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Resumo

A flexibilidade do mercado, as exigéncias dos clientes, a necessidade de se posicionar e
reposicionar constantemente em busca de manter os clientes e atrair novos, tem feito as
organizacbes investir estrategicamente em comunicacdo, denominada comunicacdo
institucional. No ambiente académico, do ensino superior, ndo é diferente, as instituicdes
precisam se comunicar com seus alunos, funcionarios, fornecedores, etc. e ainda respeitar as
demandas do Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI. Partindo desta visdo, surge o
tema deste trabalno COMUNICACAO INSTITUCIONAL: A Comunicacio e sua
Contribui¢do para o Processo Educacional no Instituto de Ensino Superior Franciscano —
IESF no municipio de Pago de Alumiar — Maranh@o — Brasil, tendo como objetivo geral é
Analisar o processo da comunicacao institucional do Instituto de Ensino Superior Franciscano
— IESF no municipio de Paco de Alumiar — Maranhao e sua contribui¢do para o atendimento
interno da entidade, atendendo aos objetivos do planejamento institucional — PDI. Na
perspectiva de alcancar o objetivo usou-se uma metodologia que pudesse proporcionar
resultados comprometidos com a responsabilidade e veracidade. Assim, utilizando de
aplicacdo de questionario com o suporte de referencial bibliografico produzido, obteve-se o
alcance de todos os objetivos, bem como a confrontagdo de algumas hipoteses levantadas.
Concluindo, a pesquisa pode detectar pontos de melhorias que a instituicdo precisa investir e
tratar e cuidar para ndo virar fator de risco futuro, a comunicagdo precisa ser estruturada, a

necessidade de uma gestao estratégica, entre outros.

Palavras-chave: Comunicacdo; Instituicdo; Ensino Superior; Estratégia; Organizacao.
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Abstract

The flexibility of the market, the demands of the clients, the need to position themselves and
constantly reposition themselves in search of keeping customers and attracting new ones, has
made the organizations to invest strategically in communication, denominated institutional
communication. In the academic environment, higher education is no different, institutions
need to communicate with their students, employees, suppliers, etc. and still comply with the
demands of the Institutional Development Plan - PDI. Starting from this vision, the theme of
this work arises. Institutional Communication: Communication and its Contribution to the
Educational Process at the Instituto de Ensino Superior Franciscano - IESF in the
municipality of Pago do Lumiar - Maranhéo - Brazil, with the general objective of analyzing
the communication process institution of the Franciscan Higher Education Institute - IESF in
the municipality of Pago do Lumiar - Maranh&o and its contribution to the internal service of
the entity, meeting the objectives of institutional planning - PDI. In order to reach the goal, a
methodology was used that could provide results that are committed to responsibility and
truthfulness. Thus, using a questionnaire application with the bibliographic reference support
produced, the achievement of all the objectives was achieved, as well as the confrontation of
some hypotheses raised. In conclusion, the research can detect improvement points that the
institution needs to invest and treat and take care not to become a future risk factor,
communication needs to be structured, the need for strategic management, among others.

Keywords: Communication; Institution; Higher education; Strategy; Organization.
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a. Introducéo

A comunicago, para 0 mundo corporativo, é essencial. E um diferencial competitivo,
estratégico. E necessario que as corporagdes saibam o que falar, como e quando fala com seus
clientes ou mesmo com seus futuros clientes, principalmente em um mercado marcado pela
concorréncia e alta competitividade.

No mercado das Instituicbes de ensino superior, também conhecido como IES, ndo é
diferente, é tdo concorrido, tdo competitivo quanto qualquer outro mercado que busca clientes
e usa estratégias para vender seus produtos. As IES, também utilizam de planejamento
estratégico, e taticas e ferramentas que possibilitem alcancar e atrair clientes para seu
ambiente.

A importancia de um planejamento bem elaborado, bem estudado, bem aplicado, bem
como, a utilizacdo das ferramentas adequadas para alcancar o publico desejado € tdo grande e
essencial, que é notério que todas as IES, sejam universidades, faculdades ou institutos de
ensino tem utilizado de setores proprios, focados essencialmente em propagar a marca da
organizacdo, difundir os seus produtos, a fim de chamar a atencéo do cliente prospectado, de
demonstrar ser o ideal tanto em estrutura quanto em qualidade de produto. Este setor que é
estratégico e elabora todas as maneiras e formas de relacionar com os atuais e futuros clientes
é 0 Marketing, que planeja toda a comunicacdo corporativa.

A comunicacdo é de tal importancia para o ser humano, que este, ndo consegue
sobreviver sem a comunicagdo. Maslow em sua abordagem sobre as necessidades humanas,
conhecida como a pirdmide de Maslow, pde a comunicacdo em todos os niveis.

Se a comunicacao é essencial e necessaria para o ser humano, nas organizacfes tem-se
a mesma importancia, uma vez que as organizacfes nada mais sdo que instituices compostas
por pessoas, e sdo estas que definem o clima, a cultura e agcdes da empresa, logo, as pessoas
envolvidas no processo da organizagdo se comunicam e consequentemente, a empresa
também precisa se comunicar com seus stakeholders, as pessoas de interesse direto e indireto
na organizacao.

Para uma instituicdo de ensino superior, 0 cuidado com a comunicagdo deve ser
rigoroso, interna e externamente. A organizacdo trabalha com pessoas, seu principal produto é
a comunicacdo. Atrair e manter clientes, facilitar o didlogo com os alunos/discentes; Troca de
conteddos e informacgGes entre professores e alunos; Preparacdo para o mercado de trabalho;
etc., sdo algumas das acOes internas das IES, que todas tém como pilar a comunicagéo. Logo,

evidencia-se o patamar e grau de zelo que as IES tem que ter com a comunicagéo.
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Neste trabalho de pesquisa, serd estudado e analisado o plano de comunicacdo da
instituicdo, se houver, e se este esta de acordo, contemplando o Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI), e o alinhamento com as exigéncias pedagdgicas, em apoio aos docentes
juntos aos discentes. Partindo da visao de tedricos diversos que ao abordarem a comunicagdo
institucional, remetem a importancia da mesma na relagdo com seus funcionarios, alunos, ex-
alunos, professores, governo, imprensa, fornecedores, entre todos outros interessados e que
articulam com a instituicéo.

O objetivo principal € analisar o processo da comunicagao institucional do Instituto de
Ensino Superior Franciscano — IESF no municipio de Paco de Alumiar — Maranhdo e sua
contribuicdo para o atendimento interno da entidade, atendendo aos objetivos do
planejamento institucional — PDI.

Para alcancar o objetivo deste trabalho cientifico, o objeto de estudo seré o Instituto de
Ensino Superior Franciscano — IESF, organizagéo de ensino superior que atua no mercado da
cidade do Paco do Lumiar, no estado do Maranhdo, ha mais de 10 anos, contando com cursos
de graduacdo como Pedagogia, Administracdo, Servigo Social, Logistica, Enfermagem,
Gestdo de Recursos Humanos, Educacéo Fisica, Ciéncias Contabeis e Direito. A instituicao
esta localizada no municipio de Paco do Lumiar, no Maranhdo, na regido nordeste do Brasil.
Mesmo sendo considerada nova, e atuar em uma regido pequena, com o poder aquisitivo da
populacdo baixa, o IESF, conseguiu junto MEC (Ministério da Educagdo) novos cursos em
2017, Contabilidade, Gestdo em RH e Educacdo Fisica, além de obter o indice de nota 4
(maior do estado), sendo que a nota maxima é 5, superando as principais faculdades e
universidades do estado.

Além de pesquisas bibliograficas, também serdo analisados dados obtidos através de
pesquisa de campo com aplicacdo de questionarios para discentes, docentes e funcionarios da
IES, como forma de obter, a partir das perspectivas dos entrevistados, informacdes acerca da
utilizacdo da comunicacdo corporativa pelo IESF e apos estas informacdes, confrontaremos 0s
dados com as orientacOes e direcionamentos que o0s especialistas estudos fazem em seus
livros, artigos, dissertacdes sobre como a comunicagdo corporativa adequada.

Todo o processo de pesquisa e investigacdo dard margem e informacgdes para
responder a questdo central que norteia este trabalho. Qual o plano de comunicacédo
corporativa interna e externa adotado pelo Instituto de Ensino Superior Franciscano — IESF
para atender a necessidade dos funcionarios, discentes e docentes de forma que a

comunicacéo chegue clara e objetiva, com um tempo habil e de formato adequado?
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A relevancia de se estudar e responder a questdo central da pesquisa se da em avaliar
como uma instituicdo educacional superior, que esta na ativa a mais de 10 anos, com 9 cursos
de graduacdo e diversas turmas de pds-graduacao se comunica com seus pares e interessados
direta e indiretamente, como esta institui¢do partilha suas informacdes e noticias. Este estudo
se faz necessario para demonstrar a importancia de um plano de comunicacdo, com a
linguagem e formato adequado, com o processo que garanta efetividade e gestdo de tempo
para alcancar seus objetivos, a partir das abordagens sobre o tema levantados com diversos
autores que tratam do tema.

Obviamente, que esta ndo é a primeira vez que se estuda a comunicagdo corporativa,
nem mesmo no ambiente académico, mas este estudo dentro do ambiente especifico do IESF
se da em virtude de ser uma instituicdo que cresceu bastante, em pouco tempo e em uma
regido tdo pouco explorada até entdo pelo mercado de instituicGes de ensino superior.

Para que se alcance os objetivos e responda as questdes levantadas, esta pesquisa
segue uma estrutura de desenvolvimento que possibilite coesdo e coeréncia para melhor
compreensdo linear dos assuntos abordados, onde inicia conceituando e comentando o
desenvolvimento histérico da comunicacdo e consequentemente, a comunicacao
organizacional. Em seguida tratara do processo especifico da comunicacdo no ambiente de
ensino superior, da relacdo instituicdo e seus funcionarios, professores e alunos e como as
instituicGes se relacionam com seus stakeholders (governo, fornecedores. Etc). No topico
seguinte, sera analisado a comunicagdo do IESF, seu plano interno, o alinhamento com o PDI,
a relacdo que a comunicagdo interna coopera com os professores e alunos da instituicdo. Sera
realizada uma apresentacdo do IESF, historico, missdo, visdo, valores. Para finalizar, serdo
apresentados os dados da pesquisa realizado em trés etapas. Com o0s professores, com 0s
alunos e com a direcgdo, através de seus diretores e coordenadores, a fim de apurar a percep¢ao
destes em relacdo a comunicacdo do IESF, como este se relaciona com os professores, com 0s
alunos, como é realizada a comunicacao, quais 0s meios, qual a linguagem, formato, entre
outros pontos que foram tratadas e geradas informagdes muito importantes que puderam

possibilitar a conclusdo acerca do objeto de estudo, a comunicagao do IESF e seus efeitos.
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a.a. Problematica

A comunicagdo tem crescido de forma exponencial nas Gltimas décadas, seja por meio
do desenvolvimento de meios eletrénicos que possibilitam a difusdo de informacdes numa
velocidade nunca anteriormente vista, pelo desenvolvimento de novas linguagens capazes de
acompanhar essa tecnologia e pela criagdo de novos meios para sua difusao.

Paralelamente a isso, a cerca de 20 (vinte) anos, o Brasil passa por um processo de
constante democratizagdo, que tem garantido ao cidadao brasileiro a conquista de direitos e
garantias, que permitem o exercicio dessa cidadania com cada vez mais plenitude.

Como uma das consequéncias desse processo, 0 cidaddo tem buscado o crescente
entendimento sobre 0 que acontece na esfera publica e privada, o que esta levando essas
instituicGes de ensino a buscarem o desenvolvimento de meios e ferramentas da gestdo para
levar uma quantidade de informacdes cada vez maior e com melhor qualidade, por meio,
principalmente, de estratégias e planos de comunicacdo e informagdo. Relaciona-se
diretamente com esse contexto o advento da Lei 12.597, de 18 de novembro de 2011, que
regulamenta o acesso a informacéo previsto no inciso XXXIII do art. 50, no inciso Il do § 30
do art. 37 e no § 20 do art. 216 da Constituicdo Federal.

Por outro lado, a comunicagdo tem se desenvolvido em uma outra vertente, a da
Comunicacdo Interna das organizacdes educacionais, o que tem contribuido de maneira
decisiva para a melhoria de processos, aumento de produtividade, e melhoria na qualidade de
vida no trabalho.

Seguindo essa tendéncia, o servigo publico e privado tem, progressivamente, lancado
méo de planos de comunicacdo interna para a melhoria das relacbes de trabalho e,
consequentemente, a produtividade e a qualidade do atendimento a populacdo educacional.

Além do atendimento a Lei de acesso a informacgao, as instituicdes publicas e privadas
tém criado mecanismos para se comunicar ndao sé com seu publico externo, mas também
construindo meios para disseminar informacao para seu publico interno.

Um dos principais fatores que contribui para o sucesso de uma instituicdo de ensino é
a forma como a comunicagdo interna (Cl) acontece na rotina diaria do empreendimento.
Afinal, a interag&o entre os profissionais de uma instituicdo educacional, influencia e impacta
diretamente na qualidade do ensino ofertado pela mesma — e este é o maior valor percebido
pelos alunos.

A comunicacdo interna é o elemento capaz de assegurar que os profissionais se sintam

mais motivados e se tornem mais engajados, garantindo que o processo de aprendizagem dos



18

educandos seja mais assertivo e permitindo, consequentemente, que a instituicdo alcance seu
titulo como referéncia em ensino.

A comunicacdo interna pode ser vista como um conjunto de estratégias e acdes
planejadas e realizadas com o intuito de estabelecer canais de comunica¢do entre oS
profissionais que integram o ambiente educacional. Seu principal objetivo é tornar esses
canais de interacao ageis, transparentes e, sobretudo, eficazes. Afinal, eles devem ser a ponte
gue comunica os interesses dos gestores para os educadores e vice-versa.

Deste modo, pode-se dizer que a Cl é a troca de informagdes que ocorre dentro do
ambiente educacional, tanto entre gestores e subordinados quanto entre colaboradores do
mesmo nivel hierarquico. O objetivo € manter os profissionais informados quanto as agdes
para 0 cumprimento do projeto desenvolvimento institucional (PDI), a missdo, os valores e a
sua estratégia de atuagdo no mercado educacional.

Segundo pesquisa realizada pela SocialBase (2017), 16% das institui¢des educacionais
ndo possuem sequer um canal oficial de comunicacdo interna. Conforme a pesquisa e
especialistas em Gestdo de Pessoas e CEO da JoinTI, afirma: “isso impacta negativamente em
diversas esferas da organizagdo que se configuram como a raiz de um problema que se
ramifica em outros”. Também confirma a pesquisa que 63% das instituicdes educacionais nao
possuem ferramentas e nem praticas de comunicacdo pedagdgica dentro do plano de
comunicacéo.

Diante deste cenario apresentado, surge nossas questfes que despertou a esta pesquisa,
pelo motivo que o pesquisador esta inserido direto no cotidiano pedagdgico da instituicdo

pesquisada.

eComo o plano de comunicacdo corporativa adotado pelo Instituto de Ensino
Superior Franciscano — IESF esté atendendo as necessidades dos funcionérios, discentes
e docentes de forma que a comunicacgéo chegue clara e objetiva, com um tempo habil e
de formato adequado, atendendo o PDI da institui¢éo?

eComo esta sendo realizado sua implementacdo, controle e monitoracdo da
eficiéncia nos resultados?

¢ Quais os métodos utilizados para a comunicacao interna e externa?

e Quais 0s mecanismos que permitam um continuo planejamento do plano de

comunicag&do no processo de ensino aprendizagem?
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Apos o levantamento da problematica que motivou esta pesquisa, surgiu a hipdtese
que serd analisada como resposta para o problema em destaque

A instituicdo trabalha com um Plano de comunicacdo que contempla o PDI e serve
para direcionar as acOes institucionais no que tange ao relacionamento com seus atores de
interesses, alunos; professores, coordenadores, diretores, governo, fornecedores, etc.;

Para atender as demandas o IESF deve trabalhar uma comunicacéo estratégica, criada,

elaborada e pensada estrategicamente com pessoas e setor que atuem especificamente na area.
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CAPITULO 1.

COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES
Conceitos, tipos e desenvolvimento histdrico

Neste primeiro capitulo serd abordado conceituacdo e os tipos de comunicagdo, na
visdo de diversos autores que abordam o tema a fim de demonstrar como funciona a
comunicacdo e a interacdo entre os elementos que a compde, possibilitando a fluidez ou
apresentando como acontecem 0s ruidos, no momento em que um dos elementos ndo
funcionam adequadamente ou quando em algum momento do processo ha um gargalo, uma
trava, impossibilitando a comunicacdo acontecer. Também neste capitulo, serd analisado a
evolucdo do processo de comunicacdo, desde a Grécia antiga até as organizacOes e sociedade

atual.

1.1 Enquadramento tedrico

Este trabalho académico, de pesquisa, de carater cientifico, abordara a importancia da
comunicagdo nas organizagOes, sobretudo, utilizando como objeto de pesquisa o Instituto de
Ensino Superior Franciscano — IESF. Mas ao se tratar comunicagédo, e na obrigacédo cientifica
de esclarecer e ser objetivo e transparente em suas pesquisas, precisa-se entender conceitos e

desenvolvimento da comunicacéo ao longo da histéria da humanidade.

1.2 Comunicagao — conceituacéo e desenvolvimento historico

A comunicac¢do como campo da ciéncia, s6 emergiu a partir de meados do século XX,
quando autores como o canadense Marshall Mcluhan, o alem&o Theodor Adorno e o austriaco
Paul Lazarsfeld foram alguns dos pioneiros em estudar e abordar a comunicacdo. Mas
obviamente que a comunicacdo existe desde o surgimento do homem, seja na concepgao
criacionista (em que Deus criou todas as coisas), seja na concepgéo evolucionista (evolucao
do homem a partir do macaco). Na Grécia antiga, se estudava a retdrica, que o Novo
Dicionéario Aurélio (1999) define como a arte de bem falar, arte da eloquéncia. Os gregos
davam muita importancia e valor para quem sabia se expressar, se comunicar bem, inclusive
destacavam-se um grupo de especialistas em discurso e retorica, os sofistas (sabios e mestres
itinerantes).

