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A IMPORTANCIA DOS SUBSISTEMAS INTERNOS
DE COMUNICAGAO PARA A GESTAO PUBLICA

“Saber ouvir é tio inteligente quanto saber talar, mas saber sentir o que
o outro deseja expressar e saber reagir com a emog¢do adequada e dosada é muito mais sibio e oportuno
para que haja uma comunicagido limpida, nobre e efetiva (eficaz e eficiente)”.
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Resumo

O presente artigo aborda o tema a importincia do
subsistema interno de comunicagdo ¢ informagdo para
Gestdo Publica. Parte-se do principio de que a comunica-
¢do e informagdo ¢ um recurso essencial para eficicia da
organizagio e, por isso, as institui¢des e seus colaborado-
res devem ficar atentos ao modo como estio estabelecen-
do seu processo de comunicagio, o simples fato de infor-
mar nao quer dizer que ocorreu comunicagdo, a comuni-
cagio s6 serd estabelecida se houver troca, ou seja, quan-
do hi o feedback. Porém, nio basta assegurar que a co-
municagdo ocorra é preciso fazer com que o conteddo seja
efetivamente aprendido para que os colaboradores este-
jam em condig¢des de usar o que é informado de forma
eficaz. No que se refere a metodologia utilizada, o artigo
se fundamenta em pesquisa bibliografica, estd organizado
em 7 secgoes, sendo introducio a primeira delas. Na se-
¢do 2 abordar-se-a o conceito de comunicagdo, na secc¢io
3, 0 subsistema de comunicagdo, na secgido 4, o conceito
de informag@o, na sec¢io 5, o que ¢ subsistema de infor-
macao, na secgio 6, qual a importincia de um bom pro-
cesso de comunicagio e informagdo para gestdo publica,
na sec¢do 7, qual o processo de comunicagio e informagao
usado pelo CCSH. Por fim, na secg¢io 8, apresentam-se as
consideragdes finais.

Palavras chaves: processo de comunicagio, pro-
cesso de informagdo, gestdo publica.

Abstract

The present article verses on the importance of
the intern subsystem of communication for Public
Management. The author starts from the principle that
communication and information are essential recourses for
the effectiveness of an organization. In order of this, the
institutions and their collaborators must be attentive
towards the way they are establishing the communication
process, once the simple act of inform does not mean that
the communication process has occurred. It will only be
established in a process of changing, when the feedback
could be reached. However, communication per si is not
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enough. It is necessary to ensure that the content will be
effectively learned in order to put the collaborators in
conditions to use the subject informed in a efficient way.
In relation of methodology, this article was composed from
bibliographic research and is organized in seven sections,
being, the introduction, the first one of them. In the
second section, the concept of communication will be
explored, followed by the third, space for the
communication subsystem. In the fourth section, the
information concept will be emphasized, in the fifth, what
is the information subsystem, in the sixth, what is the
importance of a good communication and information
process for Public Management, in the seventh, which is
the process used by CCSH. Al last, in the eighth section,
will be presented the final considerations.

Key-Words: Communication process; information
process; Public Management.

INTRODUCAO

E impossivel imaginar uma Institui-
c¢do publica ou privada, de qualquer tipo ou
porte em que ndo exista um processo de
interagdo constante entre as pessoas, este-
jam elas no ambiente externo ou interno.

Esta interag¢do exige um bom proces-
so de comunicagio entre as pessoas. Todas
essas questdes tém a ver com o Subsistema
de Comunicagdo interno, pois € ele que for-
nece 0s pProcessos € 0s meios para que se
promova a interac¢do entre os colabores, cli-
entes, fornecedores, entidades representa-
tivas da sociedade.

Atualmente, a organizacido enfrenta
um ambiente onde a comunicagio tornou-
se cada vez mais complexa a medida que
refletem mudangas em valores sociais e cul-
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turais ininterruptamente, que, na maioria das
vezes, ndo sdo absorvidos com a rapidez ade-
quada pelas institui¢des ¢ principalmente
pelos seus gestores e colaboradores.

Numa Institui¢io educacional ndo é
diferente, apesar de termos muitas formas
de obter informagdes e conhecimentos, nem
sempre estamos nos comunicando, muitas
informagdes sdo produzidas e causam im-
pacto na vida dos colaboradores, mas nem
sempre geram mudancas de atitudes, ou ain-
da, causam confusdo porque nido foram
divulgadas da forma adequada.

As discussoes sobre o processo da ges-
tao da comunicagio ¢ informacdo diante da
globalizac¢@o tém feito parte de um grande
nimero de estudos. Diversos focos tém sido
apresentados sobre o tema, cuja importan-
cia é inquestionavel ja que a gestdao do co-
nhecimento estd presente nos estudos das
conseqiiéncias da globalizacdo e do cresci-
mento das tecnologias de comunicagio, que
contribuem para a busca de uma comunica-
¢io eficiente ¢ exigindo daqueles que a
compodem, que se tornem cada vez mais
conscientes dos processos atuais de comu-
nicacio.

