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Resumo

A criacdo de uma identidade de comunicagdo nas organizacBes permite a discussdo de abordagens de cunho econémico
ef/ou administrativo, e por conseguinte, o alcance de vantagens competitivas. Quando considerado o contexto das
Instituicdes de Ensino Superior € a crescente preocupacao com seu desenvolvimento e avaliacéo, passa-se a valorar sua
comunicacdo com os stakeholders. Nesse sentido, este estudo adotou como objetivo analisar, com base na visao de
colaboradores, a comunicacgdo interna e externa de uma Instituicdo de Ensino Superior do estado de Sdo Paulo, com
énfase na criagdo de vantagem competitiva. Foi elaborado um questionario eletrdnico estruturado, o qual foi
encaminhado para todos os profissionais de uma Instituicdo de Ensino Superior localizada no interior paulista, obtendo-
se 32 participaces. Os resultados evidenciaram que a comunicagdo se mostra como um elo que mantém a Instituicéo
de Ensino Superior conectada com seus colaboradores e com 0 ambiente externo. Além disso, identificou-se a existéncia
de componentes que podem interferir na comunicacéo interna e externa da organizacao.

Palavras-chave: Educacdo; Comunicagdo interna; Comunicacdo externa; Cultura organizacional.

Abstract

The communication identity creation in organizations allows economic and / or administrative approaches discussion,
and therefore, achievement of competitive advantages. When considering the Higher Education Institutions context and
the growing concern with their development and assessment, their communication with stakeholders is valued. In this
sense, this study aimed to analyze, based on the employee’s view, the internal and external communication of a Higher
Education Institution in S8o Paulo, with an emphasis on creating competitive advantage. A structured electronic
questionnaire was prepared, which was sent to all professionals at a Higher Education Institution located in Séo Paulo
interior, obtaining 32 participations. The results showed that communication is a link that keeps the Higher Education
Institution connected with its collaborators and with the external environment. In addition, components that could
interfere with the organization's internal and external communication was identified.

Keywords: Education; Internal communication; External communication; Organizational culture.

Resumen

La creacion de una identidad comunicativa en las organizaciones permite la discusion de enfoques de caracter
econdémico y / o administrativo y, por tanto, la consecucidn de ventajas competitivas. Al considerar el contexto de las
Instituciones de Educacion Superior y la creciente preocupacion por su desarrollo y evaluacidn, comienzan a valorar su
comunicacion con los grupos de interés. En este sentido, este estudio adopté el objetivo de analizar, a partir de la vision
de los empleados, la comunicacion interna y externa de una Institucién de Educacién Superior en el estado de S&o Paulo,
con énfasis en la creacion de ventaja competitiva. Se elabord un cuestionario electronico estructurado, que se envié a
todos los profesionales de una Institucion de Educacidn Superior ubicada en el interior de S&o Paulo, obteniendo 32
participaciones. Los resultados mostraron que la comunicacion es un vinculo que mantiene a la Institucion de Educacion
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Superior conectada con sus colaboradores y con el entorno externo. Ademas, se identificd la existencia de componentes
que podrian interferir con la comunicacion interna y externa de la organizacion.
Palabras clave: Educacién; Comunicacion interna; Comunicacion externa; Cultura de la organizacion.

1. Introdugéo

Segundo Gomes (2016), o ambiente social representa um complexo de relacionamentos entre os agentes e 0 ambiente
capaz de determinar aspectos relacionados ao comportamento de individuos sobre diferentes feitios ligados a cooperagdo. O
autor salienta ainda que a comunicacao organizacional influencia em diversas questfes existentes dentro das empresas, gerando
a tensdo organizacdo/ambiente. Tal percepg¢do ocorre pela visdo proposta por Seidl e Becker (2006), que definem empresa como
um ambiente socialmente desenvolvido, que se diferenciando de outras organiza¢@es por ser um sistema social criado a partir da
comunicagdo, em suas diversas formas.

Assim, por se tratar de um processo que se relaciona diretamente com o ambiente interno e externo das organizagoes,
cria-se uma identidade de comunicacao das instituicdes de ensino superior. Isso permite a discuss@o de abordagens de cunho
econdmico e/ou administrativo e, por conseguinte, o alcance de vantagens competitivas (Gomes, 2016). Na educacdo superior,
a comunicacdo é um elemento de fundamental importancia, por estimular o convivio entre diferentes autores no que tange
questdes ligadas tanto o processo gerencial quanto as praticas de ensino (Bezerra et al., 2020).