Mas a comunicacao ndo poderia e nem deveria ficar retida somente aos sofistas gregos

em sua eloquéncia bastante conhecida e reconhecida, pois Vanoye (2007) cita: “... o objetivo
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da comunicacdo € este: o entendimento entre 0s homens.” Fica explicito a importancia da
comunicacédo para 0 homem, como ser humano, vivente, pensante.

Chaui (2000), complementa fazendo uma analise sobre a abordagem de Rosseau,
afirmando que desde que um homem foi reconhecido por outro como um ser sensivel,
pensante e semelhante a si préprio, o desejo e a necessidade de comunicar-lhe seus
sentimentos e pensamentos fizeram-no buscar meios para isso. Utilizando gestos e vozes, na
busca da expressdo e da comunicacao.

Comunicacdo é um tema bastante abordado por estudiosos e pesquisadores. Tem-se
diversos conceitos e definicdes para o termo, o trabalho parte da definicdo do Novo
Dicionério Aurelio (1999):

A comunicacdo é originaria do latim communicatione, que significa "ato ou efeito de
comunicar, de emitir, transmitir e receber mensagens por meio de métodos e/ou
processos convencionados, quer através da lingua falada ou escrita, quer de outros
sinais, signos ou simbolos, quer de aparelhamento técnico especializado (sonoro e/ou
visual); Capacidade de trocar ou discutir ideias, de dialogar, de conversar com vista
ao bom entendimento entre pessoas; Convivéncia. (Aurélio, 1999, p. 121).

Um outro autor que aborda o tema comunicacdo é Rubattino (2016) que define a
comunicagdo originalmente oriunda do termo “communicare”, que significa "partilhar,
participar algo, tornar comum."” Pode-se entdo perceber que a comunicacao é bem abrangente
em suas finalidades e que utiliza meios, elementos e processos para que ela aconteca
completamente e de forma eficiente, na busca de assim atingir seus objetivos.

Para que a comunicacdo ocorra eficientemente é necessario que os elementos que a
compdem estejam atuando ativamente. Os elementos que fazem parte do processo da

comunicacdo sdo definidos e descritos por Lima, Aguilar e Fontes (2012) como:

Emissor — E quem emite a mensagem para o receptor, de onde parte o inicio da
conversa, da informacao;

Mensagem —Conjunto de simbolos (palavras, letras ou sinais) que o emissor
emite. Informacao a ser passada;

Canal — Sao os meios de comunicacdo através dos quais a mensagem passa do
emissor ao receptor;

Cdbdigo — Forma em que a mensagem € transmitida. Necessario que seja claro e

de fécil interpretacdo;
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Receptor — quem recebe a mensagem;

Feedback — retorno do receptor emite para indicar que recebeu a mensagem.

ﬁ > CANAL < D
EMISSOR —————» MENSAGEM —————)RECEPTOR
Q  CODIGO ¢ D
FEEDBACK

Figura 01: processo e elementos da comunicacéo
Fonte: Autor (2019)

Se um destes elementos falharem, ocorre problemas na comunicacdo, denominado
ruidos, ou seja, falhas e estas comprometem toda a comunicacdo que em vez de contribuir
para melhoria na relacdo, pode ocasionar um problema enorme, o receptor receber a
mensagem distorcida ou diferente da transmitida pelo emissor.

A comunicacdo deve ser clara e objetiva, para que seja eficaz, de acordo com
Minicucci (1995, p.248) “a comunicagdo completa e eficaz — entendida como o fornecimento
ou troca de informagdes, ideias e sentimentos, através de palavras, escrita ou oral, ou de sinais
— € vital para o0 ajustamento das pessoas dentro de uma organiza¢ao”. Entao partindo dessa
definicdo, todos os elementos da comunicacdo devem fluir em suas funcdes, para que a

comunicacéo surta o efeito esperado.

1.3 Comunicacdo nas Organizacoes

Em um mundo de sistema capitalista, que preza pelo acimulo de bens e capital e
vivenciando o avanc¢o tecnoldgico, as organizacdes também conhecidas como empresa ou
mesmo instituicdes — o termo mais utilizado neste trabalho - sdo o grande exemplo do
modelo de negocios que esta vigente e impera no ambiente em que posse e consequentemente

riqueza ditam as regras deste “jogo”.

Lacombe e Hellbom (2008) definem organizagdo como sendo;

Um grupo de pessoas que se constitui de forma Organizada para atingir objetivos
comuns, incluem-se nestas definigdes as empresas, universidades, hospitais, escolas,
creches, associacdes culturais, partidos politicos, sindicatos, clubes, condominios,
cooperativas, familias, organizaces ndo governamentais, associacfes de classes
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profissionais, corporacGes militares, associacbes de moradores de bairros, entre
outros. Quase tudo, portanto, € feito por meio de organizactes. (Hellobom, 2008,
p.113).

As organizacdes, e o foco desta pesquisa sdo as organiza¢cdes com fins lucrativos, que
negociam produtos e buscam clientes, especificamente no ramo de educagdo superior,
enfrentam um cenério altamente competitivo em que como forma de aumentar seus lucros,
precisam ter uma cartela de clientes quanto maior possivel, pois assim, existe a possibilidade
de vender mais e como consequéncia, maximizar os lucros.

Maximiano (2011) avalia a organizacdo e sua fungdo, como:

As organizagOes sdo grupos sociais deliberadamente orientados para a realizagdo de
objetivos que, de forma geral, se traduzem no fornecimento de produtos e servicos.
Toda organizacgdo existe com a finalidade de fornecer a combinacdo de produtos e
servigos para algum tipo de cliente, usuario ou mercado. (Maximiano, 2011, p.5).

Mas, como ja descrito por Cesca (2006), a globalizacdo derrubou barreiras imaginérias
e acirrou a competitividade, pois com o advento da tecnologia as empresas deixaram de ser
concorrentes locais e iniciaram a concorréncia mundial. Este novo cenario, obriga as
empresas a investirem em tecnologia e pesquisas, ndo somente de produtos ou matéria prima,
mas também no cliente, pesquisa de qualidade, de satisfacdo, de perfil do nicho de mercado,
no comportamento do consumidor.

Miguel Jorge, (apud KUNSCH) rescreve este cenario da seguinte forma;

(...) com o acirramento da concorréncia em escala internacional, as empresas
dependem, cada vez mais, de eficientes canais de comunicacao (...) para promover as
mudancas exigidas pela nova ordem econdmica. Isto é fundamental para tornar
conhecidos novos conceitos, repensar 0S processos produtivos e métodos
organizacionais e buscar solugdes para 0s novos paradigmas apresentados. (Kunsch,
1999, p. 117).

Destaca-se nesta afirmacéo do autor, os canais de comunicacgdo. Se autores como Peter
Drucker (1996), ja alertavam para o que foi denominado era da informacéo, deixava claro que
a comunicacdo teria um papel fundamental para a sobrevivéncia das organizagdes neste novo
cenario que surgia. Mais do que nunca o poder da comunicacao, a posse de informacGes faz
um diferencial competitivo essencial.

A comunicagdo nas organizagOes, que ganhou a nomenclatura de comunicagdo
corporativa ou comunicacdo empresarial, € tdo importante que Schuler, Wolkmann e Toni

(2004, p.11) afirmam “A comunicagdo esta presente em toda forma de organizagdo conhecida
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na natureza, tanto que se pode afirmar que a unica forma de haver organizacdo € através da
comunicac¢do”. Hoje ¢ quase impossivel pensar em uma organizagao disputando mercado em
busca de clientes, se esta ndo investir em comunicagdo. Outros dois Phillips e Chapman (in:
CLEGG; HARDY; NORD, 2004, v.3, 110) afirmam, na visdo deles, que comunicac¢do e
organizagao ndo sdo a mesma coisa, mas sdo equivalentes.

A parte da comunicacdo que trata diretamente com as organizagdes, denominada de
comunicacdo institucional (ABRACOM, 2014). Esta comunicacdo tem uma linguagem
prépria, e é tratada no mundo corporativo como estratégico, objeto de estudos e pesquisa, pois
depende tambem do perfil do cliente com os quais a empresa quer dialogar.

Fica evidente a importancia adquirida da comunicagdo no ambiente corporativo.
Diante da importancia do processo de comunicacdo a organizacdo tem investido para
melhorar a comunicagéo institucional, que segundo a Associacdo Brasileira das Agéncias de
Comunicacdo - ABRACOM (2014) denomina de Comunicacdo corporativa e a define como

sendo:

A comunicacdo de uma corporacdo, empresa, organizagdo, que pode ser entendida
também como equivalente as expressdes comunicacdo empresarial, comunicacdo
organizacional ou relacBes publicas. A ideia de uma comunicacao corporativa é a de
que seja a representacdo de um conjunto de mensagens que juntas formam um so
corpo: cada mensagem isolada influenciara na percepcdo final da mensagem da
corporacdo, da geracdo e manutencdo de identidade, imagem e reputacdo. (Abracom,
2014, p. 93).

Rez (2014) retrata a comunicacdo institucional, dividindo-a em duas partes:
Comunicacéo corporativa interna e comunicagdo corporativa externa. A comunicagéo interna
deve cuidar para que todas as informacGes cheguem de forma clara e objetiva aos
enderecados. Paralelamente, a comunicacdo externa deve ter a mesma atencdo e cuidado
quando buscar contato com o cliente externo e interessados.

As organizag0es devem tomar cuidado ao investirem em comunicagdo corporativa,
pois precisam, abordar e trabalhar nas duas perspectivas, de acordo com a definicdo de Rez
(2014), que afirma serem duas as perspectivas: comunicacdo corporativa interna e
comunicagéo corporativa externa.

A comunicacdo corporativa Interna, tem o foco no ambiente interno da organizagéo, o0s
funcionarios e gestores, e nos processos internos do ambiente corporativo. Para a doutora em
Ciéncias da Comunicacdo, Marlene Marchiori (2008), que também € membro do Corpo de

palestrantes da Aberje — Associacgao Brasileira de Comunicagdo Empresarial:
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A busca da valorizagdo da comunicacgéo interna deve ser entendida como estratégia
bésica dos empresarios que desejam a efetividade de sua organizagdo. Chega a ser
irbnico pensar que neste novo mundo, altamente tecnoldgico, com tantas
transformagdes, 0 sucesso de um empreendimento continua a estar centrado nas
pessoas. E por meio da comunicagdo que uma organizacao recebe, oferece, canaliza
informacdo e constréi conhecimento, tomando decisdes mais acertadas. (Marchiori,
2008, p. 23).

Se internamente o foco deve ser as pessoas que compde 0 corpo da instituicdo e que a
empresa deve saber utilizar mecanismos de circulacéo e troca de informacdes adequadas para
que os cliente internos as recebam de forma clara, simples e objetiva, como saliente Houaiss
(2001), que a define como “Aquela que se exerce entre a Instituicdo e o seu publico interno e
é diferente também da Comunicacdo Administrativa, conjunto dos meios e procedimentos
utilizados em uma Organizacdo para transmissdao de informacdes, ordens, solicitacOes,
orientagdes, etc.” A equipe formada pelos funcionarios da empresa precisa estar alinhada
sobre todos o0s processos e procedimentos, prazos, metas, alteracbes e demais outras
informagOes, esse alinhamento sO acontece se a comunicacdo interna funcionar

adequadamente.

Em contrapartida, a outra perspectiva, a comunicacao corporativa externa é:

A forma de criar a imagem e identidade da marca. Campanhas de publicidade e
eventos promocionais também sdo ferramentas utilizadas pela comunicacdo externa.
Andncios de TV, anlncios de jornal, jingles em radios, eventos promocionais ou
eventos para prospectar negécios ou patrocinios fazem parte do rol de midias da
comunicagéo externa de uma empresa. (Rez, 2014, p. 67).

O mesmo autor ainda afirma que a comunicacao corporativa externa:

A comunicacdo externa de uma empresa inclui os processos de comunica¢do com 0s
atuais e potenciais investidores, clientes e demais institui¢es. Os instrumentos mais
utilizados pela comunicacao externa sdo: propaganda, marketing e relacfes publicas.
Ela é responsavel pela maneira como a empresa quer ser vista pelo mundo
corporativo. (Rez, 2014, p. 68).

Enguanto normalmente a comunicacdo corporativa interna é realizada no modelo
formal (avisos, oficios, memorandos, requerimentos, entre outros.), na comunicagdo
corporativa externa, pode ser formal ou informal, verbal e ndo verbal (VASCONCELOS e
CAETANDO, apud FERREIRA, 2015).

Uma vez que na comunicacdo externa o foco é o cliente externo, pode ser que
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inclusive a linguagem utilizada pela organizacéo seja diferente da interna. Isso dependera da
estratégia da organizacdo, dos critérios que o setor responsavel pelo plano estratégico de
comunicacdo adotara como fio condutor para suas a¢des de se comunicar com seus publicos e

atender a demanda interna.

1.4 Plano de comunicacdo institucional

Uma vez analisada a importancia da comunicacdo na organizacdo, também ficou
notorio a necessidade dessa comunicagdo ndo ser realizada de qualquer forma, de qualquer
maneira. Logo, precisa ser planejada e coordenada todas as acdes.

O plano de comunicacao € tdo importante que o Smartalk.com (2019), em um artigo
define o como sendo “Essencial para a definicdo de metas e estratégias de uma
organizacao, um plano de comunicacgdo € a principal ferramenta utilizada na elaboracao
de metodologias e processos para alcancar os melhores resultados de uma empresa”.
Sendo a principal ferramenta para alcancar o publico e consequentemente os melhores

resultados, o site ainda completa:

Podemos definir o plano de comunicagdo como uma metodologia elaborada para
atingir o publico-alvo de uma companhia mais diretamente, utilizando canais
como a publicidade e o e-mail marketing. Para isso, primeiro ha a preocupacéo
em determinar quem sdo os consumidores, quando interagir com eles e como a
mensagem deve ser transmitida. (Smartalk.com, 2019)

A relevancia de um plano de comunicacdo se da pela forma adequada e assertiva
que a instituicdo age para que haja uma aproximacdo com seu publico, com isso a
informacgéo flui melhor, estrategicamente (ARICETO, 2018). A mesma autora, citando o
Community Tool Box, portal desenvolvido pela universidade de kansas (Estados Unidos)
afirma que sdo diversas as vantagens adquiridas com a implantacédo e utilizacdo de um
plano de comunicac¢do, “Esse recurso possibilita direcionar a comunicacdo com mais
precisdo; pode ser de longo prazo e permitir avaliar o mercado durante todo o tempo; tornar o
trabalho mais eficiente e duradouro e até poupar o tempo dos profissionais envolvidos.”
Complementa (ARICETO, 2018)

O Plano de comunicacdo direciona as acfes da organizacdo no processo do dialogo
entre a organizacdo e os clientes e demais interessados. Com isso, 0 plano de comunicacao

precisa ser bem definidos, como afirma Scotto (2018) “Um planejamento de comunicagdo
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permite definir qual o publico mais adequado para receber a informacdo, com base nos
objetivos da transmissdo da mensagem, além de mapear as solucdes estratégicas de
comunica¢do”. Definir publico, tragar metas com as mensagens e avaliar solugdes, sdao
beneficios que o plano possibilita quando bem estruturado e coordenado, o que evidencia
ainda mais a necessidade e seriedade com que a organizacao precisa trabalhar seu plano de

comunicacéo.

O que é visivel em todos os conceitos e definicbes dos autores utilizados, a
necessidade e importancia do dialogo entre a organizagéo e seus clientes, ou seja, o foco é o
cliente, como relata Baumel (in RAMOS, 2008) que afirma que segundo ele: A instituicdo
precisa conversar, dialogar com seus clientes e com os stakeholders e precisa estar aberta para
essas vozes que vém de fora. O cliente hoje tem de ser visto como uma espécie de co-
produtor. A velha conhecida opinido publica cede a vez para o saber publico. E 0 ambiente
virtual e suas redes sociais, propicia a instituicdo e aos clientes, um relacionamento mais

estreito e direcionado.

Michel, Michel e Porcituncula (2013) abordam também que o plano de comunicagdo
deve estar alinhado com seu publico alvo e como essas informagdes com o0 uso das

tecnologias, principalmente as redes sociais:

E preciso haver uma adequacio no planejamento da comunicacio, levando em conta
seus publicos, a rapidez de interacdo e resposta, selecionando as redes sociais e
recursos tecnoldgicos que realmente interessam e podem ser utilizados pela
organizacdo, para obter o maximo rendimento das tecnologias disponiveis. Nao
adianta querer utilizar todas as opcGes que as tecnologias contemporaneas oferecem
sem saber utiliz&-las de forma positiva, pois de outra forma ao invés de agregar valor
ao processo comunicacional, este serd prejudicado. (Michel, Michel e Porcilncula,
2013, p. 14)

Mas para que este plano de comunicacéo seja elaborado, seja planejado e coordenado
adequadamente, precisa de um equipe preparada, de um setor estruturado. Pois € um trabalho
continuo, de acompanhamento e estratégias, pois como define Kunsch (2003) a composicao
de um plano de comunicagéo eficiente envolve quatro diretrizes, a comunicagéo institucional,

comunicacdo mercadoldgica, comunicacdo interna e comunicagdo administrativa.

