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RESUMO

A Auditoria de Comunicacdo Organizacional desenvolvida e aplicada no Procon-MA teve
como objetivo geral identificar e propor melhorias nos fluxos da comunicacao interna do
Orgdo. Sdo diversas as situagdes em que profissionais de Relagdes Publicas propdem aos
seus clientes a realizagdo de auditoria a fim de obter uma visdo mais detalhada e
aprofundada do cenario de uma organizagdo. Ao executar uma auditoria de comunicagédo
organizacional no Procon-MA, verificamos junto aos entrevistados suas percepg¢des sobre a
comunicacdo adotada no ambiente institucional. As informagdes colhidas durante a
auditoria de comunicacdo organizacional foram avaliadas considerando as percepcoes
prévias dos servidores sobre a efetividade da comunicagédo interna no 6rgao, a distribuicéo
de informagdes e o uso de ferramentas para a comunicacgéo interna.

PALAVRAS-CHAVE: Auditoria, Comunicacdo interna; Procon-MA.
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Galvao, Nathalia Souza e Waleska Simplicio.

As alunas contaram com a disponibilidade do Instituto de Protecdo e Defesa do
Consumidor do Maranhdo (Procon-MA) e a supervisdo da professora Melissa Rabelo.

O Procon-MA é o 6rgéo de defesa do consumidor maranhense, criado no governo de
Epitacio Cafeteira, em 03 de julho de 1987, por meio do Decreto n® 10.451, segundo
informagdes extraidas do site do 6rgéo.

O instituto tem como objetivo planejar, coordenar e executar a politica estadual de
defesa do consumidor, além de estar a disposicdo da populacdo para receber reclamacoes e
dendncias de abusos praticados por fornecedores de produtos e de servigos, bem como a
apuracdo desses atos, quer seja na esfera administrativa ou judicial.

Dentro da esfera de atuacdo do érgdo estdo incluidas a orientacdo do fornecedor e
consumidor e o desenvolvimento de projetos compativeis com suas atribuicdes.

Desde 2015, o Procon-MA passou a ter mais autonomia para trabalhar em defesa
dos consumidores maranhenses, averiguacdo constatada a partir de conversas com 0s
servidores e percepcao através de redes sociais e maior presenca na midia. O 6rgao, que
desde 1994 funcionava com status de geréncia, em 31 de agosto de 2015 tornou-se uma
autarquia, cuja mudanca foi homologada pelo governador Flavio Dino. Segundo a
coordenadora de Comunicacgédo do 6rgdo, com maior autonomia administrativa e financeira,
0s procedimentos internos se tornaram mais ageis e a atuacdo mais intensa nos 217
municipios do Maranhdo, a partir da ampliacdo do numero de postos de atendimento.
Foram inauguradas 15 novas unidades do Procon no Maranhdo, devido ao projeto de
municipalizacdo. Atualmente o 6rgdo possui 20 unidades em todo o estado.

Com a sua nova gestao iniciada em janeiro de 2015, o Procon-MA vem passando
por diversas mudancas que refletem diretamente na imagem da organizacgdo diante dos seus
publicos interno e externo. O dérgdo apresentou novas estratégias de comunica¢do dando
énfase a construcdo de canais que contemplam o didlogo com os diversos pablicos da
instituicdo. Todo o desenvolvimento e gestdo de comunicacdo do Procon-MA sdo geridos
por sua propria assessoria de comunicagdo, que além da producdo de matérias e releases
para a imprensa, produz contetido para as redes sociais (Instagram, Facebook e Twitter).

Diante desse contexto, escolhemos o Procon-MA como objeto de estudo para a
disciplina Auditoria de RelacGes Publicas, que exigia a elaboracdo de projeto de auditoria,
ferramenta essa que tem, Segundo Kunsch (2003, p.302), como funcdo primordial

examinar, avaliar, reorganizar, solucionar e melhorar sistemas de comunicacdo de uma



|
—>\./<— Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
INTERCONM XXIII Prémio Expocom 2016 — Exposicdo da Pesquisa Experimental em Comunicagdo

empresa visando melhorar o desempenho das praticas comunicacionais vigentes. Além de
sua execucdo para a aplicacdo da teoria vista em sala de aula.