Dai o valor de trazermos a pauta o as-
sunto, sobre o subsistema de comunicagio
e Informac@o Interna numa Institui¢do edu-
cacional. Fazer com que os gestores e cola-
boradores percebam a importincia da per-
cepe¢do do que é comunicagio, que quer di-
zer “tornar comum”, “repartir”’, “associar”,
“trocar opinides”, bem como o significado
do que ¢ informagio,que representa dar for-
ma a algo, informacio é o dado bruto lapi-
dado, formatado, comunicado por algum
agente. A comunicagido e informagdo inter-
na sao de fundamental importincia, pois
somente, através delas os gestores e cola-
boradores terdo o conhecimento do que é
uma visdo sistémica da gestdo publica. Fa-
zer com que os gestores ¢ colaboradores
percebam que através da comunicagio e
informacio consigam perceber a extensio e
a velocidade das transformagdes no ambi-
ente organizacional, ¢ uma oportunidade
preciosa para a melhoria do processo de co-
municagdo organizacional.

O artigo estd estruturado em seis
secgoes, sendo na 1" sec¢ido, compreenden-
do “comunicag¢do”, busca-se analisar o con-
ceito de comunicagio e suas diversas inter-
pretacdes. Na secgdo 2°, aborda-se inte-
gra¢do do subsistema de comunicagio com
os demais sistemas de gestdo; ja na seccio
3" secgdo; informagio: a pertencga ao huma-
no, deixa claro que indiscutivelmente a in-
formacgdo é um fendmeno sempre presente
para o homem em seu convivio social, na 4*
secgdo, 0 subsistema de informacao insti-
tucional, trata da importdncia do subsistema
de informag¢do no ambiente organizacional;
na 5" sec¢do, importincia do processo de
comunicacio ¢ informagdo para gestao pu-
blica, coloca a importiancia de entender o
processo de comunicag¢do da institui¢do e
encara-lo como um desafio; na 6 sec¢io, o
processo interno de comunicagio e informa-
cdo utilizado pelo CCSH. Por fim, apresen-
tam-se as consideragdes finais.

1 COMPREENDENDO A
“COMUNICACAQO”

O conceito etimolégico da palavra co-
municagio € o ato ou efeito de emitir, trans-
mitir e receber mensagens.De acordo com
Aurélio (1986, p.444) deriva do latim
communicare, €, entre outros significados,
quer dizer: “tornar comum’”, “repartir’, “as-
sociar”, “trocar opinides”. Conforme Souza
e Ferreira (2002, p. 88): “A comunicagio
pode ser entendida como um processo de
transferéncia de informacgoes e influen-
ciacdo, envolvendo duas ou mais pessoas”.

Dentro de uma perspectiva mais
abrangente, Katz e Kahn (1974, p. 256) acre-
ditam que: “A Comunicag¢io ¢ um intercam-
bio de informacgio e transmissdo de signifi-
cado, é a propria esséncia de um sistema
social ou uma organizacio”.

O processo de comunicagio é um fa-
tor essencial na vida das pessoas e das orga-
nizagdes institucionais, porque permite que
os gestores levem adiante suas funcgoes de
administragdo. Apds apresentar o conceito
de comunica¢do como um todo, dar-se-a
énfase, a partir de agora, ao subsistema de
comunicagdo institucional.
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O Subsistema de Comunicacio é ape-
nas um dos cinco Subsistemas Tecnolégicos
que dao suporte de gestdo a administragio.
No entanto, estes subsistemas que sio ge-
renciais, operacional, organizag¢do, comuni-
cacdo e informagdo estdo fortemente inte-
grados e sdo interdependentes, tendo a
comunica¢do como ponto de ligagido, pois s6
assim se dard a mobilizac¢do das pessoas para
a realizac@o das tarefas institucionais, con-
forme Arantes( 1998).

E impossivel imaginar uma instituicdo
publica ou privada, de qualquer tipo ou por-
te em que ndo exista nenhum tipo de rela-
¢do entre as pessoas, estejam elas no ambi-
ente externo ou interno.

Os processos de comunicagio interno
sdo tdo relevantes que influenciam no ciclo
gerencial de planejamento, direcéo, contro-
le e no ciclo operacional institucional, po-
dem ser verbais (oral ou escrita) € ndo ver-
bal (gestuais,vocais, espaciais).