A exigéncia por uma equipe capacitada e um setor que trabalhe especificamente com a
comunicagdo institucional se torna maior, pois com o mundo globalizado e o avango

tecnoldgico, sobretudo as redes sociais, as empresas precisam se preparar para este novo
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cenario, como comenta Corréa (2005), que segundo ele, quanto mais integrada, mais
compacta a comunicagdo institucional com os publicos no meio digital, mais complexo o
sistema de representacdo; quanto maior a complexidade, maiores as possibilidades de a¢6es

de relacionamento eficazes com os publicos.

Michel, Michel e Porcilncula (2013, p.14) seguindo a ideia do cuidado que as
organizagOes devem ter ao usarem as redes sociais:

Desta maneira as organizacGes (empresas), precisam tomar muito cuidado ao
utilizarem as redes sociais virtuais como uma ferramenta de comunicagdo e
aproveitarem o grande numero de usuérios ali presentes. Ao permitirem o fécil
acesso a todos interessados, as organizacdes se expdem a muitas situacbes, dos
elogios as criticas, pois estdo sujeitas as emocgdes das pessoas, gerando afetos que
agregam a sua imagem valores positivos ou negativos, dependendo da situacao.
(Michel, Michel e Porcilncula, 2013, p.14)

Diante de tudo que foi exposto sobre a comunica¢do e a importancia do plano de
comunicacgdo institucional, Kunsch (2007) afirma que, a comunicacdo precisa funcionar
estrategicamente, estruturada e ndo ser considerada apenas como uma ferramenta ou
instrumento de transmissdo basica de informacdes. Na verdade, € necessario ver como

processo social basico e como um fendmeno nas organizacdes.

Quanto a comunicagdo institucional no ambiente académico, o plano deve estar
alinhado com o PDI, que sera aprofundado mais adiante. O PDI é definido no site do MEC,

como sendo:

O Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI — consiste num documento em
que se definem a missdo da instituicdo de ensino superior e as estratégias para
atingir suas metas e objetivos. Abrangendo um periodo de 5 (cinco) anos, devera
contemplar o cronograma e a metodologia de implementacdo dos objetivos, metas e
acoes do Plano da IES, observando a coeréncia e a articulacdo entre as diversas
acOes, a manutencdo de padrdes de qualidade e, quando pertinente, 0 orcamento.
Devera apresentar, ainda, um quadro-resumo contendo a relagdo dos principais
indicadores de desempenho, que possibilite comparar, para cada um, a situagao
atual e futura (ap6s a vigéncia do PDI).

Como o PDI define as metas e objetivos institucionais das organiza¢Ges do ensino

superior, todo o planejamento de comunicacdo deve estar de acordo o PDI, pois a empresa
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precisa seguir o caminho tracado pelo plano de desenvolvimento.

O PDI conforme a definicdo acima, serve como parametro para avaliar a situacdo da
instituicdo atual e a situacdo da instituicdo no futuro, ou seja, analisar como foi 0 desempenho
da organizacdo e 0 mais importante, que o crescimento e o desenvolvimento institucional ndo
deve ser de qualquer maneira, ou de qualquer forma, mas deve seguir normas e regras
estipuladas por instituicbes como o ministério de educacdo, que faz toda regulamentacéo e
fiscalizacdo da educacdo no Brasil, através de suas agéncias. Tanto que, O PDI serve para que
seja avaliado como se deu o desempenho da instituicdo, a partir do que foi planejado e

estipulado.

A comunicacgdo institucional, também deve seguir a mesma rota, seguir o PDI. O
planejamento da comunicacional dever ser elaborado a partir das premissas e objetivos do
PDI, e também estar constantemente sob avaliagdo interna, com acompanhamento do
desenvolvimento e do alcance do processo de comunicacdo, para saber se o publico alvo esta

recebendo as informacdes e se sim, como estdo recebendo.
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CAPITULO 2.

COMUNICACAO ORGANIZACIONAL NO AMBIENTE ACADEMICO

O ambiente organizacional necessita da comunicacdo para melhorar 0s
relacionamentos, para que as informagdes e as necessidades da organizagdo sejam supridas,
evitando ruidos e gargalos. No ambiente académico ndo é diferente, na verdade devido grande
fluxos de alunos no ambiente e que se relacionam com funcionarios, professores,
coordenadores constantemente, € necessario que a comunicacao neste ambiente seja a mais
clara e precisa possivel.

Neste capitulo sera abordado como a comunicagdo ocorre no ambiente académico e
como esta contribui para o melhor relacionamento entre as partes e possibilita a organizacéo

atrair novos alunos e suprir as necessidades do corpo docente.

2.1 Comunicacéo organizacional no ambiente de Ensino Superior

No Brasil, o termo Educacdo Superior tem suas defini¢des segundo a Lei de Diretrizes
e Bases, no Capitulo 1V (LEI 9.394/96) — Da Educagdo Superior, artigo 45, “a educagio
superior sera ministrada em instituicdes de ensino superior, publicas ou privadas, com
variados graus de abrangéncia ou especializagdo”. Nos demais artigos, entretanto, s6 faz
referéncia explicita aos entes “universidades” e “instituigdes nao-universitarias” (artigos 48,
51, 52, 53 e 54) (CAVALCANTE, 2000, p. 21).

Na perspectiva das instituicdes “ndo-universitarias”, a faculdade ¢ possivelmente a
mais conhecida. Nas definicdes pelo MRE (Ministério de Relacdes Exteriores), faculdade é a
de uma Instituicdo de Ensino Superior que ndo apresenta autonomia para conferir titulos e
diplomas, os quais devem ser registrados por uma universidade.

Cavalcante (2000) acrescenta que estas instituicOes, aptas para a educagdo superior,
possuem varios graus de abrangéncia ou especializagdo e que as vagas disponibilizadas pelas
mesmas devem estar abertas aos candidatos que tenham concluido o ensino médio ou
equivalente em instituicbes de ensino também reconhecidos, e que estes tenham sido
aprovados em processo seletivo para cursar 0 ensino superior.

Numa visdo mais ampla e global, Goerck (2002) descreve que a criagcdo e/ou 0

surgimento das instituicdes educacionais ocorrem em virtude da evolucdo cultural, politica e
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social das civilizacbes e também em decorréncia da necessidade da sociedade em organizar e
sistematizar a transmissdo dos conhecimentos produzidos pelo homem as geragdes futuras. A
autora ainda salienta que ndo somente da manutencdo da heranca social, as instituicdes de
Ensino também s&o responsaveis pela producao de novos conhecimentos.

A educacdo brasileira tem como patrono Paulo Freire a educacdo é um processo
dindmico, um processo democratico, processo construtivo e um processo reflexivo, e dentro
destes processos a educacdo gera o0 conhecimento como matéria em construcdo e em
desenvolvimento, que para acontecer de forma saudavel e construtiva necessita de uma da
relacdo de dialogos que deve ocorrer entre os professores e os alunos. A partir desta visdo, o
autor finaliza que “a comunicagido verdadeira ndo nos parece estar na exclusiva transferéncia
ou transmissdo de conhecimento de um sujeito a outro, mas em sua co-participacdo no ato de
compreender a significacao do significado”. (FREIRE, 1983 apud GOECK, 2002)

A partir desta definicdo, além da comunicacdo de passar conhecimento, a instituicdo
também precisa se comunicar como organizagdo, para atrair clientes, informar e também
evidenciar cada vez mais sua marca no mercado.

A comunicagdo na organizagdo, mesmo nas organizacOes educacionais, deve ser um

processo dinamico.

A comunicacao organizacional é considerada como um processo dindmico por meio
do qual as organizacgdes se relacionam com o meio ambiente e por meio do qual as
subpartes da organizagdo se concertam entre si. Por conseguinte, a comunicagao
organizacional pode ser vista como o fluxo de mensagens dentro de uma rede de
relacdes interdependentes. (Goldhaber apud Krohling Kunsch, 1997, p. 68).

No ambiente organizacional de Instituicdes do Ensino Superior ¢ mais latente e
imprescindivel uma comunicacéo rapida, precisa, clara e objetiva, principalmente com a nova
geracdo que tem tomado de conta das salas de aula das IES, a geracdo Z, jovens nascidos
entre 1995 e 2005, num mundo ja globalizado e a internet sendo disseminada, como relata
Avancini (2019). Essa nova geragdo com um perfil bem diferente das anteriores surgem com
novas necessidades, inclusive na forma de se comunicar.

Para alguns autores, o maior problema da efetivacdo de uma comunicacdo sadia e
objetiva com os alunos é que esquecem de utilizar as ferramentas adequadas para alcancar o
alvo. “Muitas instituigdes renegam as redes sociais e continuam investindo em call centers,
mas essa estratégia funcionava com os jovens das geragdes passadas” afirma Glaudson
Mendes, especialista em planejamento e marketing educacional, em entrevista para a revista

Ensino Superior (2019) “Os jovens ndo querem ser contatados por telefone, muitos deles
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sequer usam o celular como telefone, mas eles tém planos de dados”, complementa.
Para alcancar os objetivos, entender seu publico, sua linguagem e 0s meios adequados
nessa multiplicidade de mecanismos e formatos, surgidos com a globalizacdo e o avango

tecnoldgico.

A nogéo de comunicacdo recobre uma multiplicidade de sentidos. Se isso vem sendo
assim ha muito, a proliferacdo das novas tecnologias e a profissionalizacdo das
praticas acrescentaram novas vozes a essa polifonia, num final de século que faz da
comunicacdo uma figura emblematica das sociedades do terceiro milénio.
(Matterlart; Matterlart, 1999 apud Goerck, 2002, p.9).

As Instituicbes investem cada vez mais na comunicacgdo institucional, além de buscar
aproximacdo com seu publico alvo, também tem como objetivo manter-se no mercado,

captando novos alunos em uma disputa com outras instituicdes que atuam na mesma area.

2.2 Mercado do Ensino Superior no Brasil

Em um cenario de constante disputa por uma fatia de espaco no mercado, pela busca
constante de novos clientes e de intensa batalha de consolidacdo da marca, as empresas tém
investido em ferramentas que possam lhes proporcionar um diferencial competitivo como
forma de atrair a atencdo dos consumidores. No ambiente educacional a realidade é igual,
existe uma concorréncia em busca conquistar novos clientes, chamados discentes quando
estes assinam contrato com a instituicéo.

Este cenério de intensa disputa entre as instituicbes de ensino superior brasileiro fica
evidente, no senso da educagdo superior do Brasil em 2017, aponta a quantidade de 2.448
instituicdes, sendo 87,9% da rede privadas e 12,1% da rede publica (REVISTA ENSINO
SUPERIOR, 2019).

Logo, as instituicbes de ensino, especificamente o ensino superior, Instituto de Ensino
Superior Franciscano — IESF, que serd abordado neste trabalho cientifico, também tem
buscado solucgdes através de metodologias, técnicas e ferramentas que auxiliam neste processo
de conquistas de novos clientes, assim como também tem investido em estrutura e tecnologia
para atender a demanda do mercado, e respeitar as regras e normas estipuladas pelo ministério
e pelas agéncias reguladoras do ensino superior no Brasil.

A pesquisa observara e coletara informacdes a cerca do uso adequado das ferramentas
de comunicacédo institucional interna e externa no ambiente académico do IESF, que é o

sujeito da pesquisa, como os alunos analisam a comunicacao institucional, como o corpo de
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funcionarios e docentes avaliam o processo comunicativo interno para tal aplicaremos
questionarios diferentes entre clientes internos e externos.

O IESF é uma instituicdo de Ensino Superior, fundada no ano de 2001, reconhecida
pelo Ministério de Educacdo e 6rgdos competentes, conforme descrita todas as informacgoes

no item em que sera descrito o local da investigacao.
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CAPITULO 3.
INSTITUTO DE ENSINO SUPERIOR FRANCISCANO - IESF

Nossos I6cus de pesquisa, nosso campo € o Instituto de Ensino Superior Franciscano —
IESF, uma faculdade que tem crescido muito com oferta de cursos diversos e atende uma
demanda de uma cidade em que foi a Unica faculdade no inicio de suas atividades.

E esta instituicdo que serd retratada aqui no capitulo 3 do trabalho, onde sera
apresentado com detalhes historicos e informacgdes atuais, a faculdade que mesmo
relativamente pequena, quando se comparada as grandes faculdades e universidades do estado
do Maranhdo, mas que tem expandido ndo somente em sua cidade matriz, mas também em

diversas outras cidades dentro do estado.

3.1 Histdrico do Instituto de Ensino Superior Franciscano — IESF

O IESF (Instituto de Ensino Superior Franciscano) fundado no municipio de Pago do
Lumiar, em 14 de novembro de 2001, através do Centro Educacional S&o Francisco de Assis
(CEFRAN), escola de educagdo infantil, ensino fundamental e ensino médio, localizado
inicialmente no endereco Rua 22, Quadra 07, n° 10 - Maiobdo, Pago do Lumiar/MA. A ideia
inicial se traduzia em oferecer servicos em nivel de Ensino Superior, prosseguindo com sua
trajetéria educacional. Sob a reitoria da Professora lvone Coqueiro Silva, o IESF recebeu a
permissdo para a implantacdo dos cursos de Pedagogia e Normal Superior, através das
portarias N° 2.427, de 13 de novembro de 2001 e N° 1.649, de 30 de junho de 2003. O
reconhecimento do curso de pedagogia foi obtido através da Portaria n® 223, publicada em 14
de margo de 2007. Durante o periodo de 2002 & 2007, foram oferecidos 0s cursos autorizados,
envolvendo cerca de 193 alunos, dos quais 89 obtiveram o diploma de graduacdo. Neste
periodo, a instituicdo contava com cerca de 20 funcionarios que faziam o atendimento de 06
turmas.

No ano de 2008, houveram mudancas significativas no processo de desenvolvimento
da Instituicdo, as principais sdo: a mudanca na reitoria académica, passando a ser
administrada pela mantenedora C.J.C Carneiro, onde a Prof. Dra. Honorina Maria Simdes
Carneiro assume a direcao geral; e a mudanca de endereco para a Av. 13, quadra 146, n°® 05 —
Maiob&o, no Pago do Lumiar, buscando maior visibilidade e independéncia para a instituicéo.
No ano conseguinte, inicia-se a primeira turma de pedagogia sobre gestdo da nova
administracdo, tendo como coordenadora pedagogica a Prof. Esp. Jeruza Maria Ribeiro

Simoes.
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O sucesso da nova administracdo e os trabalhos de pos-graduacdo oferecidos no
interior dos estados do Maranhéo, Piaui e Para em parceria com pessoas e institui¢cdes locais,
foram fatores que alavancaram o crescimento do instituto, que ocasionou em uma outra e
definitiva mudanca, estabelecimento de um prédio proprio, localizado na Av. 14 Quadra 02
lote 18 e 19 também no Maiobdo. A nova infraestrutura propiciou aos professores e alunos,
melhores condic¢des de ensino e de aprendizagem, como salas amplas, biblioteca, laboratérios
de informaética, auditdrios, area de vivéncia, dentre outros. O curso de administracdo foi
autorizado pelo MEC em 20 de outubro de 2010, recebendo a nota 4 numa escala avaliativa
de 1 a 5, Portaria N° 2.353, publicada no Diario Oficial no dia 24 de dezembro de 2010.
Também foi introduzido aos cursos ministrados, o curso de Servi¢o Social, Portaria N° 568,
de 07 de novembro de 2013.

O Instituto de Ensino Superior Franciscano conta com dois prédios préprios, um corpo
docente de profissionais altamente qualificados, 6tima infraestrutura interna e possui 0s
recursos necessarios para a formacédo de excelentes profissionais para 0 mercado. Seu leque
de cursos de graduagdo foi ampliado, oferecendo também os cursos de Pedagogia,
Administragdo, Servigo Social, Logistica e Direito.

Atualmente, primeiro semestre de 2019, o IESF tem ofertado 0s seguintes cursos,
todos eles reconhecidos pelo MEC, com portarias oficiais: Pedagogia, Administracdo, Gestdo
em Recursos Humanos, Logistica, Ciéncias Contéabeis, Enfermagem, Educacdo Fisica,
Servigo Social e Direito. Mas também, oferece diversos outros cursos, mas no nivel de
especializacdo.

No primeiro semestre de 2019, quando realizado a pesquisa para este trabalho
investigativo, a instituicdo possui cerca de 2.600 alunos ativos, na graduacéo, divididos entre
0s cursos ja citados. A quantidade de ativos na pés graduacdo ndo foi possivel, devido, a
instituicdo oferecer especializagdo no seu municipio, Paco do Lumiar, que abrange ainda S&o
Luis, Ribamar e Raposa, a p6s graduacdo ainda € estendida com turmas em diversos
municipios dentro do estado do Maranhdo, como Caxias, Imperatriz, Chapadinha, Séao
Bernardo, S&o Jodo dos Patos, Codd, entre outros, ja tendo também atuado em outros estados
proximos, também ofertando cursos de especializacdo presencial, em estados como Piaui e
Para.

O IESF, utiliza um site institucional oficial, o www.iesfma.com.br, onde além de
informacdes oficiais sobre todos os projetos, informagdes e imagens da area da instituicdo
podem ser conferidas. Também como forma de se comunicar com seu publico e todos 0s

interessados, a instituicdo usa as redes sociais: whatsapp (todos os coordenadores
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disponibilizam nOmeros para se comunicar com os alunos), Instagram (pagina oficial
@iesfma), Facebook (pagina oficial facebook/iesfma.com) e Twiter (pagina oficial

@iesfama), Material impresso, Radio e TV, sendo esses elementos que serdo abordados na

pesquisa.