Sdo diversas as situagcdes em que profissionais de Rela¢bes Publicas propdem aos
seus clientes a realizagdo de auditoria com o propdsito de obter uma visdo mais detalhada e
aprofundada do cenario de uma organizacdo. No 6rgdo, ndo foi diferente. Através da
auditoria de comunicagdo organizacional no Procon-MA verificamos junto aos
entrevistados suas percepcdes sobre a comunicagao estabelecida no ambiente institucional.
Para pér em prética a Auditoria de Comunicacdo Organizacional foi executada entrevista
com o setor de comunicacao, elaboracdo do briefing, entrevista com os servidores, analise
dos dados coletados, o que resultou em propostas para melhorar os fluxos de comunicagao
interna do 6rgao.

Conforme Madrid (1994), a auditoria de comunicagdo organizacional define-se
como um processo de diagndstico que pretende examinar e melhorar os sistemas e préaticas
da comunicacdo da organizacdo em todos os niveis. Por essa razdo conhecer o ambiente e
seus fluxos é o primeiro passo para realizar um planejamento de Relagbes Publicas
adequado e eficiente. Além disso, a auditoria € um meio de interacdo voltado para a
identificacdo de opinides, percepcOes e expectativas de servidores que diariamente
vivenciam a realidade da empresa e sdo verdadeiros especialitas nos processos que
acontecem nos setores.

Dentre as propostas estdo a criacdo de uma campanha de utilizacdo do whatsapp,
com o objetivo de disseminar regras para potencializar a utilizagdo do aplicativo como
ferramenta de trabalho; um boletim eletrénico interno para captar e reunir as informacdes,
acontecimentos e acfes institucionais, com a finalidade de distribuir informacdes para 0s
colaboradores do Procon-MA; uma caixa de sugestdes que funcionaria como ferramenta de
baixo custo utilizada como ponte entre colaboradores e a administracdo, com o intuito de
otimizar o relacionamento entre as partes; a implantacdo de uma intranet, para melhorar a

comunicacdo interna, funcionando como um canal centralizado e interativo.

3 OBJETIVO
a. Obijetivo geral
Identificar e propor melhorias nos fluxos da comunicacéo interna do 6rgao através

de entrevistas semi estruturadas com servidores, seguidas por relatérios de analise.
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b. Objetivos especificos

e |dentificar os obstaculos enfrentados na comunicacdo interna do 6rgéo;

e Levantar as necessidades de distribuicdo de informacdo e comunicagdo no ambiente interno
da sede do Procon-MA;

e Apresentar acfes que visem a reducdo de ruidos na comunicacdo via whatsapp expostos
pelos servidores;

e Levantar as necessidades de distribuicdo de informacbes gerenciais entre a sede e as
unidades do interior do estado e através delas sanar ruidos de comunicacdo, caso

existentes.

4 JUSTIFICATIVA

O Procon-MA ¢é uma autarquia responsavel por promover e executar a defesa do
consumidor no ambito estadual, por disponibilizar-se como referéncia de informagdes, por
receber reclamacgdes e dendncias de possiveis abusos praticados por fornecedores de
produtos e servicos, pela apuracdo desses atos e por garantir que o consumidor encontre-se
seguro nas relagdes de consumo.

Durante o ano de 2015, o Procon-MA passou por diversas mudancas que
impactaram a percep¢do dos seus publicos. A divulgacdo da prestagdo dos seus servigos
tornou-se mais evidente na sociedade maranhense, vide as constantes fiscalizacdes de
produtos e servigos que o Orgdo executou ao longo do ano e que foram noticiadas nos
veiculos de comunicacéo local e nacional.

A fim de conhecer mais sobre a estrutura de comunicacdo interna do Orgdo
realizamos uma visita no dia 4 de fevereiro de 2016, para obter informagdes sobre os
processos comunicativos desenvolvidos na instituicdo. Com o processo de expansao do
6rgao no estado do Maranhdo, foi possivel identificar que ha a necessidade de melhoria no
processo de difusdo das informacges internas entre sede e suas filiais. A comunicacao
interna nem sempre é vista como uma estratégia importante nas organizaces. Muitas vezes,
0s gestores mantém o foco na imagem que a organizacdo apresenta na midia e negligenciam
a comunicacdo interna, ndo a valorizando e reconhecendo o papel fundamental para o
desenvolvimento e progresso da organizacdo. Como afirma Kunsh:

“A comunicagdo interna ¢ uma ferramenta estratégica para
compatibilizagdo dos interesses dos empregados e da empresa, atraves do
estimulo ao diélogo, & troca de informacbes e de experiéncias e a
participagdo de todos os niveis”. (KUNSH, 2003, p. 154)
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Para obter um diagndstico preciso sobre a comunicagdo interna no 6rgdo com o
intuito de criar agdes e melhorias nesse fluxo comunicacional, propusemos a realizagédo de
uma auditoria de comunicacdo organizacional a assessora de comunica¢do do Procon-MA,
Emylle Castelo Branco. Por meio da auditoria de comunicacdo é possivel avaliar os
processos comunicativos desenvolvidos numa e por uma organizacdo (SOUSA, 2006,
p.93).

Nessa perspectiva, realizamos uma auditoria de comunicacdo organizacional que,
assim como também afirma Madrid (1994), é um processo de diagnéstico que pretende
examinar e melhorar os sistemas e praticas da comunicacdo da organizacdo em todos 0s
niveis, para investigar detalhadamente os processos comunicativos do Procon-MA. Em sua
aplicacdo, a auditoria de comunicagdo organizacional tem como caracteristicas identificar

conceitos e perspectivas, além de ser propicia para a interacdo entre os agentes envolvidos.

5 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

Para alcancar o entendimento do cenario do Procon-MA e verificar as hipoteses
levantadas no projeto de auditoria, prioritariamente, foram realizadas entrevistas abertas
com os servidores da assessoria de comunicagdo. Para Dornelles (2007), os dados de uma
auditoria devem ser colhidos atraves de entrevistas pessoais em profundidade, normalmente
gravadas, obedecendo a um “roteiro” flexivel de perguntas.

As entrevistas foram semiestruturadas, com questionamentos que deram espaco a
desdobramentos. Esse tipo de técnica de observacdo possibilita maior conhecimento dos
processos e do trabalho realizado no 6rgéo, permitindo ao entrevistado maior liberdade para
expor o dia a dia, a partir dos dados levantados foi produzido um briefing. Para Curvello
(2009), esta técnica também examina as producdes comunicacionais que envolvem o0s
simbolos, os artefatos e as histdrias da organizacao.

Na segunda fase do projeto, com a analise dos primeiros dados sobre historico e
funcionamento do Procon-MA, e ap0s pesquisa bibliografica, realizamos a auditoria de
comunicacdo organizacional. As entrevistas tiveram um roteiro estruturado composto dos
seguintes itens: ldentificacdo do Responsavel; Identificacdo do Setor; Avaliacdo da
comunicacdo interna; Pontos positivos e negativos; Veiculos mais utilizados para se obter
informacdo; Opinido especifica sobre os canais oficiais.

A partir desse roteiro, a auditoria de comunicacdo organizacional buscou entender

como a comunicacgdo interna acontece no 6rgdo, quais sdo suas fraquezas, os pontos fortes,
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os fatores de influéncias e as reais necessidades de mudanca. Para isso, foi utilizada a
metodologia de andlise de dados do material colhido, bem como, as respectivas analises das

entrevistas aplicadas, organizando, ao fim, em relatério de analise com sugestdes

6 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

A auditoria de comunicagdo organizacional tem por objetivo principal levantar
dados plausiveis acerca da comunicacéo, do relacionamento estabelecido com seus publicos
e do alcance e impacto de suas acBes através de uma técnica especifica aplicada na
organizacdo. No caso do Procon-MA, foi escolhido como método a aplicacdo de entrevistas
qualitativas em profundidade, reunindo opiniGes e perspectivas diversas acerca de uma
mesma tematica abordada em um roteiro de entrevista. Dessa forma, foi possivel chegar ao
diagnostico considerando as percepcOes, contetdos, variaveis racionais, situacionais e
emocionais e as referéncias historicas e, a partir disso, desenvolver agoes.