A escolha da forma depende de um
conjunto de fatores, dentro os quais os mais
relevantes sdo: rapidez requerida (na trans-
missdo da mensagem, na obteng¢do da res-
postas); quantidade de receptores; localiza-
¢do geogrifica dos receptores; necessidade
de formalizar a mensagem; necessidade de
consultas posteriores sobre a mensagem;
complexidade do assunto tratado; facilida-
de de reten¢do da mensagem (lembranga).
Um mesmo processo de comunicagio pode
usar mais de uma forma.

Partindo deste principio, podemos
dizer que cada processo de comunicagio
exige uma técnica que possa Servir para to-
das as situagdes, mas a eficiéncia do proces-
so de comunica¢do depende diretamente da
flexibilidade para utilizar a técnica certa para
cada circunstincia.

A comunicag¢ido necessita do conheci-
mento, dominio da informagio sobre o que
queremos divulgar. Uma mensagem s6 é
absorvida se for significativa.A compreen-
sdo é um dos passos fundamentais para a
qualidade na comunicacio.

Para existir a comunicag¢do tem que
haver significados comuns a todos os parti-
cipantes do sistema organizacional, ¢ preci-
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so adequar a linguagem para facilitar o
entendimento, o “convencimento” aconte-
ce na medida em que os aspectos técnicos
sdo compartilhados.

E possivel deduzir, a partir disso, que
a comunicacdo pode exercer um extraordi-
nirio poder no equilibrio, no desenvolvi-
mento ¢ expansio das institui¢des organi-
zacionais, influenciando, inclusive, o modo
como vai se dar o comportamento organi-
zacional.

A comunicagio institucional pode ser
apresentada como um conjunto de agdes
integradas que buscam a proje¢io e a acei-
ta¢do da imagem de uma entidade em nivel
de opinido publica.

Neste sentido, Rabaca & Barbosa
(1982 p.166) descrevem a comunicagio
institucional como: “Conjunto de procedi-
mentos destinados a difundir informagoes
de interesse publico sobre as politicas, pra-
ticas e objetivos de uma institui¢io interna
e externamente, de modo a tornar compre-
ensivels ¢ aceitaveis essas proposigoes”.

Ainda o mesmo autor aponta que, para
a comunicacio institucional, fica claro a im-
portincia € preocupagio que a institui¢ao
deve ter sobre sua imagem, pois sera defi-
nida e entendida através da forma adotada
para comunicar-se com seu publico, seja ele
interno ou externo.

De acordo Stoner & Freeman, a co-
municagdo eficaz é importante para os ad-
ministradores por dois motivos: “Primeiro,
comunicagio ¢ o processo através do qual
os administradores realizam as fungoes de
planejamento, organizacio, lideranga e con-
trole. Segundo, a comunicagio ¢ uma ativi-
dade a qual os administradores dedicam
uma enorme propor¢do de seu tempo”.
(1999, p. 388)

O tempo de administrar uma organi-
zagdo ¢ gasto em grande parte na comuni-
cacdo face-a-face, eletrénica ou telefonica.

Para o referido autor, “A comunicacio
tem sido caracterizada como o “sangue vi-
tal” de uma organizacio, e a falta de comuni-
cacdo tem causado o equivalente a uma do-
enga cardiovascular em mais de uma orga-
nizagio”. (1999, p.388)
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A comunica¢@o € um processo ou su-
cessdo de fenomenos ligados a troca de
mensagens, tanto do ambiente externo
como do interno, envolvendo diversos as-
suntos como: informar um acontecimento,
anunciar produtos, atender um cliente

O sucesso ou fracasso na comunicacao
nio pode ser atribuido a um tnico fator, uma
vez que no processo de comunicagio inter-
vém diversos elementos basicos como: emis-
sor, codificagio, mensagem, canal,
decodificacio e receptor, que sio elementos
importantes no processo de comunicagio.

No ambiente interno da Instituicio,
este processo tem trés sentidos: a) descen-
dente, estabelecidos no sentido superior-
subordinado, com objetivo de informar uma
decisao, transmitir um fato ou uma informa-
¢do; b) ascendente, sdo estabelecidos entre
o subordinado e (0)s superiores, com obje-
tivo de transmitir os resultados de um tra-
balho, ou para apresentar sugestoes; lateral,
é estabelecido entre as pessoas que ocupam
posi¢cdes de mesmo nivel de hierarquia na
organizacdo, com intuito de solicitar infor-
macdo, fazer consulta sobre assuntos
especializados, etc.

O processo de comunicagdo com o
ambiente externo se da tanto de dentro para
fora como de fora para dentro, com objetivo
de criar uma relagdo com os clientes, com a
comunidade, com o governo, com sindica-
tos, associagoes de classe e varias outras ins-
tituigoes.

Como ji foi dito, o sucesso ou fracas-
so na comunica¢do nao pode ser atribuido a
um tnico fator, uma vez que no processo
de comunicagido participam varios elemen-
tos basicos que serdo descritos a seguir.