ESF

INSTITUTO DEENSINO SUPERIOR FRANCISCANO

Figura 02: Prédio Sede do IESF
Fonte: site do IESF (2019)

Na figura 01 apresenta o prédio sede do IESF, onde iniciou todas as atividades, logo
gue o IESF mudou-se para o prédio préprio, localizado na Av. 14 Quadra 02 lote 18 e 19.
Atualmente funciona os cursos de Administracdo, Logistica, Gestdo de Recursos Humanos e
Ciéncias Contabeis, assim como as coordenagdes destes cursos e coordenacdo de poés-

graduacdo. Além destes, o prédio conta ainda com;

o Direcao Académica;
o Secretaria Académica;
o CPA (Comissdo Permanente de Avaliacéo);

o NIGAPp - Setor de apoio psicoldgico e psicopedagdgico;

o Coordenacéo de Estagio;

o Coordenacdo de monografia e artigos;
o Central de atendimento ao aluno;

o Contas a receber;

. Central de Xerox;
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o Almoxarifado I;

o Coordenacéo de Pds-Graduagéo;

o NIAAI — Setor de relacionamento com aluno;
o Laboratorio de Informatica.

O prédio possui 22 salas de aula dentro das normas e regras estabelecidas de
estruturas, com capacidade para 70 alunos em média, um laboratério de informatica, escritério
da empresa junior, brinquedoteca para uso dos psicopedagogos e gabinetes para atendimento a

alunos.

Figura 03: Prédio Anexo do IESF
Fonte: site do IESF (2019)

Na figura 02, aparece a imagem do prédio anexo da instituicdo, também localizado na
avenida 14, em que funcionam as coordenacGes e cursos de Pedagogia, Enfermagem,
Educacao Fisica, Servico Social e Direito.

Neste prédio, além das coordenacdes, o prédio ainda comporta:

o Direcdo Geral,
o Direcdo Administrativa;
o Financeiro;

Setor comercial;
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o Recursos Humanos;
. Gestdo Patrimonio;

. Sala de Multimidia;

o Biblioteca;

o Almoxarifado I1;

J Laboratorios de enfermagem;
o Laboratorio de Informatica;

. Setor Juridico;

. Auditério.

O prédio anexo conta com uma estrutura de 33 salas de aula, com capacidade média de
70 alunos, porém algumas salas tiveram de ser anexadas para comportar turmas maiores, com

mais de 100 alunos.

Figura 04: Biblioteca do IESF no prédio anexo
Fonte: Site do IESF (2019)

Na figura 04, imagem de uma area da biblioteca, que dispde além de um acervo bem
amplo, de acordo com as exigéncias do MEC, seguindo o mesmo catalogo das maiores e

referéncias no ensino superior no Brasil, como a Universidade de S&o Paulo (USP),
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Universidade de Brasilia (UNB) e Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ) com
terminais de computadores para pesquisas e cabine para estudos em grupo. Contendo no
acervo uma gama de livros, revistas, jornais entre outros tipos de literaturas, tanto fisico
quanto material virtual, disponibilizados para anélise e pesquisas.

A estrutura fisica do IESF também disponibiliza aos alunos diversos laboratorios,
principalmente para os cursos como enfermagem e educacdo fisica, que necessitam de
ambientes especificos com material e aparelhos guardados e mantidos em lugares apropriados
para uso e estudos.

Diante dessa exigéncia, a instituicdo precisou construir e disponibilizar estes espacos,
denominados de laboratdrios, para uso das coordenacgdes e alunos dos cursos citados. Claro
que além destes laboratorios, o IESF também disponibiliza outros tipos de laboratérios, tais
como os laboratdrios de informéatica e de multimidia com estrutura e ferramentas de

tecnologia virtual.

ol

Figura 05: Um dos laboratorios, para uso dos alunos de enfermagem e educacéo fisica. A imagem
mostra o de Anatomia.
Fonte: Site do IESF (2019)

A figura cinco apresenta um dos laboratorios utilizados pelos cursos de Enfermagem e
Educacdo Fisica, o laboratério de anatomia, que também fica no prédio anexo. Neste
laboratdrio os alunos estudam e analisam o corpo humano, a anatomia, além de realizarem

aulas préticas e de observacéo.
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E um laboratério novo, assim, como os demais para estes cursos. Fazem parte do
processo de investimento e desenvolvimento do instituto, afim de oferecer o que ha de melhor

para seus alunos e professores.

O IESF tem buscado investir cada vez mais em estrutura de laboratorios
principalmente para os cursos de enfermagem e educacdo fisica, obviamente, por questdes de
obrigacdo por parte das agéncias reguladoras e fiscalizadoras do ensino superior brasileiro,
mas também por entender que aula praticas sdo de enorme importancia e que favorecem o
aprendizado dos alunos destes cursos, como serdo apresentados, alguns dos laboratorios em

imagens, no decorrer do trabalho.

Os laboratdrio, além de atender os alunos e professores dos cursos ja citados, também
servem para a comunidade, quando a instituicdo disponibiliza cursos de capacitacdo e
qualificacdo durante os semestres ou em cursos de férias ou ainda quando através de parcerias

de 6érgdos governamentais na esfera estadual e municipal.

Figura 06: Laboratério de informatica Il
Fonte: Site do IESF (2019)

A figura seis € uma imagem do laboratorio de informatica Il, localizado no prédio
anexo. O laboratdrio | fica no prédio sede. A estrutura de ambos € idéntica, com 32
computadores cada. Todos com acesso a internet, e disponivel a todos os alunos da
instituicdo, sem necessidade de marcacdo de horario para uso dos equipamentos. O Unico
momento em que os alunos ficam impedidos de acessar o laboratério é quando ocorre algum

treinamento ou aula agendada.
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Como informado, a instituicdo disponibiliza de vérios outros departamentos e
laboratdrios que serdo apresentados nos anexos com imagens do auditério (figura 08),
corredor de salas (figura 09), Acervo bibliografico (figura 10), Laboratorio de habilidades em
enfermagem (figura 11), Laboratério de imunologia (figura 12) e Central de atendimento do
aluno (figura 13).

E comum ao entrar em diversos departamentos da instituicdo, salas e setores, e
encontrar placas que estampam a missdo, a visdo e os valores do IESF. Os mesmos estdo
disponiveis no site da instituicdo, assim como outras informagdes muito importantes.

A missédo do IESF é:

Oferecer ensino de nivel superior com qualidade, com um modelo de gestdo
democratico e compartilhado com todos os segmentos da comunidade académica,
buscando a continuidade da IES e o aprimoramento constante do processo de
formacéo académica (site oficial IESFMA, Misséo, 2017).

A formacdo de profissionais competentes € a prioridade da instituicdo, para isso €
necessario oferecer cursos de qualidade e que promovam a capacitacdo dos alunos nas areas a

que estdo se graduando.

A visdo Institucional é

Formar alunos com competéncias e habilidades técnico-cientificas indispensaveis ao
exercicio profissional responsavel e comprometido com o desenvolvimento do ser

humano e da sociedade em geral, sustentado em principios ¢ valores éticos”. (site
oficial IESFMA, Viséo, 2017).

Contudo, o que se pode observar é o comprometimento do IESF com a transformacao
de seus alunos em profissionais prontos para encarar 0s desafios do mercado de trabalho, para
que apliguem as técnicas ensinadas através de conteudos teoéricos e praticos e desenvolvam a
capacidade de atuar com competéncia na area onde foram graduados.

O ano de 2017, foi um ano especial para a instituicdo, pois além de adquirir novos
cursos, Enfermagem, Gestdo de Recursos Humanos, Educacdo Fisica e Contabeis, a
instituicdo recebeu junto ao Ministério de Educacdo (MEC) a nota 4 em sua avaliagdo do
indice geral, sendo com mais duas outras instituicbes de ensino superior, a maior nota do
estado.

Até o primeiro semestre de 2019, o quadro funcional do IESF conta com

representando um total de 104 funcionarios, divididos em funcBes e posi¢Bes hierarquicas
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diversas, tais como, diretores, coordenadores, administrativo, recepcionistas, auxiliares de

Servigos gerais, etc.

3.2 Comunicagéao corporativa do IESF

Obviamente que o crescimento da instituicdo acarreta obrigacdes aos gestores e no
IESF ndo é diferente, e como uma organizacdo que trabalha na perspectiva de alcancar sempre
mais clientes e oferecer os melhores servigos na area de educagdo superior, tem buscado
utilizacdo de ferramentas de comunicacdo interna e externa que melhor se adequem a
necessidade da institui¢do, assim como as necessidades dos clientes.

Em uma simples observacdo, é possivel verificar que quanto as redes sociais, tais
como Facebook, Instagram , twiter e utilizacdo de comunicacdo bésica de propaganda e
publicidade, como vt em radios locais, outdoors, folders e flyers, banners, placas entre outros,
o IESF ja atua no mercado.

O que este trabalho se objetiva é apurar de forma mais incisiva e mais detalhada como
funciona a comunicacgdo corporativa da instituicdo, quais 0s mecanismos, como funciona o
processo de criagdo, divulgacdo. Averiguar se tem meta, se ha pessoas especializadas na area,
como esta comunicacdo chega e em quanto tempo ao conhecimento dos clientes internos.
Afinal, como j& evidenciado neste projeto de pesquisa, a importancia da comunicacao
empresarial ¢ muito grande, pois como afirma Brum (2010, p. 41) “A comunicag¢do interna ¢ a
linha mestra que gerencia a entrada e a saida da informacéo, possibilitando o alcance dos
objetivos organizacionais”. Ou seja, a comunicacdo auxilia os gestores nas tomadas de
decisoes.

Logo, os responsaveis pela instituicdo devem ter atencdo a comunicacdo dentro do
ambiente organizacional, pois é uma aliada muito forte no auxilio da gestdo, nos processos
decisorios, pois “A comunicacdo é o subsidio basico que as pessoas precisam para tomar
decisdes corretas”, sentencia Costa (2014, p.37).

Este trabalho ird comparar o processo de comunicagdo corporativa utilizado pela
instituicdo, seus resultados com o que especialistas abordam e indicam ser a melhor ou a ideal
comunicacdo corporativa.

Como abordado anteriormente, a empresa, neste caso especifico, o Instituto de Ensino
Superior Franciscano - IESF, que disputa 0 mercado de ensino superior com mais de uma
dezena de concorrentes diretos — que no ultimo senso da educacdo superior do Brasil em

2017, aponta a quantidade de 2.448 instituicdes, sendo 87,9% da rede privadas e 12,1% da
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rede publica (AVANCINI, 2019) - precisa utilizar a comunicacgéo interna e externa de forma
estratégica, pois alem do nicho de mercado local, Pago do Lumiar, ainda atrai clientes de Sao
Luis e municipios vizinhos aos quais a instituicdo deve avaliar se a linguagem é a mesma.
Além desta avaliagdo, deve-se também analisar se cada curso tem sua linguagem e forma de

abordagem propria, peculiar.
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PARTE II
ESTUDOS EMPIRICOS
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CAPITULO 4.
METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Este capitulo apresenta o planejamento metodoldgico, todos os procedimentos que
foram desenvolvidos, detalhando os métodos cientificos aplicados na pesquisa realizada no
objeto de estudo, o IESF. A investigacdo apresentada em seguida, em sua realizagéo, respeita
todas a normas éticas e técnicas, ocasionando em um resultado de considerado satisfatério, de

acordo com os objetivos tragados e a questdo investigatoria.

4.1 Introducéo

O local escolhido como objeto de pesquisa, foi o Instituto de Ensino Superior
Franciscano — IESF, que atua na area do ensino superior presencial, ofertando 9 (nove) cursos
de graduacdo e diversos outros no modo especializacdo e que atualmente atende cerca de
2.600 (Dois Mil e Seiscentos) alunos matriculados e ativos na graduacao.

Na perspectiva de analisar como o Plano de ensino do IESF atende as exigéncias do
seu PDI, foi utilizado pesquisa de campo, aplicando pesquisa em formato de questionario com
perguntas e objetivas, para melhor tabulacdo e leituras das informacdes.

A pesquisa a ser realizada para o desenvolvimento deste projeto esta classificada como
qualitativa e quantitativos. Qualitativa, pois, a mesma apontara o tipo de comunicacdo interna
utilizada pela instituicio em comparagdo com o0s tipos de comunicacdo corporativas
idealizados pelos principais autores do tema, pois este tipo de pesquisa tem a intencdo
definida por Richardson (2007, p.79-80), “a busca por uma compreensao detalhada dos
significados e caracteristicas situacionais dos fenomenos”.

Quantitativa, pois a mesma fara pesquisa de campo, aplicando questionario com 0s
alunos, funcionarios e professores da instituicdo, como forma de obter dados quanto a
qualidade da comunicacdo a partir da perspectiva dos entrevistados. Para apurar esses dados e
tratar as informagdes a pesquisa quantitativa se encaixa, pois zela “pelo emprego da
quantificacdo, tanto nas modalidades de coleta de informacgdes, quanto no tratamento delas
por meio de técnicas estatisticas” (RICHARDSON, 2007, p. 70). Os dados analisados a partir
dos resultados da pesquisa serdo quantificados, avaliados e comparados com as expectativas e
orientagdes de autores diversos estudados e analisados.

Desta maneira a pesquisa que sera realizada apresentara como algumas caracteristicas

a objetivacdo do fendmeno, ou seja, uma analise dos conceitos envolvidos e as praticas
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aplicadas para o desenvolvimento de atividades, a descricdo de funcdes, compreensdo de
tarefas e explicacdo de relagdes existentes dentro da organizacdo e os metodos globais
utilizados. Sera respeitado o carater interativo dos objetivos que pretende-se alcancar, as
orientacOes tedricas pesquisadas e os dados empiricos que se tem conhecimento, buscando
assim, alcancar os mais fidedignos resultados possiveis.

Quanto ao seu objetivo, a pesquisa esta classificada como bibliografica exploratoria,
com a intencdo de propiciar e tornar mais acessivel o tema e o problema em questdo, visando
torna-lo o mais compreensivel possivel. A pesquisa bibliogréafica exploratéria tem como
caracteristicas fundamentais, buscar embasamento teérico suficiente para que os dados
possam ser analisados posteriormente e, estimulados a sua compreensdo. Com este tipo de
pesquisa, pretende-se avaliar algumas teorias ja existentes que venham e possam ser aplicadas
na andlise do problema levantado, para que assim estas, possam colaborar com o
desenvolvimento de novas teorias e praticas no ambiente da organizacéo, afirma Gil (2007)

A caracterizacdo do método utilizado nesta pesquisa serd por meio de um estudo de
caso, com o intuito de proporcionar melhor entendimento em relagédo as atividades de
comunicacdo executadas pela instituicdo e assim, possibilitar que haja uma perspectiva
possivel e completa sobre o tema proposto. Alves e Mazzotti (2006) explanam que, 0s
exemplos mais comuns para esse tipo de estudo sdo os que focalizam apenas uma unidade:
um individuo (casos clinicos descritos por Freud), um pequeno grupo (estudo de Paul Willis
sobre um grupo de rapazes da classe trabalhadora inglesa), uma instituicdo (uma escola, um
hospital), um programa (o Bolsa Familia), ou um evento (eleicdo do diretor de uma escola).
Compreende-se que o estudo de caso tem como objetivo a compreensdo logica do objeto
desde a idealizacdo, planejamento, execucdo e controle adequado das técnicas a serem
utilizadas para que obtenha o levantamento e a coleta de dados e também deixar claro quais as
abordagens serdo aplicadas para a analise dos mesmos.

Neste contexto evidencia-se que é necessario haver uma estrutura tedrica bem
elaborada para que o estudo de caso seja conduzido posteriormente, pois, para a realizagdo do
referido estudo, em linhas gerais, observa-se que € necessario ter em mente o que se pretende
aplicar e o conhecimento prévio do que almeja-se analisar para o alcance dos objetivos
propostos, possibilitando a construcdo do conhecimento e proporcionando o desenvolvimento
de habilidades futuras.

O método utilizado para que o trabalho seja desenvolvido, serd o dedutivo, pois podera

ser concluido a partir da légica baseado nas respostas adquiridas apo6s aplicagdo dos
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questionarios. Uma vez que a explicacdo se da em razdo de comparar o apurado internamente

da instituicédo e defini¢cdes de autores que fundamentam esta pesquisa.
4.2 L6cus de Pesquisa

A pesquisa a ser desenvolvida terd como objeto de estudo o Instituto de Ensino
Superior Franciscano — IESF, uma organizacdo de ensino superior, de carater privado, que
exerce suas atividades hd mais de doze anos, no municipio de Pago de Lumiar — MA, Brasil,
ja apresentada com mais detalhe no item 3.1.

Paco do Lumiar € uma cidade situada dentro da regido metropolitana da Grande llha

de S&o Luis. Como explicitado no site oficial da cidade (Pacodolumiar.ma.gov.br);

Localizado no litoral norte maranhense, Pago do Lumiar € um dos municipios que
mais crescem no Maranhdo. Pertence a Regido Metropolitana da Grande Séo Luis e
possui uma populacéo de 119.915 habitantes e uma area territorial de 122.828 KM?,
segundo dados do IBGE. Junto com os municipios de S&o Luis, Sdo José de
Ribamar, Raposa, Alcantara, Rosario e Bacabeira, integram a maior metrépole do
estado do Maranhdo, também conhecida como a Grande S&o Luis.
(PACODOLUMIAR.MA.GOV.BR)

S&o Luis por sua vez, fundada pelos franceses em 8 de setembro de 1612, depois
invadida pelos holandeses e por fim, colonizada pelos portugueses, é a capital do estado do
Maranhdo, estado este que fica localizado na regido nordeste do Brasil, cuja extensdo é de
331 937,450 km?, o estado conta um numero de 217 municipios. O Maranhdo é o segundo
maior estado da regido Nordeste e o oitavo maior estado do Brasil, em extensdo. Com
uma populacao de 7 035 055 habitantes.

