocé utiliza 0 WhatsApp. Spark ou Telegram na comunicacdo com os demais
funcionarios que trabalham em seu setor? Com os funcionarios dos demais setores? Com os
chefes dos demais setores? Vocé acredita que esse seja um meio eficaz? *

sempre, apesar de ndo termos ainda o habito de fluxo de

Qual a frequéncia que voceé utiliza o WhatsApp. Spark ou Telegram na comunicacdo com os demais
funcionarios que trabalham em seu setor? Com os funcionarios dos demais setores? Com os
chefes dos demais setores? Vocé acredita que esse seja um meio eficaz? *

sempre, apesar de ndo termos ainda o habito de fluxo de procedimentos.

Qual a frequéncia que vocé utiliza REUNIOES na comunicagao com os demais funcionarios que
trabalham em seu setor? Com seu chefe ? Com os funcionarios dos demais setores? Com os
chefes dos demais setores? *

Mensal para fechamento do plano de trabalho pactuado com todos os técnicos, com os chefes de setores
apesar de existir o ndo flui como deveria.

A resposta vem de forma clara na comunicacdo com os demais funcionarios que trabalham em
seu setor? Com seu chefe? Com os funcionarios dos demais setores? Com os chefes dos demais
setores? *

N&o. ha muita inconsisténcia por conta da falta de i dos p i e fluxos.

Que setor ou qual funcao/quem deveria ser responsavel pela Comunicacao Interna do IPEM? *

todos os setores uma vez gue todos p entredas e saidas entre eles para um bom funcionamento dos
fluxos de trabalho exi visando o cumprimento do plano de trabalho pactuado.

Vocé tem sugestoes para a melhoria da Comunicacao Interna do IPEM? *

treinamento com os técnicos dos setores de forma sistémica e lonada visando o conheci de cada
um dentro do Org;

o ional