Conforme Arantes (1998), a constru-
¢do do subsistema de comunicagio depen-
de da dire¢dao tomada pelo fluxo das infor-
macdes, da localizacdo do emissor e do re-
ceptor ¢ do niimero de receptores que de-
verdo ser atingidos. Mas o importante é que
esses componentes sdo interdependentes e,
portanto, requerem uma integracio logica
entre si.

No processo de comunicagido existem
quatro elementos essenciais: emissor, men-
sagem, receptor, meio, se algum desses ele-
mentos falhar ndo existiu a comunicacgio.

Elementos essenciais no
processo de comunicag¢io

Funcido

Emissor

E o agente do processo de comunicag@o, ¢ quem vai tomar a iniciativa de promover
a comunicagdo com uma ou mais pessoas, internas ou externas a institui¢io; o
emissor tem objetivos a serem atingidos que dependem das agdes de outras
pessoas. Por isso ele precisa interagir com essas pessoas ¢ conseguir que elas
respondam positivamente a seus objetivos.

Receptor

E a quem a comunicagio é dirigida, pode estar situado no ambiente externo ou
interno. Pode ser um superior, um subordinado, um cliente, um fornecedor, ¢ o
foco da comunicagio; a ele ¢é dirigida a comunicagio ¢ ¢ ele quem vai responder ao
estimulo promovido pelo emissor.

E o que vai ser comunicado pelo emissor ao receptor. A mensagem ¢ composta pelo
contetdo, significado e forma. O contetido representa o que vai ser transmitido; é
definido em func¢do dos objetivos pretendidos pelo emissor. Cada elemento que

Mensagem

compde o contetido da mensagem tem um significado. Para que a comunicagio seja
efetiva, o significado precisa ser comum ao emissor ¢ ao receptor. A forma constitui
a maneira pela qual a mensagem vai ser transmitida. As formas bdsicas sdo: verbal e
ndo verbal. As comunicagdes verbais pdem ser orais ou escritas (palavras, letras,
simbolos); as ndo verbais incluem elementos gestuais (mimicas, movimentos
corporais) vocais (timbre de voz, entonagio) espaciais (local fisico, layour).

Meio

E o recurso a ser utilizado pelo emissor para transmitir a mensa gem ao receptor. O
meio da comunicagio também chamado de canal ou veiculo, é determinado pelos
requisitos de contetido e forma da mensagem a ser transmitida e da resposta a ser
obtida. H4 um imenso conjunto de meios para se transmitir a mensagem. Eles
estdo associados a forma, verbal (falada ou escrita) e/ou nio verbal — a ser utilizada
na comunicacdo. As comunicagdes escritas envolvem, por exemplo: memorandos,
relatérios, cartas, circulares, telex, fax, jornais, revistas As comunicagdes nao verbais
envolvem: mimica, pictografia, filmes, teatro, musica).

Quadro 1 — Elementos essenciais da comunicagio
Fonte: elaborado pela autora, a partir de Arantes, (1998, p.262-263)

‘ CCSH - ESPECIAL.p65 316

. MARISTELA RIBAS SMIDT - ROGERIO FERRER KOFF
A IMPORTANCIA DOS SUBSISTEMAS INTERNOS DE COMUNICACAO PARA A GESTAO PUBLICA

26/9/2007, 18:46



Em sintese, o emissor, receptor, men-
sagem € meio, SA0 0s componentes comuns
em qualquer subsistema de comunicagio,
o importante ¢ ter em mente que esses com-
ponentes sdo interdependentes ¢ deve ha-
ver uma integragdo logica entre eles nesse
processo de comunicagio.

Os processos de comunicagdo tém
como objetivo proporcionar facilidades para
que todos executem suas atividades com
conhecimento e profissionalismo, ressalta-
se a necessidade de que os veiculos de in-
formacoes existentes estejam sempre visi-
vels para seus clientes internos e externos,
como por exemplo: jornais, revistas, murais,
quiosques € outros.

A comunicagdo ndo é apenas um pro-
cesso de transmissdo de informagdo, mas
um processo de intera¢gdo humana, em que
alguém procura estabelecer determinada
influéncia no comportamento do outro. As-
sim, pode-se eleger o receptor como o foco
central da comunicag@o.

De acordo com Marchiori:

gerou atitude, vocé comunicou; ndo ge-
rou, vocé simplesmente informou. A co-
municacio s6 se efetiva a partir do mo-
mento em que o publico interno enten-
da, deseje, aceite, participe e desempe-
nhe um comportamento que gere a mu-
danca proposta pela organizacdo. A comu-
nicagdo, portanto, exige credibilidade e
comprometimento, tendo o poder de cri-

ar valores, impulsionando a organizacdo
para frente. (2000, p.2)

A comunicagio, para ser eficiente,
deve estar aberta a possibilidade de utilizar
diversas técnicas, pois é a soma de todos os
esfor¢os que estabelece uma comunicagio
global e de resultados.