E neste municipio, Pago do Lumiar, que o IESF desempenha suas atividades, de
oferecer cursos do ensino superior @ uma comunidade de baixo poder aquisitivo, considerado
uma regido pobre. Mas mesmo com as expectativas abaixo do esperado, a instituicdo tem
crescido e se desenvolvido. Ampliando seu leque de ofertas de cursos de graduagéo, de cursos
de especializagdo, cursos de capacitacéo e qualificacdo e cursos diversos de curta duracdo, de

graca, para os alunos e também para a comunidade em geral.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Popula%C3%A7%C3%A3o
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Figura 07: Mapa do Brasil (imagem menor) e 0 mapa do Maranh&do em destaque
Fonte: Google (2019)

O IESF (Instituto de Ensino Superior Franciscano) fundado no municipio de Pago do
Lumiar, em 14 de novembro de 2001, através do Centro Educacional S&o Francisco de Assis
(CEFRAN), escola de educagdo infantil, ensino fundamental e ensino médio, localizado
inicialmente no endereco Rua 22, Quadra 07, n® 10 - Maiobdo, Paco do Lumiar/MA. A ideia
inicial se traduzia em oferecer servicos em nivel de Ensino Superior, prosseguindo com sua
trajetoria educacional. Sob a reitoria da Professora Ivone Coqueiro Silva, o IESF recebeu a
permissdo para a implantacdo dos cursos de Pedagogia e Normal Superior, através das
portarias N° 2.427, de 13 de novembro de 2001 e N° 1.649, de 30 de junho de 2003. O
reconhecimento do curso de pedagogia foi obtido através da Portaria n® 223, publicada em 14
de marco de 2007. Durante o periodo de 2002 a 2007, foram oferecidos os cursos autorizados,
envolvendo cerca de 193 alunos, dos quais 89 obtiveram o diploma de graduacdo. Neste
periodo, a instituicdo contava com cerca de 20 funcionarios que faziam o atendimento de 06
turmas.

No ano de 2008, houveram mudancas significativas no processo de desenvolvimento
da Instituicdo, as principais sdo: a mudanca na reitoria académica, passando a ser

administrada pela mantenedora C.J.C Carneiro, onde a Prof. Dra. Honorina Maria Simdes
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Carneiro assume a direcao geral; e a mudanca de endereco para a Av. 13, quadra 146, n°® 05 —
Maiob&o, no Pago do Lumiar, buscando maior visibilidade e independéncia para a instituicéo.
No ano conseguinte, inicia-se a primeira turma de pedagogia sobre gestdo da nova
administracdo, tendo como coordenadora pedagogica a Prof. Esp. Jeruza Maria Ribeiro
Simoes.

O sucesso da nova administracdo e os trabalhos de pos-graduacdo oferecidos no
interior dos estados do Maranhdo, Piaui e Pard em parceria com pessoas e instituicdes locais,
foram fatores que alavancaram o crescimento do instituto, que ocasionou em uma outra e
definitiva mudanca, estabelecimento de um prédio préprio, localizado na Av. 14 Quadra 02
lote 18 e 19 também no Maiob&o. A nova infraestrutura propiciou aos professores e alunos,
melhores condicdes de ensino e de aprendizagem, como salas amplas, biblioteca, laboratorios
de informética, auditdrios, area de vivéncia, dentre outros. O curso de administracdo foi
autorizado pelo MEC em 20 de outubro de 2010, recebendo a nota 4 numa escala avaliativa
de 1 a 5, Portaria N° 2.353, publicada no Diario Oficial no dia 24 de dezembro de 2010.
Também foi introduzido aos cursos ministrados, o curso de Servigo Social, Portaria N° 568,
de 07 de novembro de 2013.

O Instituto de Ensino Superior Franciscano conta com dois prédios préprios, um corpo
docente de profissionais altamente qualificados, Otima infraestrutura interna e possui 0s
recursos necessarios para a formacdo de excelentes profissionais para o mercado. Seu leque
de cursos de graduacdo foi ampliado, oferecendo também os cursos de Pedagogia,
Administracdo, Servi¢o Social, Logistica, Educagdo Fisica, Ciéncias Contébeis, Gestdo de
Recursos Humanos, Enfermagem e Direito.

No primeiro semestre de 2019, quando realizado a pesquisa para este trabalho
investigativo, a instituicdo possui cerca de 2.600 alunos ativos, na graduacdo, divididos entre
0S cursos ja citados. A quantidade de ativos na pés-graduacdo nao foi possivel, devido, a
instituicdo oferecer especializacdo no seu municipio, Paco do Lumiar, que abrange ainda S&o
Luis, Ribamar e Raposa, a pos-graduacdo ainda é estendida com turmas em diversos
municipios dentro do estado, como as cidades Caxias, Imperatriz, Chapadinha, Sdo Bernardo,
Séo Jodo dos Patos, Codo, entre outros.

O IESF tem crescido muito e isso requer investimento, ndo somete estrutural, mas
também em capacitacdo e qualificacdo de pessoal, para melhor atender e melhor oferecer
servico de qualidade, atendendo as necessidades de seu publicos e que também oferte servigos

a comunidade, ndo somente aos alunos.
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Esta aproximacdo junto a comunidade se da de forma direta, através de ofertas de

cursos de férias e outros, e também em parcerias com o poder publico.

4.3 questdes de investigacao

Diante deste cenario apresentado, e definido com citacbes e endossado por
autores diversos que abordam a necessidade de uma comunicacdo institucional regida e
estruturada, surge nossas questdes que despertou a esta pesquisa, pelo motivo que o

pesquisador esta inserido direto no cotidiano pedagogico da instituicdo pesquisada.

o Como o plano de comunicagéo corporativa adotado pelo Instituto de Ensino
Superior Franciscano — IESF esta atendendo as necessidades dos funcionarios, discentes e
docentes de forma que a comunicacdo chegue clara e objetiva, com um tempo habil e de
formato adequado, atendendo o PDI da instituicdo?

o Como estd sendo realizado sua implementacdo, controle e monitoracdo da
eficiéncia nos resultados?

o Quais os métodos utilizados para a comunicacao interna e externa?

o Quais 0s mecanismos que permitam um continuo planejamento do plano de

comunicacgdo no processo de ensino aprendizagem?

4.4 Objetivos da pesquisa

4.4.1 Objetivo Geral

Analisar o processo da comunicagdo institucional do Instituto de Ensino Superior
Franciscano — IESF no municipio de Paco de Alumiar — Maranhéo e sua contribuicdo para o
atendimento interno da entidade, atendendo aos objetivos do planejamento institucional —
PDI.

4.4.2 Objetivos Especificos

1. Caracterizar a comunicacdo corporativa interna da organizacdo com os objetivos do

PDI da instituico;
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2. Avaliar as contribuices do plano de comunicacdo para o atendimento eficiente a
equipe pedagdgica.

3. Analisar os resultados da implementacdo, controle e monitoracdo do plano de
comunicagdo da instituicdo resultados.

4. Avaliar os mecanismos que permitam um continuo planejamento do plano de
comunicagéo no processo de ensino aprendizagem.

5. Identificar a percepcdo dos sujeitos escolares (professores, alunos, coordenadores e
diretores) referente & comunicacdo utilizada pelo IESF para informar e facilitar a

interacdo entre instituicdo, alunos e professores.

4.5 Hipoteses e variaveis

Cahen (2005) comenta que a instituicdo trabalha com um Plano de comunicagdo que
serve para direcionar as agdes institucionais no que tange ao relacionamento com seus atores
de interesses, alunos; professores, coordenadores, diretores, governo, fornecedores, etc. e o
mesmo autor anda finaliza com Uma atividade sistémica, de caréater estratégico, ligada aos
mais altos escaldes da empresa e que tem por objetivos: criar — onde ainda nao existir ou for
neutra — manter — onde ja existir — ou, ainda, mudar para favoravel — onde for negativa — a
imagem da empresa junto a seus publicos prioritarios (CAHEN, 2005: 29).

O IESF tem o plano de comunicacdo de acordo a gestdo estratégica contida no PDI
(Plano de Desenvolvimento Institucional). Essa necessidade é esclarecida por Bueno, quanto
este afirma que “Comunicagio Empresarial (Organizacional, Corporativa ou Institucional)
compreende um conjunto complexo de atividades, agdes, estratégias, produtos e processos
desenvolvidos para reforcar a imagem de uma empresa ou entidade, junto aos seus publicos de
interesse, ou junto a opinido publica” (BUENO, 2003: 72)

Por fim, Kunsch (2003) diz que a comunicacéo institucional é trabalhada a partir de
um setor estratégico, que atua exclusivamente com a comunicacao interna e externa do IESF,
no intuito de atrair e atender a demanda dos interessados diretos e indiretos na organizacao.

Ao apreciar as hipoteses apresentadas, consideramos analisar o plano de comunicacao
do Instituto de Ensino Superior Franciscano — IESF, e avaliar como este atende o PDI e
atende as necessidades internas do instituto.

Para contemplar as hipoOteses, o uso de questiondrio com diretores de setores

estratégico se faz necessario, assim como professores e alunos
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4.6 — Caracterizacdo de amostra

Para que esta pesquisa se desenvolva e alcance os objetivos tracados, além das
revisdes literarias de diversos autores em periddicos oficiais, também serdo utilizados
questionarios com sujeitos, com diversos papéis sociais dentro da instituicao.

Os sujeitos do referido estudo, serdo funcionarios no nivel de diretores e
coordenadores, docentes e discentes que compdem a instituicdo, compondo 0s grupos a serem
pesquisados, 13 (treze) professores, 9 (dez) funcionarios (diretores e coordenadores), 39
(Trinta e Nove) discentes, totalizando 61 pesquisados.

Esses sujeitos aos quais serdo aplicados o0s questionarios para a pesquisa,
proporcionardo elementos para a evidéncia dos dados necessarios para analise e gerar

informacdes validas da pesquisa.

4.7 — Instrumentos de recolha e analise de dados

Para o desenvolvimento desta pesquisa, sera utilizada técnicas envolvendo a anélise
documental, as quais envolverdo revisao dos conteidos, documentos de bibliotecas, artigos,
entre outros e, como instrumentos, se utilizard de questionarios aplicados aos funcionarios,
professores e alunos da organizagdo, 0s quais serdo compostos por perguntas fechadas,
relacionadas ao tema em estudo.

A escolha por este tipo de instrumento se dara pelo fato do mesmo economizar tempo
e proporcionar a obtencdo de dados diretos relacionados a pesquisa, além de atingir um maior
namero de pessoas, assim como havera menor risco de distorcdo nas respostas dadas pelos
participantes do processo de questionamento, pelo fato de terem mais tempo para responder
em hora que melhor Ihe convier, dentro do prazo.

O material documentado, bem como as respectivas analises, serd organizado como
meio integrante do estudo que se pretende construir, a fim de buscar o alcance dos objetivos

propostos e fazer uma analise ao comparar com as hipoteses levantadas.
4.7.1 Técnicas e instrumentos de coleta de dados
Para que os dados levantados durante a aplicacdo dos questionarios passem a ter

ordem, estrutura e significado e, o tratamento dos mesmos nos conduza a teorizacao sobre 0s

dados, produzindo o confronto entre a abordagem tedrica anterior e 0 que a investigacdo do
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estudo de caso transmite como contribuicdo, as técnicas utilizadas para analise dos mesmos se
fundamentardo na andlise do contetido e respostas obtidas nos questionarios e, terdo como
instrumentos analiticos para auxiliar na apresentacdo do que serd respondido, a tabulacédo
gréafica das informagdes adquiridas, as quais serdo expostas sob a forma de tabelas e gréficos
circulares, também conhecidos como “graficos de pizza”, para proporcionar uma melhor
visualizacdo e compreensao. E sera utilizada, a fim de ter uma analise melhor e mais segura, 0
método de Triangulacdo de Dados, observando as diferentes realidades e pontos de vista dos
discentes, docentes e demais funcionérios da instituigdo. Como afirmar Denzin e Lincol
(2006, p.19) “A triangulagdio ¢ um caminho seguro para a validagio da pesquisa. E a
alternativa para se empreender multiplas praticas metodologicas, perspectivas e observadores
em uma mesma pesquisa, 0 que garante rigor, riqueza e complexidade ao trabalho (2006, p.
19)

4.7.2 Técnicas e instrumentos de andlise de dados

Para que os dados levantados durante a aplicacdo dos questionarios passassem a ter
ordem, estrutura e significado e o tratamento dos mesmos nos conduzissem & teorizagdo sobre
os dados, produzindo o confronto entre a abordagem tedrica anterior e 0 que a investigacdo do
estudo de caso transmite como contribuigdo, as técnicas utilizadas para analise dos mesmos
fundamentaram-se na andlise do contetdo e respostas obtidas nos questionarios e, tiveram
como instrumentos analiticos para auxiliar na apresentacdo do que foi respondido, a tabulacao
gréfica das informac6es adquiridas, as quais foram expostas sob a forma de tabelas e graficos
circulares, conforme apresentado no tratamento dos dados, sob a forma conhecida como

“graficos de pizza”, para proporcionar uma melhor visualizagdo e compreensao

4.8  Dimensdes e critérios de selecdo da amostra

A pesquisa foi realizada em trés momento:

o Questionario 1 — 13 professores participaram da pesquisa;

o Questionario 2 — 39 alunos de cursos diversos participaram da pesquisa;

o Questionario 3 — 9 funcionarios, sendo 1 diretora académica, 1 diretora da CPA,
1 diretora da CPE (Comissdo Permanente de Extensdo) e 1 coordenadora de

estagio e 5 coordenadores de curso.
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A necessidade de ouvir pessoas de areas e setores diferentes se da em razdo de

analisarmos a percep¢do em todos 0s niveis acerca da comunicacao da instituicao.

4.9  Etica da Pesquisa

Para que este trabalho pudesse ser realizado, principalmente a atuacdo no campo,
aplicando o questionario entre todos os envolvidos, seguimos os tramites legais e ético,
recebendo autorizagé@o por escrito e assinado pela diretora da instituicdo tanto para pesquisa
quanto para uso do nome e informacoes da instituicao.

A aplicacdo dos questionarios foi realizada de livre e espontanea vontade das pessoas,
sem nenhuma interferéncia do entrevistador, que deixou o questionario com o entrevistado e
depois recebia o formulario ja com as respostas. Em momento algum houve interferéncia e
questionamento do porqué de qualquer questdo. Foram respeitadas todas as respostas
conforme foi recebida.

O trabalho aqui apresentado também ndo tem e nunca teve interesse em avaliar o
trabalho individual de nenhum funcionario da instituicdo, apenas se servir da percep¢do dos
mesmaos para avaliar o efeito e acdo da comunicacgédo do IESF.

O compromisso com o trabalho e com a instituicdo dentro da ética e responsabilidade
com as informagGes aqui apresentadas e da andlise aqui elaborada, se da no respaldo em que a

instituicdo solicitar uma cdpia do trabalho assim que este estiver finalizado.

4.10 Procedimentos estatisticos

Os procedimentos utilizados para apuracdo das informacdes estatisticas e geracdo de
informacdes analiticas, foi necessario a utilizagdo de uma estatistica descritiva, com nimeros
e palavras para melhor compreensdo, pois a mesma favorece a coleta, a tabulacéo, o célculo, a
descricdo, interpretacéo e a leitura dos dados.

Como forma de garantir fidelidade dos resultados obtidos nas pesquisas e na posterior
tabulacdo, usou-se percentuais, considerando a aplicacdo de 19 (dezenove) questfes relativas
a percepcdo dos entrevistados com a comunicacdo adotada pelo IESF. Respeitando a
possibilidade de falhas, consideramos uma margem de erro de 5% para mais ou para menos,
ou seja, se for aplicado novamente 0 mesmo questionario, podera haver as mesmas respostas
com cinco pontos percentuais somados ou diminuidos em cada percentual obtido, dando um

grau de confianca muito favoravel, acima de 95%, ao que se espera obter.
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CAPITULO 5.
APRESENTACAO DOS RESULTADOS E DISCURSAO

5.1  Apresentacdo dos resultados da pesquisa

A pesquisa para obtencdo de dados a respeito da comunicacdo do IESF e em seguir,
tabular e gerar informacgbes, foi realizada entre os dias 15 e 22/05/2019. Os sujeitos
pesquisados, através de questionarios, para o referido estudo, serdo funcionarios no nivel de
diretores e coordenadores, docentes e discentes que compdem a instituicdo, compondo 0s
grupos a serem pesquisados, 13 (treze) professores, 9 (Nove) funcionarios (diretores e
coordenadores), 39 (Trinta e Nove) discentes, totalizando 61 pesquisados.

A pesquisa, para alcance dos objetivos estipulados e comparar com as hipdteses
levantadas, foi dividida em 3 (trés) questionarios distintos, dentro da mesma tematica e com o

foco na comunicacédo do IESF:

e Questionario 1 — Professores, composto por 6 (seis) questdes objetivas;
e Questionario 2 — Alunos, composto de 5 (cinco) questdes objetivas e;

e Questionario 3 — diretoria/coordenagdo, composto por 6 questdes objetivas.

Os questionarios serdo tratados separadamente para melhor analise e no final havera
uma comparacdo dos resultados e comparacdo com a bibliografia estudada sobre os melhores

mecanismos e meios de comunicacao adotados, assim como a linguagem.

5.2 Discussdes dos resultados

Com o desejo de alcancar os objetivos estipulados, foram aplicados questionérios, que
a partir destes, foram coletados dados e tabulados, gerando informacgdes que aqui estdo
analisadas e discutidas.

Para melhor compreensdo, o artigo analisara separadamente 0s questionarios e
individualmente cada questdo aplicada, para obter assim, uma compreensdo melhor e mais

apurada de cada aspecto aqui levantado.
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Questionario 1 — Professores/Docentes

O objetivo deste questionario é apurar a percepc¢do dos professores do IESF quanto a
comunicacdo realizada pela organizagdo. Analisar como o0s professores recebem as
informagdes, tanto pelo meio como pela qualidade das informagbes, quanto a clareza e

objetividade.