A preocupacao com o desenvolvimento e a avaliacéo de Instituic@es de Ensino Superior em todo o mundo vem sofrendo
aumento nos Ultimos anos. Essa condicdo exige cada vez mais envolvimento das organizacGes educacionais no que se refere a
comunicagdo com todos os tipos de agentes envolvidos, entre eles estudantes, colaboradores e fornecedores (Frederico-Ferreira
etal., 2017).

Tal preocupacédo se deve, segundo Cassundé et al. (2017), ao crescimento exponencial do nimero de Instituicdes de
Ensino Superior (IES) em outros paises, que atualmente se faz presente também no Brasil. Os autores consideram esse aumento
uma revolucdo que prop@e mudancas nos sistemas de graduacdo e pds-graduacao, refletindo em modificaces estruturais e na
cultura de trabalho dessas organizacGes como componente fundamental para se diferenciar no mercado.

Nunes et al. (2017) reforgam essa ideia ao dizerem que, com a ampliagdo das IES no pais na Gltima década, sistemas de
avaliacdo institucional sdo fundamentais para incentivar a busca por novos mecanismos de viabilidade, ampliacdo e melhoria
das politicas institucionais, tanto em IES publicas quanto privadas. A discussao no campo educacional sobre questdes gerenciais,
avaliacdo, financiamento, dentre outras, tem-se mostrado relevante para as instituicdes formadoras que devem buscar modificar
seu ambiente interno para se adaptarem as novas realidades contemporaneas (Moreira; lulianelli, 2017).

Avaliagdes de organizac@es sdo importantes ferramentas que permitem aferir comportamentos das IES e verificar falhas
e melhorias dessas institui¢ces. Segundo Veludo de Oliveira et al. (2014), conflitos entre os diversos agentes envolvidos nas
relacbes com as IES refletem no distanciamento entre as condi¢des ideais e a realidade, denominadas pelos autores
respectivamente como discurso e pratica.

A comunicacdo nas organizacOes expressa a popularizacdo da educacdo superior, antes privada a uma elite polarizada,
fazendo com que as IES’s se mantivessem distantes da sociedade (Brocco, 2017). Com a popularizagdo da internet, ferramentas
de comunicacdo empresarial se tornaram de féacil acesso (Malizia, 2012). Isso resultou em melhorias em diversos setores
organizacionais, influenciando inclusive o ambiente em que a empresa esta inserida. Esses avancos se ddo por meio do
incremento do nivel de desenvolvimento socioeconémico, a partir de procedimentos que combinam elementos influentes
(emissor, receptor e eventuais ruidos) sobre a comunicagdo organizacional das empresas (Rodrigues; Matos; Ferreira, 2017).

Aguiar e Mendes (2016) complementam ao dizer que a comunicacdo se desenvolve significativamente dentro do
ambiente organizacional e participa ativamente da gestdo institucional, provendo avangos nos processos de mudangas e
propiciando melhores resultados no ambiente corporativo.
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O feedback existente no processo e comunicacdo se torna primordial para estabelecer os parametros que garantirao a
idoneidade da informacéao no processo de emissao e recepcdo entre 0s agentes e determinara o nivel de eficiéncia da comunicagédo
(Kunsch, 2002). Considerando o atual cenario competitivo em que as organizagdes estdo inseridas, tanto publicas, quanto
privadas, faz-se necessaria a utilizacdo de estratégias que permitam as empresas se destacarem das demais (Bassotto, 2020). Os
Fatores Criticos de Sucesso (FCS), quando identificados, podem ser gerenciados para a melhor utilizacdo dos recursos
disponiveis, permitindo desta forma, que a organizacdo adote uma postura estratégica mais adequada em sua gestao.

Desse modo, tem-se a seguinte questdo: como é a comunicagdo interna e externa de uma instituicdo de ensino superior
localizada no estado de Sao Paulo sob a perspectiva de seus funcionarios? A fim de responder tal questionamento, este trabalho
tem por objetivo analisar, com base na visdo de colaboradores, a comunicacéo interna e externa de uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES) do estado de Sao Paulo, com énfase na criacdo de vantagem competitiva.

Este trabalho se justifica pela importancia de se compreender como ocorre a relacdo entre a universidade e a sociedade.
Com efeito, as contribuicGes com esta pesquisa podem contribuir com o aprofundamento sobre a importancia da comunicagéo

para instituicdes de ensino superior.

2. Metodologia

A presente pesquisa possui natureza descritiva com abordagem quantitativa (Pereira et al, 2018). Possui temporalidade
transversal, visto que foi realizada no ano de 2017. A escolha dos participantes da pesquisa se deu por meio de uma amostragem
ndo probabilistica intencional.