Esta escolha estd indiscutivelmente
ligada a estratégia estabelecida, que deve
estar baseada nos objetivos da instituicio.
Ao considerarmos todos estes fatores, pode-
mos definir e coordenar as estratégias, ins-
trumentos € recursos que serdo utilizados
para a obteng¢do dos objetivos da instituigao.
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Todas estas questdes levantadas tém
a ver com o subsistema de comunicagio, que
tem recebido pouca aten¢do das adminis-
tragdes publicas. A seguir faremos algumas
observagdes sobre a integracdo da comuni-
cacdo com estes outros subsistemas de ges-
tao.

2 INTEGRACAO

DO SUBSISTEMA DE
COMUNICACAO COM OS
DEMAIS SUBSISTEMAS DE
GESTAO

O aspecto fundamental na integracéo
entre os subsistemas institucionais ¢ de co-
municagdo estd na necessidade deste tulti-
mo refletir a filosofia da institui¢do. Para
que a filosofia da institui¢do seja conheci-
da, entendida, aceita e praticada, hd neces-
sidade de processos de comunicagio efica-
zes € permanentes, sejam eles escritos, orais
ou ambos. (Arantes,1998) .

O subsistema gerencial em todas as
suas fases como, planejamento, direcio e
controle, existe uma grande dependéncia de
comunicacgdes eficazes, pois para se plane-
jar hd a necessidade de uma constante co-
municagdo para identificar-se oportunida-
des, analisar pontos fortes e fracos, formu-
lar alternativas e tomar-se decisoes.

No subsistema operacional, o fluxo de
execug¢do das operagoes pressupoe que haja
uma comunicagdo entre todas as pessoas €
areas envolvidas, sendo assim o subsistema
de comunicacgio é requisito fundamental
para assegurar esta integragio e garantir a
eficiéncia global do subsistema operacional.

O subsistema organizacional, por sua
vez é responsavel por estabelecer os proces-
sos formais de comunicagio entre as varias
unidades organizacionais, ou seja, o conteu-
do ¢ o tipo das comunicagdes sdo associa-
dos aos niveis formais de autoridade previs-
tos na organizacao.

O subsistema humano-comportamen-
tal é o principal subsistema que afeta ¢ é
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afetado pelo processo de comunicagdo da
institui¢do, uma vez que as comunicagdes
sdo essencialmente processos de interagdo
humana, estabelecida entre pessoas inter-
nas ou externas a institui¢do. A falta de um
bom processo de comunicagio eficaz € res-
ponsavel por criar um clima de insegurancga
na institui¢io, promovendo, interpretagdes
distorcidas, sendo que muitas das dificul-
dades relacionadas a questdes humanos-
comportamentais podem ser resolvidas atra-
vés de processos proativos e simples de co-
municagio.

Grande parte do sucesso dos proces-
sos de comunicagio vai depender de boas
informagoes, da mesma forma o sistema de
informagdes depende dos processos de co-
municagdo inclusive para estabelecer a for-
ma ¢ o contetido da informacgio (significa-
do). Partindo desse principio trataremos bre-
vemente do subsistema de informagio.

3 INFORMACAO:
A PERTENCA AO HUMANO

A informacio é, indiscutivelmente,
um fendOmeno sempre presente para o ho-
mem, que estabelece o convivio social e
concorre para a aquisi¢do de conhecimen-
tos a partir do seu uso ¢ assimilag@o.

Embora a informagio seja um concei-
to imprescindivel para a compreensio e de-
senvolvimento da comunicagdo humana,
Morin (2001) revela que este ndo é ainda
um conceito elucidado e elucidativo.

Informagdo é um termo que pode as-
sumir muitos significados dependendo do
contexto, mas como regra geral estd relacio-
nada com alguns conceitos como simbolos,
significincia, dados, conhecimento, entropia
negativa, comunicagdo, verdade e mensa-
gem, se utilizado no contexto dos sistemas
de comunicagio.

Os dicionérios definem informagio
como o ato de informar. Sob essa visdo, a
informag@o € vista como “algo” advindo de
uma acdo, advindo do verbo informar.

Entretanto, nio é feita uma descri¢do desse
algo que advém do ato de informar; néo se
faz uma descri¢io das caracteristicas desse
objeto, desse algo, sobre o qual a ag¢do de
informar age.