1- VOCE CONHECE TODOS OS CANAIS DE
COMUNICACAO INTERNA E EXTERNA DO IESF?

0%

sim
46%
nao
54%

Gréfico 01 - vocé conhece todos os canais de comunicac¢do interna e externa do IESF?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

No primeiro gréfico nota-se que a maioria dos professores ndo conhecem todos 0s
canais de comunicacao utilizados pela instituicdo. Esta falta de conhecimento dos canais pode
complicar o objetivo final da comunicacdo institucional, pois como afirma Danieli Closs
(2016) para o site Endomarketing.com, “Os canais de Comunicacdo Interna (...) Cada vez
mais, as funcionalidades dos meios de comunicacdo empresarial fazem a diferenca para uma
mensagem ser entregue e compreendida”.

Diante destas respostas, a comunicacdo mais efetiva proposta pela instituicdo, corre o
risco de ser falha, quando seu publico interno responde que ndo conhece todos os canais de
comunicagéo utilizados.

De acordo com o autor citado acima, se 0s usos dos meios de comunicagéo fazem a
diferenca para que a mensagem seja entregue e compreendida, como esta chega de forma
clara e objetiva, como também j& citado nos conceitos de comunicacao, se os professores em

sua maioria, nem conhece os meios, 0os canais oficialmente utilizados para facilitar este
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processo. Logo, a instituicdo precisa divulgar mais seus canais utilizar estratégias de antecipar
os problemas e soluciona-los antes que se tornem graves e travem 0S processos.
O IESF precisa elaborar uma forma de divulgar mais e melhor os canais juntos aos

professores, de acordo com os dados da primeira quest&o.

2 - Dos Canais gque vocé conhece, qual(ais) vocé
utiliza e/ou recebe informagbes?

H redes sociais

m telefone

informativos

impressos

Eradioe/ou TV

Gréfico 02 - Dos canais que vocé conhece, qual (ais) vocé utiliza e/ou recebe informacdes?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Na segunda questdo, evidencia-se que o0s professores do IESF, dentre os canais
disponibilizados e conhecidos por eles, os mais utilizados para se comunicar com a instituicéo
ou receber informagbes da mesma, a maioria cita as redes sociais, seguido do telefone,
informativos impressos e finalizando com radio e/ou TV.

O fato de as redes sociais serem as mais citadas, segue o fluxo do mercado globalizado
e conectado pela tecnologia, sobretudo a internet. As redes sociais se tornaram essenciais,
como aborda Junqueira et al (2014, p. 2) “As redes sociais permitem uma rapida e facil
divulgacdo e disseminacédo das informagdes”. Logo, a institui¢do esta correta em uso das redes
sociais, de acordo com o autor citado.

Em um mundo globalizado e conectado pelas redes sociais, com o fluxo de
informacdes circulando em uma velocidade jamais vista, for¢a as organizacdes de todos 0s
setores a investirem mais em comunicagdo, no ambiente académico ndo é diferente, mesmo

porgue seu publico é diverso, com perfis diferentes, com linguagem diferente, com conceitos
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de vida e de contexto social diferente, por isso a comunicacgéo e o uso das redes sociais podem
possibilitar que esta aproximacao se torne mais facil e a0 mesmo tempo tomar cuidado para
que as informacdes cheguem, mas de forma adequada, pois 0 controle nas redes sociais é mais

complicado e necessita de mais atencéo.

Das redes sociais utilizadas pelo IESF. qual vocé
mais utiliza e/ou recebe informacgdes?

® facebook
W instagram

whatsapp
® twiter

Gréfico 03 - Das redes sociais utilizadas pelo IESF, qual vocé utiliza e/ou recebe informagdes?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Aprofundando mais a segunda questdo, uma vez que as redes sociais foram as mais
citadas, dentre as redes sociais, as mais utilizadas sdo o Whatsapp (52%), Instagram (24%),
facebook (20%) e Twiter (4%). Na instituicdo o Whatsapp é a maior rede social, segundo a
pesquisa. E a mais utilizada para receber informagdes do IESF.

E notdrio que as organizagBes ndo tem como se manter fora das redes sociais, interagir
com o publico alvo é mais agil e mais facil, tornando o processo, além de mais flexivel,

também se torna mais rapido, como afirma Junqueira et al (2014, p.2) que diz:

A evolugdo crescente destes meios de comunicagdo proporciona cada vez mais
agilidade e facilidade na divulgacdo de produtos e servigos, bem como a compra e
venda de bens e mercadorias, que aumentam a concorréncia entre mercados e tornam a
busca e divulgacéo por informag6es atualizadas uma constante. (Junqueira et al, 2014,

p.2).
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Agilidade e facilidade, conforme definido, proporciona as organizac6es velocidade na
comunicagdo com seus funcionarios.

Seguindo o rito da questdo anterior, esta s6 confirma a importancia das redes sociais
no processo de comunicagdo institucional com seu publico - ou publicos, pela diversidade
aqui j& abordado — através do mecanismo rede sociais.

3 - A comunicacdao utilizada pelo IESF, em sua
linguagem e formato, vocé considera adequada?

Esim
Enao

Gréfico 04 - A comunicacdo utilizada pelo IESF, em sua linguagem e formato, vocé considerada
adequada?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Ao serem questionados quanto a linguagem e o formato que o IESF utiliza para se
comunicar, os professores consideraram positiva, ou seja, adequada. 69% aprovam, enquanto
31% discordam.

E bom salientar que o processo da comunicacdo requer clareza e objetividade, isso
passa pelo formato e a linguagem no processo. Para que o conhecimento seja compartilhado é
necessario que seja falado a mesma linguagem (SALES, 2007).

Este é um tema de certa forma até delicado, pois no ambiente académico, em sua
diversidade de culturas e experiéncias de vida, dos diferentes contextos sociais e de status
sociais também, encontrar uma linguagem adequada para todos requer um esforco e um
estudo sobre como realizar esta abordagem.
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Os professores o responderem em sua grande maioria que a linguagem utilizada é
adequada, cria-se a nocao de que a perspectiva e feedback que recebem em sala de aula e na
convivéncia com os alunos é de que as informacdes tém chegado e 0s mesmos tem

compreendido.

4 - As informagdes chegam de forma clara e
objetiva e dentro de um tempo considerado
adequado?

Esim
Hnao

Grafico 05 - As informacGes chegam de forma clara e objetivas e dentro de um tempo considerado
adequado?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Na quarta questdo, sobre se a comunicagdo chega de forma clara e objetiva e dentro de
um tempo adequado, as respostas foram ndo na grande maioria dos pesquisados, 62%,
enquanto que 38% afirmam que sim, as informagdes chegam com clareza e dentro de um
tempo considerado bom ou adequado.

Minicucci (1995) ao abordar o processo de comunicagao nas organizacgoes, afirma que
é indispensavel a clareza e objetividade no processo de troca de informacdes, além de
respeitar o tempo habil, para evitar problemas diversos, como atrasos e erros nas atividades e
que podem gerar, desmotivacao entre os funcionarios, por exemplo.

No ambiente corporativa de uma IES, as informagdes chegando atrasadas ou erradas
aos professores e estes repassarem as mesmas aos alunos, corre sério risco de problemas de
calendario, de erro na producdo de uma atividade académica, entre outros. Por isso, a

necessidade da comunicacao respeitar as etapas do processo de uma boa comunicacao.
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A comunicacdo sendo respeitada seus processos e objetividade, tende a trazer muitos

beneficios para a organizacao, por isso, é necessario a atencdo constante com a comunicacao.

5 - De forma geral, a maioria das informacdes
oficiais chegam até vocé de que forma?

m verbalmente pelo
superior

H através de
documentos oficiais

por terceiros

H comunicado através
de redes sociais

Gréfico 06 — De forma geral, a maioria das informagcdes oficiais chegam até vocé de que forma?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Nesta 5% questdo, evidencia-se um fato muito importante, os professores respondem
que as informacdes chegam em sua grande parte (44%) pelas redes sociais e em segundo por
meio de documentos oficiais (28%), depois através de comunicacdo verbal pelo superior
(17%) e 11% responderam que recebem informaces através de terceiros.

O uso de meios diferentes de passar as informacdes pelo IESF, facilita e acelera o
processo de comunicacdo interna, como abordado no artigo publicado no site da
Sambatech.com (2019) “Uma outra forma de facilitar sua comunicagdo e garantir a
efetividade das suas mensagens, é ndo manté-las restritas a um nico canal”. Variar 0s canais
de comunicacéo, segundo o autor, é uma saida para que a comunicacgdo flua melhor em busca
de seus objetivos.

Com muitos ou poucos canais, a comunicagdo precisa ser precisa e clara em seus

propositos e em suas mensagens, para que este chegue de forma correta ao seu publico.
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6 - Qual vocé considera o maior gargalo na
comunicacao do IESF?

H atraso nas informacdes

B uso inadequado dos meios
de comunicagdes

informacdes imprecisas
m falta de divulgacao dos

meios de comunicagao
utilizados pela instituicdo

Gréfico 07 - Qual vocé considera o maior gargalo na comunicacdo do IESF?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Na 62 e Ultima questdo apresentada aos professores, foi sinalizado que o maior gargalo
no processo de comunicacdo do IESF é o atraso nas informacdes (39%), seguido de a falta de
divulgacdo dos meios de comunicacdo utilizados pela instituicdo (31%), enguanto que
informacgdes imprecisas e uso inadequado dos meios ficam igualmente apontados com 15%. A
leitura desta questdo é que mesmo a instituicdo utilizando canais diversos para se comunicar,
como visto na questdo 5, as informacBes ainda chegam atrasadas, 0 que pode causar um
grande dano, na relacdo professores e diretoria/coordenacdo, assim como na relacdo
professor/aluno.

A comunicacdo errada, com informagdes atrasadas gera insatisfacdo entre os
envolvidos e dificuldade de assimilagdo, como citado pelos autores quando abordado os
conceitos e caracteristicas da comunicagdo. Em seu artigo para o site Endomarketing.tv, sobre
a importancia da comunicacéo organizacional, Daniéli Closs (2017) afirma “A comunicacao ¢
uma ferramenta que promove sinergia para alcangar os resultados almejados e, quando bem
trabalhada, auxilia na integracdo entre os colaboradores. Mas o processo somente & bem-
sucedido quando o destinatario recebe, compreende e interpreta a mensagem”. O autor nas
entrelinhas deixa claro a importancia de que as informagdes devem chegar em tempo habil
para fluir essa sinergia citada pelo mesmo, e haja integracdo da equipe. Fica evidente que 0

IESF necessita trabalhar a gestdo de tempo da comunicacgédo na perspectiva dos professores.
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Questionario 2 — Alunos/Discentes

O objetivo deste questionario é apurar a percep¢do dos alunos do IESF quanto a
comunicacéo realizada pela organizacao.

Este questionario é de extrema importancia, pois é a percep¢do do publico alvo,
também denominado de cliente externo, e como ja visto nos capitulos anteriores, se a
comunicacdo falha com estes clientes, pode causar problemas diversos como perda dos
mesmo, com isso, atrapalhar o crescimento e desenvolvimento institucional, trava o

planejamento estratégico do IESF, dentre outros.

1 - Vocé conhece todos os canais de comunicagéao
do IESF?

Esim
Enao

Gréfico 08 - vocé conhece todos os canais de comunica¢do interna e externa do IESF?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Na primeira questdo aplicadas aos alunos, os mesmos responderam em grande maioria
(62%) que ndo conhecem todos os canais de comunicacdo utilizados pela instituicdo, apenas
38% afirmam conhecer todos os canais que o IESF utiliza para se comunicar. O fato de a
maioria desconhecer 0s canais, encontra a mesma afirmacao da maioria dos professores que
também afirmam nédo conhecer todos os canais.

E necessario ndo somente utilizar todos os canais, mas também divulgar aos clientes
internos e externos estes canais, para que 0s mesmos consigam utiliza-los para receber as
informacdes e entrar em contato, sempre que possivel e preciso. Closs (2017) em seu artigo
para o site endomarketing.tv, afirma que “a comunicagdo é fundamental para a organizagéo

sobreviver e ter um bom relacionamento com esses diferentes publicos. Mas ela s6 se da
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através do processo de interacao que a empresa desenvolve”, a partir desta afirmacdo, como a
instituicdo conseguird uma boa interacdo, se a maioria de professores e alunos respondem
desconhecer os canais de comunicacéo.

Obviamente, se a organizagdo quer se comunicar mais e melhor com seu publico,
assim como evidenciado junto aos professores, ndo pode clientes internos e cliente externos

em sua maioria afirmar desconhecer todos os canais de comunicacdo da instituigéo.

2 - Quais dos canais de comunicacao do IESF que
vocé conhece, utiliza e/ou recebe infrmagdes?

H redes sociais
m telefone
informativos

iImpressos
Eradioe/ou TV

Gréafico 09 - Dos canais que vocé conhece, qual (ais) vocé utiliza e/ou recebe informagdes?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Tal qual os professores, os alunos respondem em 59% que dos meios de comunicagao
utilizados pelo IESF conhecidos, o mais utilizado sdo as redes sociais. O fato da institui¢éo
usar as redes sociais demonstra que a IES busca uma postura atual e moderna, em relagdo as

midias sociais, de forma estratégica.

As midias sociais vém se tornando uma ferramenta importante para a estratégia ou
acdo de marketing, pois 80% dos internautas brasileiros participam de algumas midias
ou redes sociais, fazendo com que elas sejam consideradas indispensaveis para as
atividades empresariais. (Torres, 2009 apud Junqueira et al, p.6).

A importancia da utilizacdo das midias sociais para se aproximar das pessoas €
melhorar sua comunicagdo e compartilhar as informagdes. As midias sociais séo sites na

internet que permitem a criacdo e o compartilhamento de informagbes e contetdos pelas
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pessoas e para as pessoas, nas quais o consumidor é ao mesmo tempo produtor e consumidor
da informac&o (Torres, 2009, p.113).

De fato, no ambiente digital, virtual, o IESF ja esta inserido, inclusive ja citados aqui
no trabalho as paginas, 0s enderecos virtuais em que opera, 0 que é muito bom, a partir da
Gtica que todos os indicadores de especialistas e pesquisas diversas afirmam que cada vez
mais 0 mercado virtual crescera, com isso, as organizagdes também precisam ndo somente

atuar, mas dominar as ferramentas e os mecanismos de atuacoes e utilizacdes das redes.

Quais redes sociais do IESF vocé utiliza e/ou recebe
informagdes?

m facebook
H instagram

whatsapp
W twiter

Gréfico 10 - Das redes sociais utilizadas pelo IESF, qual vocé utiliza e/ou recebe informagdes?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Os alunos citaram as redes sociais como principal meio de interagdo com a instituicéo,
sobretudo o Instagram (44%), pagina em que o IESF publica noticias e informac6es de forma
oficial no endereco eletronico www.instagram.com/iesfma. Wolton (2012) afirma que a rede
social Instagram € bastante importante, pois pode ser utilizado pelas instituicbes como um

mostruario.

Outra rede social bem citada foi o0 Whatsapp (28%), rede esta que a principio tem a
eficacia maior em virtude de ser através do celular diretamente com a pessoa responsavel pelo
numero, seja coordenador, diretor ou outro funcionario. A maior dificuldade é obter o niUmero
de todos, uma vez que ndo sdo numeros institucionais, mas particulares. A terceira rede social
informada foi o Facebook (25%) por onde a instituicdo, assim como no Instagram, publica

noticia e informagdes e também interage com as pessoas através de comentarios nas
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publicacBes ou pelo bate papo na rede. A importancias das redes sociais se faz cada vez

maior, com caracteristicas especificas.

O Facebook tem uma caracteristica bastante interessante que permite que vocé possa
interagir com as pessoas que estdo na mesma rede. E também uma ferramenta que vem
sendo utilizada pelas empresas para divulgar seus produtos e servigos de forma rapida
e sem custos e atingindo um grande nimero de pessoas, a0 mesmo tempo em que
torna sua marca conhecida. (Torres, 2009 apud Junqueira, 2014).

No atual cenério, é improvavel que uma instituicdo ndo adote as redes sociais como
um dos meios de comunicagdo oficial. E o mundo globalizado, a tecnologia que deve ser
usado em favor também das organizaces e suas relacdes. Fica explicito que as redes sociais
se tornaram o "termdmetro", a “baliza” que avalia e até determina o nivel de sucesso ou
mesmo do fracasso de qualquer assunto que se promova, seja um negdcio, um produto ou

VOCé mesmo.

3 - Alinguagem e formato utilizados pela
comunicacao do IESF, sdo adequadas

Esim
Hnao

Gréfico 11 - A comunicac¢do utilizada pelo IESF, em sua linguagem e formato, vocé considerada
adequada?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Na terceira questéo, sobre o uso adequado da linguagem e formato, para se comunicar
com os alunos, 92% dos entrevistados consideram correta. Este resultado demonstra que os
mesmos estdo satisfeitos com o formato e como a instituicdo passa as informacdes, uma

linguagem compreensivel.
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Esta avaliacdo positiva, coroa o trabalho das pessoas que trabalham com a
comunicacdo da instituicdo, pois em um mercado competitivo e em que com a globalizagéo,
os termos, dialetos e comunicagdo no meio virtual é cada vez mais mutavel, a instituicio
conseguir atingir positivamente é plausivel. Essa aten¢do com seu publico reflete nas palavras
na afirmacgdo de que as instituicbes devem estar atentas as mudancas e escutar, ouvir seus
clientes para poder desenvolver suas politicas de relacionamentos adequadas, conforme o
publico alvo (Safko; Brake, 2010).

Os alunos afirmam que as informac6es tem chegado, e tem chegado de forma que eles
entendem o0 que a mensagem quer dizer. Para 0 objetivo da comunicacdo, dentro do
planejamento, é uma 6tima noticia. Alcancar o publico com linguagem e formato de forma

que atendem as necessidades do publico é étimo resultado.