Foi elaborado um questionario eletrdnico estruturado, composto por 15 perguntas abertas e fechadas relacionadas a
gestdo e comunicagdo em uma instituicdo de ensino superior do estado de Sao Paulo. O questionario foi desenvolvido por meio
do aplicativo Google Formulario e encaminhado para todos os profissionais da referida instituicdo de ensino por e-mail, obtendo-
se 32 participacgdes. Conforme citam Fialho, Nunes e Carvalho (2017), questionarios eletrdnicos séo relevantes em pesquisas de
opinido por contribuirem com a identificacdo e (posterior) analise de caracteristicas especificas existentes na organizacao.

Os assuntos foram relacionados com as areas de comunicacdo, tecnologia da informagdo (TI), laboratérios, setor
responsavel pelos estagios académicos, biblioteca, diretoria, estruturas de apoio ao docente, area comercial, servicos de secretaria
e a diregdo. Apds as entrevistas, os dados foram analisados pelo software SPSS®. Os gréaficos foram desenvolvidos com o auxilio

de uma planilha eletronica do Excel®.

3. Resultados e Discussao

Aproximadamente 31% dos entrevistados avaliaram a comunicacéo institucional com a sociedade como 6tima; 47%,
boa; 19%, regular; e 3%, ruim. Nenhum dos participantes da pesquisa classificou o nivel de comunica¢do da instituicdo de ensino
superior como péssimo. Na percepcdo dos colaboradores, a IES possui uma comunicagio satisfatoria com a sociedade.

Aproximadamente 78% das pessoas que participaram da pesquisa indicaram perceber as contribuicGes da IES para o
desenvolvimento social da regido em que a mesma esté inserida. Tal condi¢do indicou uma vantagem competitiva da organizacéo,
ao ser reconhecida pela sociedade.

Ao se considerar a comunicacdo interna da instituigdo de ensino, foi possivel identificar os seguintes resultados: étima
(25%), boa (44%), regular (15%), ruim (16%) e péssima (0%). Embora em niveis inferiores & percep¢do dos colaboradores sobre
a comunicagdo externa, aproximadamente 69% dos entrevistados identificam aspectos positivos na IES, uma vez que o somatério
das avaliagdes 6tima e boa se mostrou como um incentivo ao desenvolvimento interno da comunicacao.

Sobre as condices relacionadas a cultura, em que se englobam os sistemas gerenciais da IES, suas metodologias de
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trabalho e aspectos comportamentais ligados aos seus colaboradores, notou-se que 66% do campo amostral veem tais condigdes
como facilitadoras da atividade comunicativa. Outros 25% deles se mostraram indiferentes a cultura da instituicdo, visto que
afirmaram que ela ndo interfere (positiva ou negativamente) nas atividades de comunicacdo. Apenas 9% dos entrevistados ndo
souberam opinar e nenhum deles respondeu considerar a cultura da organizacdo como uma condi¢édo que aumenta a dificuldade
com as atividades relacionadas a comunicagao.

Algumas condicdes de acessibilidade fornecidas pela IES também foram consideradas na pesquisa, como a utilizagao
de e-mail institucional como mecanismo de comunicacdo. Os resultados indicaram forte aceitacdo por parte dos colaboradores
desses recursos de comunicacdo fornecido pela instituicdo de ensino, ja que 94% dos entrevistados responderam utilizar tais
servigos de e-mail, enquanto 6% afirmaram nunca terem utilizado esse recurso. Nessa questdo, foram considerados ainda as
pessoas que utilizam os servicos de e-mail institucional ocasionalmente (alguns dias da semana) e raramente (poucas vezes ao
més), sendo que, em ambas as op¢Bes, nenhuma resposta foi pontuada.

Diante da existéncia de um recurso presente na instituicdo de ensino cujo objetivo é divulgar informes semanais com as
principais noticias da IES e outras informagdes relacionadas, aproximadamente 72% dos integrantes da amostra receberam e
leram o informativo, seguidas de aproximadamente 22% dos entrevistados que receberam semanalmente e leram ocasionalmente.
Os entrevistados que conhecem o informativo, mas ndo o leem e aqueles que ndo sabem de sua existéncia representaram 3% do
total de participantes, cada.

Sobre as informacgBes que seriam de maior interesse para 0s colaboradores, os resultados indicaram que 55% dos
entrevistados disseram desejar receber noticias em geral, 17% desejam receber noticias de todas as areas da instituicdo, 14%
responderam desejar receber informacgdes da reitoria/diretoria e 14% indicaram o anseio por se informarem por meio de eventos
que viessem a ser publicados no informativo. Implica dizer que os colaboradores da IES tém interesse em estar cientes dos
acontecimentos em toda a instituicao.