De acordo com Arantes (1998), se uti-
lizado no contexto de sistemas de informa-
¢do, o termo relaciona-se a organizacao de
dados brutos. A informacgdo representa o
dado interpretado, contextualizado ou uti-
lizado por alguém. Considerando que infor-
mar ¢ dar forma a algo, informacao é o dado
bruto lapidado, formatado, comunicado por
algum agente, que serd esta informagao tra-
tada no subsistema de informagdo organi-
zacional.

4 O SUBSISTEMA DE
INFORMACAO INSTITUCIONAL

Para uma melhor compreensio do que
vem a ser o subsistema de informagdes e de
sua funcdo no ambiente organizacional, é
importante visualizar a institui¢do ou em-
presa como um conjunto de elementos
interdependentes que interagem entre si
rumo a consecug¢do de um objetivo comum
€ que se encontra em constante inter-rela-
¢do com o seu ambiente.

Conforme Arantes (1998), o
subsistema de informacdes se caracteriza por
um conjunto de atividades de obtencao, pro-
cessamento ¢ geragdo de informagdes am-
bientais, operacionais € econdmico-financei-
ras destinadas a orientar o processo de ges-
tdo em todas as suas fases.

Guerreiro (1989, p.25) afirma que a
empresa pode ser considerada como um sis-
tema aberto composto dos seguintes ele-
mentos que interagem no sentido de ela
cumprir a sua missdo: subsistema institu-
cional; subsistema fisico; subsistema social; su-
bsistema formal ou organizacional; subsistema
de informagio; e subsistema de gestio.

Para compreender o funcionamento
do subsistema de informacgdes, descreve-
remos a seguir os seguintes elementos:
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a) Subsistema institucional, é forma-
do por um conjunto de crencas, valores e
expectativas dos proprietarios da empresa
ou dos gestores da institui¢do, definidos
quando de sua constitui¢do ou ajustados ao
longo de sua existéncia. 'Irata-se, pois, de
um conjunto de diretrizes que orientam o
comportamento da organizagdo frente aos
seus clientes, fornecedores, empregados,
comunidade, governo etc.

b) Subsistema fisico, ¢ composto de
todos os elementos materiais da organiza-
¢do, tais como imévelis, instalagoes, maqui-
nas ¢ equipamentos, veiculos, estoques,
numerdrio ¢ documentos. Exclui-se desse
conjunto o elemento humano, uma vez que
ele faz parte do subsistema social.

¢) Subsistema Social, é constituido
pelo conjunto de pessoas que atuam na or-
ganizacio, incluindo-se as caracteristicas
que lhe sdo peculiares, tais como necessi-
dades, criatividade, objetivos pessoais, mo-
tivagdo e lideranga.

d) Subsistema Organizacional, diz res-
peito a forma como a institui¢do organiza-
se em termos de agrupamento de ativida-
des em departamentos, fixacio de niveis
hierdarquicos, atribui¢io de responsabilida-
des, grau de descentralizagio das decisoes
etc.

e) Subsistema de Gestio, diz respeito
ao processo que orienta as atividades da ins-
titui¢do rumo ao cumprimento de sua mis-
sdo e se caracteriza por trés fungdes basicas:
planejamento, execugdo e controle. Uma
condi¢do fundamental ao adequado funcio-
namento desse processo ¢ a disponibilida-
de de informacgdes relevantes geradas pelo
subsistema de informacgio.

f) Subsistema de Informagao, trata de
um conjunto de atividades que irrigam todo
o processo de gestdo com as informacgdes
necessarias a consecuc¢io dos objetivos
organizacionais. Sua fun¢do nuclear é gerar
informagdes que estimulem os gestores a
escolher as melhores alternativas de deci-
sdo para a instituigdo.

319

Entre as suas principais atribuicdes,
destacam-se: fornecer informagdes para a
tomada de decisdo; garantir a homoge-
neidade dos conceitos utilizados pelo siste-
ma institucional; espelhar a contribuigio de
cada gestor segundo as suas responsabili-
dades; refletir a realidade fisico-operacional
do sistema institucional.

5 IMPORTANCIA DO PROCESSO
DE COMUNICACAO E
INFORMACAO PARA

GESTAO PUBLICA

As fontes de comunicagido existentes
nas institui¢des devem propiciar o entendi-
mento, comunicar aquilo que é realmente
de interesse para a organizagdo e seus cola-
boradores e antecipar os ruidos existentes,
conhecidos como a famosa “radio-corredor”.

Conforme Arantes (1998), as institui-
¢oes e seus profissionais devem ficar aten-
tos a0 modo como estido estabelecendo seu
processo de comunicacio, devido 2 maioria
das organizacdes achar que o fato de infor-
mar ja se estabelece a comunicagao.