4 - As informacdes chegam de forma clara e
objetivas e em tempo adequado?

Esim
Hnao

Gréfico 12 - As informacdes chegam de forma clara e objetivas e dentro de um tempo considerado
adequado?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

O resultado da questdo quatro confirma a questdo anterior, pois, se a linguagem e o
formato sdo considerados adequados no processo de comunicacdo da instituicdo, logo, a
resposta para a pergunta se a comunicacdo € clara e objetiva, os alunos responderam que sim
(77%). Aos autores Davenport e Prusak (1998) ao abordarem a o processo de comunicacdo
dizem que os fatores que levam ao éxito comunicacional é a clareza e a objetividade. O
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mesmo afirma que a clareza na informagéo ¢ “(...) € um elemento particularmente importante
da boa gestao do conhecimento™.

A partir das respostas dos alunos, a instituicdo segue o caminho correto se
compararmos as respostas com a orientacdo dos autores citados, que a comunicagao ocorra de

forma clara e objetiva, se isso esta ocorrendo, é plausivel.

5 - qual maior gargalo da comunicacao do IESF com
os alunos

B atraso nas informacdes

m informac®es imprecisas

= uso inadequado dos meios
de comunicacdes

® falta de divulgacdo dos
meios de comunicacao
utilizados pela instituicéo

Gréfico 13 - Qual vocé considera o maior gargalo na comunicacdo do IESF com seus alunos?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Na quinta questdo, nota-se um problema recorrente também entre os professores e se
confirma aqui nas respostas dos alunos. Os maiores gargalos na comunicacdo do IESF sdo a
falta de divulgacdo dos meios de comunicagdo (53%) e o atraso nas informacGes (24%),
embora a ordem esteja invertida em relacdo as respostas dos professores, os problemas sdo os
mesmaos.

Ou seja, embora os principais meios utilizados pelos alunos para se comunicar com a
instituicdo seja as redes sociais, muitos desconhecem todos 0s meios utilizados, o que denota
a necessidade de uma maior divulgagdo juntos aos alunos e também aos professores, que
também responderam ndo conhecer todos 0s canais e meios de comunicacao que a instituicdo

usa para divulgar e informar suas acoes.



70

Tem-se ainda um outro crucial levantados por 18% que sao as informacdes chegando
de forma imprecisas, ou seja, gera ruidos, gera desconforto para os alunos e
consequentemente chega até os professores.

Esse percentual de alunos que afirmam que informag6es chegam imprecisas ndo pode
ser desconsiderada, pelo contrario, deve servir como um alerta, para se trabalhar na prevencéo

e diminuir esse nimero.

Questionario 3 — Diretores/Coordenacao

O objetivo deste questionario é apurar a percep¢do dos diretores e coordenadores de
cursos do IESF quanto a comunicacdo realizada pela organizagéo.

Uma vez que se avaliou as percepgdes dos professores e dos alunos, é interessante e
muito pertinente, entender a percepcdo dos diretores, incluindo os coordenadores de cursos,
para saber como estes recebem e repassam informacdes para os professores e alunos. Pois em

muitos momentos, sdo estes que passam as informacdes.

1 - Existe um setor especifico e oficial no IESF?

Hsim
Enao

Gréfico 14 - Existe um setor especifico e oficial de comunica¢do do IESF?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

A primeira questdo é saber se existe um setor especifico e oficial de comunicacéo na
instituicdo, a resposta, com 100% € ndo. A instituicdo ndo dispde de um setor com pessoas
capacitadas e qualificadas para gerar conteldo, para gerenciar a comunicacdo e atender a
demanda do PDI.
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Thayer (1979) afirma que uma organizacdo, qualquer que seja sua area de atuacao, é
estruturada a partir da definicdo do seu fluxo de comunicacéo, ou seja, do estabelecimento de
suas estratégias para estabelecer contato com seu publico e partes funcionais. Uma vez que
segundo as respostas dos diretores e coordenadores ndo haver um setor especifico para tratar a
comunicacéo institucional, pode se imaginar uma comunicacao deficiente.

Bordean, (2010) e Torquato (1986) afirmam que para que haja comunicacgéo efetiva e
formal da organizacdo, precisa de uma rede estrutura com pessoas responsaveis pela mesma e
que obedecam as estratégias e planos de comunicacao elaboradas para atender as demandas.
Do contrério, essa comunicacdo é considerada informal. Quando ndo ha um setor, uma equipe
especifica para tal funcao.

Outro autor, Kunsch (2003) ja alerta que a rede informal ndo é estruturada, ndo tem
planejamento, as manifestagcdes ndo sdo controladas pela geréncia. Logo para uma instituicdo
que precisa seguir 0s passos e respeitar o PDI, como € o caso do IESF, é perigoso ndo ter um
setor especifico de comunicacdo, estruturado e planejado.

Finalizando, Torquato (1986) afirma que este tipo de comunicagéo, informal, emerge
das relagbes sociais, influencia os individuos, mas que ndo necessariamente corresponde a
necessidade da instituicao.

Esta questdo responde os problemas levantados no artigo. Se ndo ha um setor
especifico de comunicagdo com pessoas focados estrategicamente em criar o plano de
comunicagdo institucional, como atingir a demanda do PDI? Como contribui para o
desenvolvimento da equipe pedagégica?

Se ndo ha plano de comunicacdo, ndo ha estratégia de comunicacdo. A comunicacao
acontece de acordo com a necessidade diaria por setor e ndo por meta estratégica.

A comunicacdo precisa ser estrutura, ser institucionalizada.

A partir do momento em que a comunicacao estiver institucionalizada, ou seja, valida
como um processo efetivo de construcdo, desenvolvimento de relacionamentos
facilitadores da criacdo de uma realidade que tenha sentido para as pessoas
participantes daquele ambiente, entendemos que teremos as redes de relacionamento, e
o didlogo e a construcdo de sentido estardo, naturalmente, ocorrendo no interior da
organizacao, que, certamente, refletira na perspectiva da identidade dessa organizacao
com seus diferentes stakeholders. (Marchiori, 2010, p.156).

Relacionamento interno e perspectiva de identidade institucional melhor e mais
valorizada junto aos stakeholders, ou seja, interessados na instituicdo, esses séo alguns dos

beneficios de uma comunicagédo estruturada, planejada e elaborada estrategicamente. Com
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isso, se faz necessario a criacdo de um setor especifico de comunicacdo no IESF, uma
instituicdo que atende além da graduacdo em seus prédios, alunos de pds-graduacdo, em
diversas cidades do Maranh&o, e todos devem receber as informacdes, as noticias.

Na falta de um setor de comunicacdo e pessoas especializadas na area trabalhando e
elaborando o processo de comunicacéo, todo o objetivo, seja atender o PDI, seja contribuir
para o desenvolvimento interno de colaboradores, professores e alunos esta comprometido e
as hipoteses que a institui¢do trabalha com uma comunicacdo estratégica e possui um plano de
comunicacdo alinhado ndo sdo correspondidas e nos deparamos com uma outra realidade

interna da instituicdo.

2 - O IESF utiliza todos os canais de
comunicagao?

Esim

H nao

Gréfico 15 - O IESF utiliza todos os canais de comunicagao?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

A segunda questdo se o IESF utiliza todos os canais de comunicagdo - que citados
como sendo redes sociais, informativos impressos, telefones e radio/TV — a resposta foi de
78% como sim, afirmando que a instituicdo usa todos 0os meios de comunicagao citado.

Diferente dos professores e alunos que reclamaram em suas respostas de conhecerem
todos os canais de comunicacao aqui citados, os diretores e coordenadores afirmam em sua
maioria absoluta que sim, a instituicdo utiliza todos os canais. Obviamente, que os diretores e
coordenadores estdo mais proximos da direcdo geral e recebem informacdes diretas, o que ndo
acontece com os demais pesquisados, que recebem a maioria das mensagens de forma

indireta, ou seja, através de algum canal utilizado pela instituicéo.
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A avaliacdo aqui nesta questdo é que se ndo ha plano de comunicacdo, o IESF se
comunica, mas de forma aleatdria, de acordo com a demanda e ndo seguindo um plano, uma
estratégia, um formato, uma estrutura.

Uma avaliagdo deve ser considerada com estes dois primeiros questionamentos, o
trabalho se baseia em comunicacdo institucional e como esta contribui no ambiente interno
em relacdo a suas acOes paralelas com o PDI, e descobre-se que ndo ha um setor de

comunicagédo e que também n&o existe plano de comunicag&o.

3 - Alinguagem e formato da comunicacao do IESF
€ considerada adequada para seu publico

Esim
Enao

Gréfico 16 — A linguagem e formato da comunicacado do IESF ¢ considerada adequada para seu
publico?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Na terceira questdo, sobre linguagem e formato da comunicacdo, 67% responderam
que sim, € a adequada para seu publico. A maioria considera que o IESF utiliza uma
linguagem que atende a necessidade do publico e logo, que as informag6es chegam de forma
correta.

Na visdo dos diretores e coordenadores, tem a percepcdo que instituicdo aplica uma
linguagem adequada e o formato correto no trato de suas informacdes em direcdo ao seu
publico.

Para eles, diretores e coordenadores, a comunicacdo a partir da linguagem e formato
atingem o alvo, o publico. Uma vez que como 0 universo interno da instituicdo € diverso de

cultura, linguagem e comportamento. A instituicdo conseguir encontrar o formato e a
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linguagem adequada que consiga atingir de maneira positiva a todos é realmente, um sucesso,

fruto de grande trabalho e investigacao.

4 - As informacOes chegam de forma clara e objetiva
e dentro de um tempo considerado adequado?

Esim

Hnao

Gréfico 17 — As informacdes chegam de forma clara e objetivas e dentro de um tempo
considerado adequado?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Thayer (1979, p.46) fala que as informagdes “constituem um material bruto para o
pensamento, a tomada de decisdes, a solucdo de problemas, o desenvolvimento de atitudes, o
aprendizado e todas as atividades especificadamente humanas”, diante desta afirmativa, essa
informacao precisa ser lapidada, tratada, cuidada. E necessario que a informagéo chegue de
forma clara e objetiva, para uma melhor compreensao e entendimento do seu proposito.

Na questdo 4, os diretores e coordenadores, afirmam em sua maioria 56% que as
informacdes ndo chegam de forma clara e objetiva. Este fato vai de encontro com o que 0s
autores do tema determinam sobre a clareja e objetividade no processo de comunicacéo.

Ao analisar esta questdo e comparar com a anterior parece haver uma
incompatibilidade ou incoeréncia, como se a instituicdo acerta na linguagem e no formato mas
peca na clareza e objetividade das mensagens, das informagdes enviadas, uma vez que uma é
consequéncia da outra.

Thayer (1979) cita que a comunicagao ocorre em duas vias, dois fluxos, o formal e o
informal. Na organizacdo, a comunicacdo deve ocorrer de forma controlada, estruturada,

planejada, orientada e seguir um roteiro, um plano e que a mesma deve tem sempre um
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objetivo a ser alcangado, por isso deve ser clara e objetiva, deve ser agil e precisa, ou seja, a
comunicacéo institucional deve ser formal (BORDEAN, 2010).

Aqui evidencia a necessidade da instituicdo criar um setor de comunicacao e elaborar
seu plano de comunicagéo, pois, como que quem repassa as informacgdes ndo as recebem de
forma clara e precisa? Como que 0s que se relacionam diretamente com os professores e
alunos ndo tem recebido informagdes precisas? E, como entdo, sdo repassadas as
informagdes? e 14 na ponta, os alunos, o que tem chegado até eles?

E o pior, como mensurar? Como saber se 0s objetivos estdo sendo alcancados, se ndo
existe um plano para fazer o acompanhamento?

Sdo diversas questdes a serem respondidas. Questfes estas que até para avaliar se

torna dificil, pois, ndo ha uma métrica, um espelho de comparacao.

Como é realizada a comunicacao interna do IESF?

m verbalmente pelo
superior

H através de
documentos oficiais

por terceiros

B comunicado através
de redes sociais

Gréfico 18 — Como é realizada a comunicacédo interna do IESF?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Segundo os diretores e coordenadores entrevistados, 57% afirma que a comunicacao
interna é realizada através de redes sociais, depois com 22% atraves de documentos oficiais.

Ja foi explicitado aqui com diversas citacdes e afirmacdes do poder e importancia das
redes sociais e de como as instituicbes nao podem deixar de usa-las como forma de alcancar
seu publico. O IESF investe em redes sociais, como ja visto anteriormente, mantendo e

nutrindo suas paginas de redes sociais e mantendo-as ativas.
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Outro ponto importante, € que 14% das informacdes sdo repassadas verbalmente, sem
oficializagéo, sem provas e documentacgdo. No ambiente institucional, ndo é aconselhado que
a comunicacdo seja desestruturada, mas que haja formalidade, que haja controle e
direcionamento, para evitar o risco de ruidos e desvio de comunicagdo (KUNSCH, 2003)
entdo, € necessario 0 uso adequado de toda a comunicacdo, deve ser formalizada, oficializada.

Weiler (2010) ainda afirma que a fluidez da comunicacdo, ou seja, as informacdes
chegando de forma clara, precisa favorece o clima interno, melhora a interacdo e evita
desgastes e assim, a possibilidade de atingir todos os objetivos planejados e que esta
comunicacédo necessita estar padronizada.

A necessidade de padronizacdo e estruturacdo da comunicacdo institucional do IESF
ficou evidente, e se faz de forma urgente. Pois ao analisar conceitos e defini¢cGes diversas
tratadas aqui, direcionamentos e avaliag@es de autores do tema, fica explicito que o processo
utilizado pela instituicdo esta equivocada.

Qual vocé considera o maior gargalo na comunicacao
do IESF?

B atraso nas informacdes

10% 10%

B uso inadequado dos meios
de comunicacdes

informacdes imprecisas

m falta de divulgacdo dos
meios de comunicacao
utilizados pela instituicéo

Gréfico 19 — Qual vocé considera o maior gargalo na comunicagdo do IESF?
Fonte: Dados da pesquisa / Autor (2019)

Na ultima questdo, foi respondido que o maior gargalo da comunicacdo no IESF é
informacdes imprecisas (50%), seguido de uso inadequado dos meios de comunicacéo (30%).
Bowditch e Buono (1992) afirmam que com o objetivo de gerar entendimento, a
comunicacgdo deve ser eficaz e para isto, depende da forma como utiliza os meios verbais,
simbolicos e ndo-verbais, para transmitir suas informagdes. Esse uso deve ser coerente, coeso

e transparente.
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Uma vez que os entrevistados respondem informam que as informacdes sdo
imprecisas, esse entendimento e compreensdo, como objetivos da comunicagéo da instituicdo
estdo bastante comprometidos.

Além, disse evidencia também que os meios de comunicacdo sdo usados de forma
inadequadas, dificultando mais ainda para que esta comunicacao surta seu efeito esperado.

Com 10% ainda ha relatos de atraso na chegada das informacbes e também na
divulgacdo dos canais de comunicacdo. Estes problemas devem ser levados em consideracao
para ndo se tornarem fatores criticos no futuro.

Uma vez, que a instituicdo ndo possui um setor de comunicacdo e ndo tem um plano
de comunicacdo e como j& visto e definido pelos autores, a comunicagdo ndo €
institucionalizada, ndo é estruturada, esses gargalos, se tornam comuns e se ndo for tratado

logo, podem se agravar.
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CAPITULO 6.
LINHA FUTURA DE INVESTIGACAO

Todos os resultados desta pesquisam podem e devem servir de base para pesquisas
futuras dentro da instituicdo IESF. A necessidade de futuras investigacdes, se da entre outros
motivos, pelo fato de o mundo corporativo, mesmo na area do ensino superior, ser muita
flexivel, mutavel.

Também pela influéncia direta do mundo globalizado e com o avango tecnoldgico,
exige reorganizagdo, constantemente as instituicbes reavaliarem seus objetivos, Seus
planejamentos, para se adaptar ou readaptar ao cenario novo que se apresenta, isso se da
também nos novos comportamentos dos alunos e dos novos alunos que se pretende alcancar,

das mudancas nas leis e regras que regem as normativas do setor, das exigéncias do PDI, etc.

6.1 Pontos de investigagdo futura

Ao adentrar e aprofundar questbes de comunicacdo do IESF, outros pontos bem
importantes e que merecem atencdo e estudos futuros foram evidenciados. A necessidade de
uma gestdo estratégica alinhada com as perspectivas mercadoldgicas na area educacional do
ensino superior.

O IESF, como visto em seu historico, cresceu muito, rapidamente, tanto em estrutura,
qguanto em oferta de cursos e em quantidade de alunos. Isto pode ter atropelado etapas do
processo de desenvolvimento institucional. Planejamento a longo prazo, estratégias de
marketing, capacitacdo e qualificacdo de pessoal, departamentalizacdo e como bem debatido,
nas analises falta de criacdo de um setor muito importante, o setor de comunicagéo.

Outro ponto que deve ser avaliado e estudado é a gestdo do clima organizacional, uma
vez gque a comunicacdo ndo tem chegado de forma clara e objetiva, como se tem informacdes
acerca do comportamento, das necessidades e dos anseios dos funcionarios.

Além do clima organizacional, outro ponto de investigagdo é quanto ao processo
seletivo realizado no IESF para os diversos cargos e fungBes que existem na instituigéo.
Como é realizado o processo, 0s critérios de avaliacdo, as exigéncias de capacitacdo e
qualificacdo. Dentro dessa possivel futura investigacdo, deve-se analisar como as estratégias
do setor de Recursos Humanos esta alinhada com as orientacfes e exigéncias que 0 mesmo

dita, como modelo e orientacdes de melhores praticas no processo de recrutamento e selecao.
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Fica nitido que é possivel ainda fazer futuras novas pesquisas no instituto, em diversas
areas internas, para visualizar o cenario e se necessario, apontar melhorias para a organizacao

crescer e se desenvolver de forma mais segura.
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Conclusoes

Ao levantarmos o estudo sobre a importancia da comunicacéo, e utilizarmos diversos
autores que apresentam suas teorias confirmando a necessidade da comunicacao
organizacional, demonstrando processo e elementos essenciais para que a comunicacgdo flua
de forma equilibrada e organizada, gerando assim, conhecimento.