Para realizar as entrevistas e colher dados para a auditoria de comunicacao
organizacional, as alunas Isabella Carolina Silva e Silva, Jaynara Lima Silva, Mariana
Costa Galvdo, Nathalia Souza e Waleska Simplicio foram até o evento Encontro Estadual
de PROCON:Ss realizado pelo préprio 6rgédo no dia 27 de fevereiro de 2016, no periodo da
tarde. Os entrevistados Ricardo Cruz, coordenador do Setor de Fiscaliza¢do, Marina Barros,
atendente no Setor de Atendimento, Rafaela Campos, estagiaria no Setor Juridico, Luis
Freitas, coordenador da unidade do Procon-MA em Cururupu e Wilton Barros, coordenador
da unidade do Procon-MA em Balsas, responderam o0s gquestionamentos nesse dia. Para a
auditoria utilizamos um roteiro com o objetivo de identificar os obstaculos enfrentados na
comunicagdo interna do 6rgédo, levantar as necessidades e melhorias sugeridas pelos
proprios usuarios das ferramentas de comunicacdo para potencializar a difusdo de
informacdo no ambiente interno da instituicdo. O roteiro de orientacdo para as entrevistas
foi 0 mesmo para todos os entrevistados, ndo havendo diferenciacdo no nivel hierarquico.

As informacdes colhidas junto aos entrevistados foram avaliadas considerando as
percepcOes prévias dos mesmos sobre a efetividade da comunicacdo interna no érgéo, a
distribuicdo de informacdes e 0 uso de ferramentas para a comunicagdo interna. Com isso
relacionamos as principais ideias das cinco entrevistas e realizamos uma analise com a
finalidade de demonstrar divergéncias e/ou semelhancgas de pensamentos.

No primeiro momento, os entrevistados foram instigados sobre a comunicacdo

interna do Procon-MA. Partindo do entendimento de que a comunicagdo interna precisa
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envolver todos, pois como afirma Lorga (1983), a comunicacéo interna empresarial deve ter
um carater primordial no seio de qualquer organizacdo, pois € um fenbmeno essencial e
imprevisivel, frequentemente, mal compreendido, é que optamos por entrevistar pessoas de
niveis hierarquicos e cargos diferentes. Dessa forma, foi possivel conhecer as percepg¢des de
diferentes individuos e encontrar pontos comuns sobre a comunicacgdo interna no Procon-
MA. De modo geral, os entrevistados classificaram a comunicacdo como boa, sendo que
para eles a comunicacao € realizada de modo uniforme e sem ruidos.

Ainda com base nas respostas colhidas, concluiu-se que os entrevistados percebem a
comunicagdo interna apenas como um processo de distribuicdo de informagdes e ndo se
veem como agentes participantes do processo. Viabilizar a distribuicdo de informacdes é
missdo basica da comunicacdo, mas ndo € o Unico aspecto relevante nos processos
comunicacionais. De acordo com Kunsch (2003), a comunicacdo interna deve promover a
liberdade e a abertura comunicacional, justamente porque o funcionario € um dos porta-
vozes da organizacao.

Na fase do briefing no Procon-MA ficou claro que o whatsapp ¢ uma ferramenta de
destaque para a comunicagdo, funcionando como um canal essencial e sem custos na
transmissdo de informacao e repasse de demandas. Atualmente, a comunicacdo interna do
Orgdo com toda a equipe é fortemente baseada no uso do aplicativo. A ferramenta, de uso
pessoal, em geral, € bem aceita pela equipe que acha o uso essencial para a divulgacéo de
informac0es, tais como avisos de reunides, acbes de fiscalizacdo e comunicados. Entretanto,
ainda existem algumas reclamacfes quanto ao uso, como 0 excesso de conversas alheias
aos assuntos relacionados ao 6rgao, brincadeiras, piadas e excesso de imagens sobre um
assunto que pode ser ou ndo relacionado a organizacao.

Com base nessa constatacdo consideramos pertinente questionar aos entrevistados o
que eles achavam do uso do whatsapp como ferramenta de comunicacgéo interna e quais 0s
impactos que essa pratica trazia para a vida cotidiana deles. A partir das respostas obtidas
constatamos que existe a necessidade de elaborar uma estratégia para otimizar o uso do
whatsapp enquanto ferramenta facilitadora de trabalho, uma vez que a mesma possui
destagque na disseminacdo de informac6es e no repasse de demandas para o Procon-MA.
Outro aspecto explorado durante as entrevistas foi a avaliacdo que os entrevistados faziam
sobre a comunicacdo entre a sede do Procon-MA e as unidades municipais no Estado.