Ao serem questionados sobre qual o veiculo de comunicacdo para manter os colaboradores inteirados das noticias da
IES, 65% dos entrevistados demonstraram preferéncia pelo mecanismo eletrdnico e-mail, 28% pelo portal ou site institucional e
7% por cartazes e demais informagdes publicadas em murais da organizagéo.

Quando abordadas as atividades e/ou veiculos de comunicacdo que poderiam ser implementados ou melhorados na
faculdade para aperfeicoamento da comunicagdo entre os colaboradores, identificou-se a utilizacdo de caixas de sugestfes
(18,9%), reunides (13,6%), eventos, internet e newsletters (10,4% cada), jornal institucional e mural (8,3%, cada) e demais
opgdes (19,7%). Considerando que nessa questdo, cada entrevistado poderia escolher até trés opgdes, foram obtidas 96

referéncias em 13 opgOes apresentadas, conforme mostra a Tabela 1.
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Tabela 1. Principais meios de comunicagao potenciais para melhorar a comunicagéo interna da Faculdade.

Item Frequéncia %
Caixa de Sugestdes 18 18,9
Reunides 13 13,6
Eventos 10 10,4
Internet 10 10,4
Newsletters 10 10,4
Jornal institucional 8 8,3
Murais 8 8,3
Intranet 5 5,2
Relatdrios 5 5,2
Conversas informais 4 4,2
Mala-direta 3 3,1
Correspondéncia 1 1,0
Qutros 1 1,0
Total 96 100,0

Fonte: Dados da pesquisa.

Foi analisada também a necessidade de aperfeicoamentos para que a comunicacdo entre os diversos stakeholders da
instituicdo e entre os grupos formados por eles evolua. Os resultados apresentados na Tabela 2 sugerem que as maiores
necessidades percebidas pelos participantes da pesquisa foram a existéncia de jornais e/ou murais, a produgéo de boletins, jornais
e revistas tanto para o publico interno como para o publico externo, desenvolvimento de atividades de propaganda e publicidade

institucional, atendimento ao publico e organizacéo de eventos cientificos.

Tabela 2. Condic¢des que podem melhorar a comunicacao da Faculdade.

Item Frequéncia %
Jornais/murais 11 11,6
Producdo de boletins, jornais e revistas para publico interno e externo 11 11,6
Publicidade e propaganda institucional 10 10,5
Atendimento ao publico (online) 10 10,5
Organizacdo de eventos cientificos 9 9,5

Participacdo em eventos (feiras e exposicGes) 7 7,4
Programas de visitas a instituicdo 7 7,4
Elaboracdo de materiais promocionais (folders, cartazes, etc.) 6 6,3
Producdo de press releases 6 6,3
Producdo de boletins, jornais e revistas apenas para publico externo 6 6,3
Producéo de clipping 5 53
Contatos com a imprensa 5 53
PublicacGes técnico/cientificas 1 1,1
Outros 1 1,1
Total 95 100,1

Fonte: Dados da pesquisa.

Quando questionados sobre a principal dificuldade existente na instituicdo para o desenvolvimento da &rea de
comunicagdo, os entrevistados indicaram os recursos financeiros (26,2%), o nivel de compreensdo dos dirigentes (18%) e a
defini¢do clara das atribui¢des de cada departamento da instituicdo (14,8%) como as principais condi¢des limitantes, conforme
Tabela 3.
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Tabela 3. Principais limitagGes existentes dentro da Faculdade.

Item Frequéncia %

Recursos financeiros 16 26,2

Nivel de compreensdo dos dirigentes 11 18,0
Definicéo clara das atribuicdes dos departamentos da institui¢éo 9 14,8
Relacionamento com a imprensa 5 8,2

Nivel de informacéo dos colaboradores 4 6,6
Acesso a novas tecnologias 3 4,9
Relacionamento com os gerentes 3 4,9
Obtencdo de informacdes da instituicdo 3 4,9
N&o reconhecimento do trabalho dos colaboradores 2 3,3
Outros 5 8,2

Total 61 100,0

Fonte: Dados da pesquisa.