O simples fato de informar ndo quer
dizer que ocorreu comunicagio, a comuni-
cacdo sé serd estabelecida se houver troca,
ou seja, quando ha o feedback. A comuni-
cacdo nio pode se dar de maneira isolada,
ela gera envolvimento, comprometimento,
motivagio ¢ feedback.

Quando estabelecida essa troca, entre
a organizagdo ¢ seus colaboradores, fica
muito mais facil atender as necessidades de
seus clientes externos por meio de uma
imagem positiva e de respeito com todos
que a compoem.

Considerando que a comunicagio in-
terna é um dos maiores desafios para os pro-
fissionais da area de Recursos Humanos,
nascem desafios em que as institui¢des de-
vem melhor direcionar suas estratégias.

Quando hi o conhecimento geral da
institui¢do sobre seus meios de comunica-
¢do, isso sem davida ird refletir em um bom
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atendimento. Nao podemos esquecer que
todo o processo de comunicagio gerado na
institui¢do estd diretamente ligado a sua
cultura organizacional. Se ha problemas de
comunicagido em algum setor da instituigio, é
muito importante analisar € procurar tomar de-
cisdes que solucionem esses problemas.

Entender o processo de comunicagdo
como parte das estratégias das instituigcoes
nos d4 uma nova concepgio da comunica-
¢do como um didlogo interativo entre as ins-
titui¢des e seus clientes.

A comunicagdo institucional constréi
a credibilidade da institui¢do, tendo como
proposta bdsica a influéncia politico-social
e a criagdo e consolidagdo de sua personali-
dade.

A comunicag@o interna administrati-
va visa propiciar meios para promover mai-
or integracdo dentro da institui¢do, compa-
tibilizando os interesses destas e dos cola-
boradores mediante o estimulo ao didlogo,
a troca de informacdes ¢ experiéncias e a
participag¢do de todos os niveis.

Em sintese, a comunicac¢io organi-
zacional deve fazer parte da gestio estraté-
gica, auxiliando a instituigio a fazer as lei-
turas de ameacas ¢ oportunidades do ambi-
ente social e global, avaliando as culturas
organizacionais, pensando estrategicamen-
te as agdes comunicacionais, gerenciados por
gestores capacitados a aprender e re-aprender,
apto a lidar com ambigiiidades, ter pensamen-
to estratégico, capacidade de inovagio.

6 O PROCESSO DE COMUNICA-
CAOE

INFORMACAO INTERNO
UTILIZADO PELO CENTRO DE
CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS

O processo de comunicagio e informa-
¢do utilizado pela administragdo do Centro
de Ciéncias Sociais ¢ Humanas, com obje-
tivo de administrar, planejar e controlar,
influencia seu ciclo operacional e organiza-
cional. Contudo o CCSH nao possui nor-

matizacdo e institucionaliza¢do desse pro-
cesso. No dmbito interno em todas as suas
subunidades, ¢ também na administracao
central, fica claro que a técnica utilizada é a
verbal (orais ou escritas), sob forma de me-
morando, e-mail, telefone, fax e reunioes.

O Centro de Ciéncias Sociais ¢ Hu-
manas possui uma Assessoria Integrada de
Comunicagio, mas que infelizmente nio ¢é
formalmente instituida, pois estd ligada a
um projeto envolvendo dois académicos do
Curso de Comunicagio e Rela¢des Piiblicas e
um académicos vinculado ao Jornalismo.

A assessoria de imprensa ¢ responsa-
vel pela comunicag@o interna, das principais
noticias da Dire¢ido e das subunidades do
CCSH na pégina da UFSM, na Internet,
bem como a atualizag¢do da pdgina do Cen-
tro na rede.

"Também mantém contato com a Co-
ordenagio de Comunicagdo Social da UFSM
para agendar entrevistas na Radio e na TV
Universitarias para divulgar eventos e noti-
cias relevantes, bem como tem a responsa-
bilidade da comunicagio externa, enviando
informagoes e contatos com editorias de jor-
nais ¢ emissoras de radio e televisdo da ci-
dade e da regido, revisdo da Revista do
CCSH, levantamento de dados para relaté-
rio do centro.

A Assessoria de Relagoes publicas é
responsavel pelo planejamento e organiza-
¢do de eventos no ambito do CCSH, apoio
a eventos, organiza¢io de campanhas, pu-
blica¢do de boletins informativos, supervi-
sdo da pagina do centro, criagdo do folder
institucional.

"Todo esse trabalho relevante de comu-
nicagio e informacao ndo estd institucio-
nalizado, fazendo com que cada subunidade
realize sem critérios estabelecidos sua co-
municagio ¢ informagdo acarretando com
isso problemas graves de informagio e co-
munica¢ao no Ambito do Centro bem como
em nivel da Institui¢gio como um todo.