Este trabalho teve como foco um estudo sobre o processo de comunicagdo no ambiente
académico do IESF, foco este que iniciou-se a partir do levantamento da problematica
principal “Como o plano de comunicagdo corporativa adotado pelo Instituto de Ensino
Superior Franciscano — IESF esta atendendo as necessidades dos funcionarios, discentes e
docentes de forma que a comunicacdo chegue clara e objetiva, com um tempo habil e de
formato adequado, atendendo o PDI da instituicao?

Para responder esta questdo foi elaborado uma pesquisa aplicada em formato de
questionario com professores, alunos, diretores e coordenadores do IESF, que livremente
responderam.

O levantamento dos dados apurados na pesquisa evidenciou respostas que
confrontadas com a problematica, trazem algo que diante do apresentado pelos autores que
endossam as afirmacdes, como contraditdrio e até equivocado.

Como o IESF atende o PDI com seu plano de comunicagéo, se ndo existe sequer um
setor responsavel pela comunicagdo? Quais os métodos utilizados, se a comunicagdo do IESF
ndo é estruturada? Logo ndo ha controle, nem monitoramento do plano de comunicacdo, ja
que ndo existe plano de comunicacéo.

A comunicacéo institucional acontece de informalmente, atendendo ndo uma demanda
institucionalizada, mas as demandas diarias. Em que conforma respondido na pesquisa,
muitas vezes as informagcfes chegam verbalmente e ndo estruturada e oficial através de
documentos, que respaldam em caso de necessidade futura.

Quando a principal hip6tese é comparada com os resultados da pesquisa, esta é
refutada, pois se ndo ha plano de comunicacdo e nem mesmo o setor de comunicacgdo, a
hipdtese levantada néo se sustenta, ndo se mantém como possivel resposta a problematica que
deu inicio a este trabalho.

Também foi constatado que é que tanto alunos quanto professores citam que um dos
gargalos é o fato de muitas informacBes chegarem imprecisas e até mesmo atrasadas.
Demonstra falta de controle e necessidade de estruturacdo da cadeia do processo de

comunicac¢do, evidenciado quando os mesmos, alunos e professores expressam que falta
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divulgar, ou seja, nem todos conhecem 0s meios, 0s canais de comunicacdo que a instituicdo
utiliza para noticiar suas informagdes.

Ao mesmo que esses gargalos transparecem uma necessidade urgente de
institucionalizar a comunicagdo, o IESF tem usado bastante as redes sociais, pois as
entrevistas, em sua imensa maioria afirma utilizar as redes sociais, seja Whatsapp, Facebook,
Instagram e Twiter para receber informacGes ou se comunicar com a instituicdo. Nesse
quesito, a instituicdo segue o caminho orientado pelos especialistas como correto, uma vez
que as redes sociais tém crescido bastante e tem se tornado um importantissimo elemento no
processo de comunicacdo organizacional, onde a velocidade, a agilidade e a praticidade
possibilitam estratégias até mesmo menos burocratica, mas ndo menos sem necessidade de
controle e planejamento.

Algumas outras questdes, a partir da analise dos dados levantados que merecem ser
avaliados €, mesmo sem um setor de comunicagdo, sem pessoas especialistas da area atuando
e desenvolvendo a comunicacdo institucional, o IESF consegue agradar a maior das
entrevistas na perspectiva de uso da linguagem e formato da comunicagdo e a0 mesmo tempo
ao confrontar os gargalos, como ja& vistos, muitas informacgdes chegam imprecisas. Mesmo
atropelando, o que na visdo dos autores revisados e aqui citados, € um erro de gestdo da
comunicacdo institucional, ainda se consegue atingir algumas metas, consegue-se atingir o
publico alvo, consegue ainda manter um contato com seus clientes e interessados, o que fica
mais na informalidade, se compararmos com as orientacGes de uma comunicacgéo eficiente e
equilibrada, guiada por um plano de comunicacéo.

A concluséo é que, ficou evidente, o Instituto de Ensino Superior Franciscano — IESF,
precisa estruturar seu processo de comunicagdo. Para uma instituicdo com toda estrutura
fisica, que atende diretamente, matriculados e ativos na graduacdo 2.600 (Dois Mil e
Seiscentos) alunos e que ainda atende milhares de outros em Pago do Lumiar e outros mais de
10 municipios, ofertando cursos de pds-graduacdo, essa comunicacdao nao pode ser informal,
ndo pode seguir sem planejamento, sem ser estratégica, sem estar alinhada com o PDI. O
instituto necessita padronizar sua comunicacgdo, formalizar os processos, estabelecer critérios,
modelos. Precisa criar um setor, estabelecido, com pessoas capacitadas na area, que tenham
visdo estratégica, que administrem as informacGes e como estas devem chegar a seu destino,
em tempo habil, de forma clara e objetiva, transparente.

O Plano de Desenvolvimento Institucional ¢ um documento onde se identifica a
instituicdo do ensino superior, no que se refere a filosofia e politica institucional, neste

documento também se apresenta a missdo e a visao organizacional, além de nortear as
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decisOes estratégicas, as acles e projetos que a instituicdo identifica necessarias para atingir
seus objetivos.

O PDI é uma determinacdo do Decreto 3860/2001, a partir da Lei de Diretrizes e Base
da Educagdo Nacional. Em 2006, atraves da Lei 10.861/04, o PDI ganha status de norteador
de qualidade institucional, tornando-se instrumento fundamental na consolidacdo dos
processos de avaliagdo institucional e por fim, em 2006, por forca do Decreto 5773/06, o
documento é reestruturado e A partir deste momento, o Documento passa a contar com 0
valor agregado dos pontos relevantes do Projeto Pedagogico Institucional, além de consolidar
0s objetivos institucionais, a area de atuacdo académica e um retrato sistematico de sua
epistemologia, como salienta (FRANCISCO et. al, 2012). E em 2009. Essa Ultima alteragéo,
flexibiliza e agrega valor ao PDI, inclusive sendo de importante relevancia no Projeto
Pedagogico Institucional.

Diante do exposto, sobre a importancia norteadora que tem o PDI, a gestdo
institucional deve estar bem alinhada as propostas do PDI, pois estas devem ser atendidas,
principalmente na questdo comunicacional. Por isso, a necessidade do IESF criar seu setor de
comunicacéo, estruturar 0s processos, monitorar e controlar as informagoes.

Essa dificuldade de visdo mais ampla, mais horizontal da gestdo estratégica no ensino

superior € avaliada por Braga (2005),

Segundo a mentalidade de mantenedores e dirigentes ainda é pouco afeita aos avangos da
“ciéncia da gestdo”, uma vez que, diferentemente de outros setores da economia, boa parcela
dos dirigentes educacionais ndo teve formagdo em gestdo e nem a pratica mercadolégica que
seus cargos a exige. Terceiro, as tarefas rotineiras e operacionais do dia-a-dia de uma
instituicdo de ensino costumam ser tdo envolventes que 0s gestores educacionais ocupam
quase todo o seu tempo “apagando incéndios” ou cumprindo rituais burocraticos, restando
pouquissimo tempo para planejar o futuro da empresa. (Braga, 2005, p. 11).

Se como visto do decorrer do trabalho, o mercado exige cada vez mais qualidade,
preparo e flexibilidade nos processos, os gestores educacionais ndo podem viver de “apagar
incéndio” como citado pelo autor. Estrategicamente, a gestdo antecipa, evita o incéndio,
setoriza e empodera pessoas na gestdo, a fim de que os processos fluam com mais agilidade,
com mais controle, com mais eficiéncia.

O PDI, por sua flexibilidade e dindmica, como documento norteador, deve servir para
ajudar a gestdo a ndo perder o foco nos objetivos institucionais, deve ser considerado quando
for tomado decisdes e planos da organizacdo. O documento deve ser considerado, quando por

exemplo, orienta a necessidade de criagdo um setor, um ndcleo de comunicagdo, com pessoas
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qualificadas e capacitadas para exercerem as funcdes necessarias e que estejam cientes dos

objetivos e orientacfes que o PDI apresenta.

De fato, a pesquisa surgiu da necessidade de investigar como o processo de
comunicacdo institucional do IESF estd alinhada com o PDI e contribui para o
desenvolvimento interno, e que foi evidenciado que, existe contribuicdo sim, pois
informagdes chegam, com linguagem e formato considerados bons. Mas na falta de um setor
de comunicacdo e na falta do plano de comunicacéo, ndo se pode mensurar esse alinhamento
com o PDI e pode se afirmar, a partir de conceitos e afirmacGes de autores diversos, que a
comunicacéo institucional do IESF, foge aos padrdes de organizagéo e estrutura consideradas
como comunicagdo organizacional e precisa ser repensada e planejada de maneira considerada
formal.

O IESF precisa estruturar, formalizar e gerenciar estrategicamente sua comunicagao
institucional, por tudo que foi apresentado, por tudo que foi levantado na pesquisa e nas
analises, quando comparadas com as hipdteses e com 0s objetivos do presente artigo e mais
ainda, quando apresenta o desalinhamento entre a comunicacado da instituicdo e o PDI, na falta

de um plano de comunicacéo.
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APENDICES -1

Questionario dos Professores

QUESTIONARIO 1 - PROFESSORES

Percepcéao e interagdo dos professores com a comunicacéo do IESF

Nome:

Curso:

1 - vocé conhece todos os canais de comunicacao interna e externa do IESF?

( )SIM ( )NAO

2 — Dos canais que vocé conhece, qual (ais) vocé utiliza e/ou recebe informacdes?
( ) redes sociais. Qual? ( ) facebook ( ) Instagram ( ) Whatsapp ( ) Twiter
( ) Telefone

() informativos impressos

( ) Radio e/ou TV

3 — A comunicacéo utilizada pelo IESF, em sua linguagem e formato, vocé
considerada adequada?

( )SIM ( )NAO

4 — As informacdes chegam de forma clara e objetivas e dentro de um tempo
considerado adequado?

( )SIM ( )NAO

5 — De forma geral, a maioria das informacdes oficiais chegam até vocé de que
forma?

( ) verbalmente pelo superior ( ) através de documentos oficiais ( ) por
terceiros

( ) comunicado através de mensagem de redes sociais
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6 — Qual vocé considera o maior gargalo na comunicagéao do IESF com seus
alunos?

( ) atraso nas informacdes () uso inadequado dos meios de comunicagao

( ) informacdes imprecisas () Falta de divulgagdo dos meios de comunicacao
utilizados pela instituicdo

Autorizo o uso destas informacdes na dissertacdo de mestrado do Sr. Edilson Silva
Diniz, cujo titulo € “COMUNICACAO INSTITUCIONAL: A comunicacéo no Instituto
de Ensino Superior Franciscano - IESF como contribuicdo para o processo
educacional”.

CI/CPF:
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APENDICES -2

Questionario dos Alunos/Discentes

QUESTIONARIO 2 — ALUNOS/DISCENTES
Percepcéo e interacdo dos alunos com a comunicacéo do IESF

Nome:

Curso:

1 - vocé conhece todos os canais de comunicacao interna e externa do IESF?

( )SIM ( ) NAO

2 — Dos canais que vocé conhece, qual (ais) vocé utiliza e/ou recebe informacdes?
( ) redes sociais. Qual? ( ) facebook ( ) Instagram ( ) Whatsapp ( ) Twiter
( ) Telefone

( ) informativos impressos

( ) Radio e/ou TV

3 — A comunicacéo utilizada pelo IESF, em sua linguagem e formato, vocé
considerada adequada?

( )SIM ( )NAO

4 — As informacdes chegam de forma clara e objetivas e dentro de um tempo
considerado adequado?

( )SIM ( )NAO

5 — Qual vocé considera o maior gargalo na comunicagao do IESF com seus
alunos?

( ) atraso nas informacdes
( ) informagdes imprecisas
( ) uso inadequado dos meios de comunicacgao

( ) Falta de divulgacédo dos meios de comunicacao utilizados pela instituicdo
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Autorizo o uso destas informacfes na dissertacdo de mestrado do Sr. Edilson Silva
Diniz, cujo titulo € “COMUNICACAO INSTITUCIONAL: A comunicagdo no Instituto
de Ensino Superior Franciscano - IESF como contribuicdo para o processo
educacional”.

CI/ICPF:
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APENDICES - 3

Questionario dos Diretores/Coordenadores

QUESTIONARIO 3 — DIRETORES/COORDENADORES

Percepcgao e interagao dos Diretores e coordenadores de cursos com a
comunicacao do IESF

Nome:

Setor/Cargo:

1 - Existe um setor especifico e oficial de comunicagéo do IESF?
( )SIM ( )NAO

2 — O IESF utiliza todos os canais de comunicacao?

( )SIM ( )NAO

3 — Allinguagem e formato da comunicacédo do IESF é considerada adequada para
seu publico?

( )SIM ( )NAO

4 — As informacdes chegam de forma clara e objetivas e dentro de um tempo
considerado adequado?

( )SIM ( )NAO
5 — Como é realizada a comunicacao interna do IESF?

() verbalmente pelo superior ( ) através de documentos oficiais ( ) por
terceiros

( ) comunicado através de mensagem de redes sociais

6 — Qual vocé considera o maior gargalo na comunicacao do IESF?
( ) atraso nas informacdes ( ) uso inadequado dos meios de comunicagao

( ) informacdes imprecisas ( ) Falta de divulgagéo dos meios de comunicagao
utilizados pela instituicdo
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Autorizo o uso destas informacdes na dissertacdo de mestrado do Sr. Edilson Silva
Diniz, cujo titulo € “COMUNICACAO INSTITUCIONAL: A comunicago no Instituto
de Ensino Superior Franciscano - IESF como contribuicdo para o processo
educacional”.

CI/ICPF:



ANEXO 1

SOLICITACAO PARA REALIZAR A PESQUISA NO IESF

S&o Lufs, 15 de Maio de 2019

A

Diretoria do IESF (Instituto ge Ensino Superior Franciscano)

Pela presente, solicito autorizaggo para realizar uma pesquisa, no formato de
questionario, entre os alunos, professores e diretoria como forma de obtengéo
de dados e informagées para composigdo da avaliagdo da comunicagdo da
instituicdo na dissertacdo de mestrado cujo tema é “Dissertagdo apresentada a
Escola Superior de Educagdo Jodo de Deus com vista a obtengéo do grau de
Mestre em c_:iéncias da Educagdo na Especialidade de Supervisdo:
“COMUNICACAO INSTITUCIONAL: A Comunicagéo e sua Contribuigdo para
o Processo Educacional no Instituto de Ensino Superior Franciscano — IESF no
municipio de Pago de Alumiar — Maranh@o — Brasil’, sob a orientagdo do
Professor Doutor Jorge Manoel de Almeida Castro e co-orientagédo do professor
Doutor Marcos Borges

Edilson Silva Diniz
CPF: 772.062.233-20

AUTORIZO o Sr. Edilson Silva Diniz, educador nesta instituigdo, a realizar a
pesquisa acima citada, conforme solicitado.

Prof? Drf Honoriaa H° Simdes Caraedo
Foltotm Goral / IESF
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ANEXO 2

AUTORIZACAO DE USO DE INFORMACOES OFICIAIS DO IESF

Séo Luis, 15 de Maio de 2019

A

Diretoria do IESF (Instituto de Ensino Superior Franciscano)

Pela presente, solicito autorizagdo para utilizagao de informagdes sobre
o Instituto de Ensino Superior Franciscano - IESF, na dissertagdo de mestrado
apresentada a Escola Superior de Educagdo Jodo de Deus com vista a
obtengéo do grau de Mestre em Ciéncias da Educagé@o na Especialidade de
Superviséo: “COMUNICAGAO INSTITUCIONAL: A Comunicagdo e sua
Contribuigdo para o Processo Educacional no Instituto de Ensino Superior
Franciscano — IESF no municipio de Pago de Alumiar — Maranhdo — Brasil”,
sob a orientagéo do Professor Doutor Jorge Manoel de Almeida Castro e co-

orientagao do professor Doutor Marcos Borges.

Informagbes oficiais da instituigées; dados apurados nas pesquisas e
informagdes outras solicitadas junto & CPA (Comisséo Propria de Avaliagéo) e
coordenagdes de cursos; imagens da instituicdo, nomes e informagoes
equivalentes e necessdrias para composigdo fiel, isento e responsavel do

trabalho académico citado acima.

Edilson Silva Diniz
CPF: 772.062.233-20

AUTORIZO o Sr. Edilson Silva Diniz, educador nesta instituigdo, a utilizar as
informacgdes acerca da instituicdo |IESF para composigdo de sua dissertagéo de

mestrado, conforme solicitado.

o sy i N Pohansts (Srir®

Proff Dré Hoaorina 4, Sinées Coratizo
Diretora Geral / IESF
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ANEXO 3

IMAGENS DA ESTRUTURA DO IESF

Figura 08: Auditdrio do IESF
Fonte: site do IESF (2019)
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Figura 09: Corredor de acesso as salas de aula - IESF
Fonte: site do IESF (2019)
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Figura 10: Acervo da biblioteca do IESF
Fonte: site do IESF (2019)
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iESF LARORATERO b oo
MG

Figura 11: laboratorio de habilidades em enfermagem
Fonte: site do IESF (2019)

-

MICROBIOLOGIA /
IMUNOLOGIA

Figura 12: laboratorio de Imunologia
Fonte: site do IESF (2019)
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Figura 13: Central de atendimento ao aluno
Fonte: site do IESF (2019)