Foram verificadas dificuldades de comunicacdo em diversos setores da IES. Os dados apresentados sugerem que a area
financeira apresentou maior concentracdo de citacOes (23,8%), seguida pela gestdo (22,4%), estratégia (13,4%), publicidade e
propaganda (17,9%), desenvolvimento tecnoldgico (4,5%), acesso a informacdo (4,5%) e relacionamento interpessoal entre os
agentes da organizagdo (7,5%). Respostas diversas totalizaram 6% do total de citagfes. Juntas, as areas financeiras e gestdo da
IES compreendem quase a metade de todas as dificuldades de percepcdo identificadas pelos autores. Tais resultados reforcam a
importancia de haver uma boa comunicacdo entre setores mais estratégicos para IES. Bassotto (2020) corrobora com este
entendimento e acrescenta que a comunicacdo em setores mais estratégicos, como os setores financeiro e de gestdo, é
fundamental para que haja melhor vantagem competitiva em instituicdes de ensino superior.

A Figura 1 mostra os resultados apresentados e permite identificar a real situacdo de cada area da IES que deve ser

trabalhada e evoluida, cujos piores resultados apresentados se encontram nas extremidades do grafico e os melhores se
aproximam do centro.

Figura 1. Fatores impedidores de crescimento da IES.

Finangas

Qutras areas Gestao

Relacionamento Missao, Visdo e

Interpessoal Valores
Acesso a Publicidade e
Informagao Propaganda

Tecnologias

Fonte: Dados da pesquisa.

Os resultados da pesquisa contemplaram também a percepcdo por parte dos colaboradores sobre as principais areas

6


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v10i1.

Research, Society and Development, v. 10, n. 1, e20510111633, 2021
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v10i1.11633

responsaveis (ou com capacidade potencial) em impulsionar o desenvolvimento da IES. S&o elas: relacionamento interpessoal
(39%), cultura organizacional (31%), publicidade e propaganda (17%) e gestéo da instituicdo (13%) (Figura 2).

Diante dos resultados apresentados, foi possivel confrontar os dados de modo a se analisar a relagdo existente entre os
fatores impulsionadores e limitantes da IES, presentes na Figura 3. As areas de finangas, utilizacdo de tecnologias, acesso a
informacédo e outras areas nao foram citadas como possuidoras de fatores relevantes de estimulagdo do desenvolvimento da IES.
Contudo, constatou-se que a area de gestdo, apesar de apresentar limitacGes, € vista como um potencial setor no desenvolvimento
da instituicdo de ensino. Analise similar pode ser feita quando se considera a area de publicidade e propaganda. Ja a cultura
organizacional e a area de relacionamento interpessoal sdo aquelas mais fortes da IES, uma vez que os fatores impulsionadores
do desenvolvimento superaram os fatores impedidores de crescimento da referida instituicao.

Figura 2. Comparacédo dindmica entre fatores impulsionadores e impedidores de crescimento na IES.
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Fonte: Dados da pesquisa.

Diante dos dados apresentados, é possivel compreender que a cultura organizacional e o relacionamento interpessoal
existentes dentro da IES estudada s&o os principais constructos que contribuem para a formagéo e estruturagéo da comunicacao
organizacional. Compreender esses conceitos e a forma como as instituicdes de ensino se posicionam diante da comunicacao
com seus colaboradores e com a sociedade é fundamental para o desenvolvimento de pesquisas que contribuam com o
fortalecimento dessas organizacGes. Gorgens e Andrade (2020) acrescentam que a comunicacdo pode ser um importante
instrumento de vantagem competitiva para as organizagdes no futuro.

4. Concluséo

Esse estudo permitiu conhecer aspectos de uma Institui¢do de Ensino Superior sob a 6tica dos colaboradores e verificar
a existéncia de fatores limitantes do desenvolvimento da comunicagdo, que podem eventualmente influenciar negativamente o
desenvolvimento institucional. Nesse aspecto, a comunicagdo se mostrou um importante elo que mantém a IES conectada com
seus colaboradores e com o ambiente externo, sendo possivel inferir o nivel satisfatorio de relacionamento com a sociedade
existente nessa IES.

Esta pesquisa se limitou a analisar diferentes aspectos da comunicacdo em uma instituico de ensino superior no estado
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de Sdo Paulo. Por se tratar de um estudo de caso, novas pesquisas que explorem a aplicabilidade desses conceitos em diferentes
perspectivas podem identificar como é a comunicacdo interna e externa de IES’s brasileiras. Nao obstante, pesquisas que
vislumbrem a percepcdo da comunicacdo e da importancia dos trabalhos desenvolvidos por essas organizacdes junto a sociedade
podem contribuir com o entendimento sobre como 0s processos de pesquisa, ensino e extensdo contribuem com o

desenvolvimento social.
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