CONSIDERACOES FINAIS

Ap6s o estudo do tema — A importin-
cia dos subsistemas internos de comunica-
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¢do para Gestdo Publica, e do problema — A
importancia de um bom subsistema inter-
no de comunicacdo para gestdo publico, no
funcionamento de seu ciclo gerencial de
planejar, dirigir e controlar a administragao,
considerando a eficdcia organizacional?
Pode-se chegar a conclusido de que a comu-
nicagdo nas institui¢des, apesar de ser um
processo complexo, pode ser melhorada tan-
to pelos colaborados como também pelos
chefes. A maior parte das insatisfacdes dos
colaboradores surge das comunicag¢des im-
perfeitas que resultam em choques de in-
formagoes, gerando grande descontenta-
mento no ambiente de trabalho, pois a ni-
vel institucional ndo existem processos ho-
mogéneos de comunicac¢ido e informacgo
institucionalizados.

Entretanto, é perfeitamente
possivel evitar tais insatisfagdes através da
conscientiza¢do de cada integrante da ad-
ministragdo acerca da importancia do pro-
cesso de comunicagdo. A comunicagio ¢ a
informag@o interna ampliam a visdo do co-
laborador, dando-lhe um conhecimento
sistémico da institui¢do. A missdo, visio e
objetivos da institui¢do devem ter sentido
para os colaboradores — sendo necessario
que encontrem no processo de comunica-
¢do e informacdo as justificativas e objeti-
VOS para 0 seu posicionamento € compro-
metimento com a instituigao.

Uma Institui¢do comunica-se de for-
ma ideal quando os colaboradores utilizam
os canais formais e informais continuamen-
te, tanto com 0s niveis superiores como com
os niveis inferiores ¢ do mesmo nivel.

Um dos maiores problemas das insti-
tui¢des ¢ que a comunicacio e informacao
sdo freqiientemente unidirecionais, de su-
perior para subordinados, por exemplo, sem
qualquer reflex@o ou retorno (feedback) da
mensagem enviada.

Sabe-se também que cada colabora-
dor interpreta uma mensagem de forma di-
ferente, muitas vezes permitindo o surgi-
mento de barreiras a comunicagio interpes-
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soal, mas é importante ressaltar que é pos-
sivel evita-las. O segredo do feedback é
fazer com que ele seja aceito, e utilizado
construtivamente pelo seu receptor, esteja
onde estiver, chefe ou subordinado, que seja
criado uma cultura organizacional focada na
estratégia da comunicagido e informacio.

E importante ressaltar que o presente
trabalho proporcionara elementos para ins-
tigar novos estudos e pesquisas sobre o
subsistema de comunicag¢io e informagao na
institui¢do, € até mesmo técnicas de como
solucionar os problemas que surgem no
ambiente de trabalho devido a falhas na
comunicagio ¢ as maneiras de como man-
ter a boa comunicagio e prevenir a institui-
¢do de barreiras que possam surgir.

Com os resultados obtidos neste tra-
balho conclui-se que para ocorrer uma co-
municagdo eficaz é necessario programar a
existéncia de espacos dentro da organiza-
¢do onde trabalhem as emogdes e as dife-
rengas, conscientizando todos os colabora-
dores envolvidos no processo de comunica-
¢do, que a comunicacdo ¢ informacgao ¢é fa-
tor essencial no dia-a-dia das instituigoes, €
que todos precisam buscar serem eficien-
tes ao transmitir mensagens, sejam elas ver-
bais ou ndo-verbais para que dessa forma os
demais colaboradores possam recebé-las de
maneira que as entendam corretamente, €
assim possam atingir a eficicia na comuni-
cagdo interna. Incentivar e permitir os cola-
boradores a apresentarem sugestdes para a
melhoria da comunicacio interpessoal tam-
bém ¢ importante.

Os problemas no processo de comu-
nicacdo e informacdo no CCSH, também
podem ser solucionados através da forma-
lizagdo e normatizacdo da Assessoria Inte-
grada de Comunicagio, que atualmente tem
sua existéncia a nivel informal, indicando
como estratégia para um melhor desempe-
nho da administrag¢do interna, perante sua
comunidade interna e externa, refletindo
com certeza no andamento do processo
organizacional como um todo.
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Por isso, o processo de comunicacio
interna precisa ser valorizado € os canais que
ele dispoe (jornais, boletins, intranet, mu-
rais etc) disponibilizados de forma organi-
zada, eficaz e atrativa para que realmente
cumpram sua missido de integrar todo o qua-
dro funcional de uma institui¢do. Comuni-
car é mais que informar ¢ atrair, é envolver.
E neste processo, todos os colaboradores
possuem seu valor e atuam de forma a tor-
nar uma organizag¢ao bem informada ou ndo.
Enfim, uma boa comunicacio interna de-
pende de todos nos!
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