Alguns dos entrevistados apontaram ruidos de comunicacdo entre Sede (S8o Luis) e as
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unidades nos municipios do estado. Tal realidade é percebida de forma mais clara pelos
gestores que precisam alinhar diretrizes semanalmente com os coordenadores.

Outro questionamento importante para avaliagdo da comunicacao interna do Procon-
MA, foi a opinido dos entrevistados sobre a possivel criacdo de uma intranet no 6rgdo, essa
foi uma pergunta que dividiu opinides. Alguns foram a favor, como forma de otimizar a
comunicagéo, principalmente no compartilhamento de diretrizes e informagdo com o0s
municipios, e outros mostraram bastante desinteresse, por acreditar que a ferramenta nao
teria utilidade.

Depois da avaliagdo minuciosa das entrevistas e dialogo com o setor de comunicacéo do

6rgédo, chegamos a trés principais premissas:

1. A maioria dos funcionarios ndo tem compreendem a importancia da Comunicacéao
interna.

2. O whatsapp assume papel de extrema importancia para a comunicagédo interna do
Orgao, pois é o principal canal central de comunicacédo entre colaboradores.

3. A avaliacdo da comunicacdo interna do 6rgéao € positiva, ndo tendo grandes ruidos
que prejudiquem demandas, mas ainda assim, necessita de alteracdes e inovacdes
para potencializar o trabalho realizado pelo 6rgéo.

Apos a analise das informacdes coletadas foi possivel destacar os pontos positivos e de

melhorias presentes na comunicagéo interna do 0rgao, e propor estratégias para otimizar 0s

fluxos de comunicacéo interna do Procon-MA.

7 CONSIDERACOES

Ao realizar a auditoria de comunicacao organizacional foi possivel obter uma visdo
mais detalhada e aprofundada do cenario real da comunicacgdo interna no Procon-MA. A
auditoria mostrou-se uma ferramenta essencial para o levantamento qualitativo de
informacGes diversas para fins institucionais e de relacionamento.

Por meio do trabalho desenvolvido foi possivel verificar que a auditoria em
Relacdes Publicas é essencial para conhecer a dinamica das organizacdes, assim, 0S
profissionais da area podem contribuir na construcdo das relacdes pessoais e profissionais
no ambiente laboral. Ouvir 0s agentes que compdem uma organizagdo ajuda a entender 0s
aspectos tangiveis e intangiveis e, consequentemente, facilita no processo de construcdo do

diagnostico.
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Por ser um processo de comunicacdo e interacdo voltado para a identificacdo de
opinides, percepgOes e expectativas, contribuiu significativamente para que os objetivos
propostos no projeto de auditoria pudessem ser alcangados. As alunas envolvidas no
processo de auditoria de comunicacdo organizacional puderam verificar também a
importancia dessa ferramenta para as RelacGes Publicas na construcdo de planejamentos
estratégicos, elaboracdo de diagnésticos situacionais e estruturagdo de perfis
organizacionais mais sélidos.

Os dados colhidos através da auditoria permitiram identificar os obstaculos
enfrentados na comunicacdo interna do 6rgédo, levantar as necessidades comunicacionais,
avaliar as ferramentas de comunicacdo e propor estratégias para potencializar a difusdo de
informacdo no ambiente interno da instituig&o.

Partindo desses pontos, e tendo ideia da real necessidade do 6rgao, que possui uma
dindmica distinta quando se fala em 6rgédos publicos, pretende-se a partir das sugestdes
apresentadas ap0s o processamento dos dados, o compartilhamento de informacdes de
forma mais rapida e precisa, 0 conhecimento da equipe sobre todos os setores e ac¢fes do
0rgdo no momento da acdo, ndao apenas como publico externo, como acontece com a
atualizacdo de funcionarios apenas pelas redes sociais. Além disso, busca-se maior
alinhamento de diretrizes em todo o estado e a potencializacdo de resultados positivos, que
ja séo observados.

Todas as acOes foram pensadas considerando a realidade, viabilidade e recursos
financeiros do orgdo. Entre elas, a campanha para uso interno do whatsapp como
ferramenta de trabalho, a caixa de sugestdes “voz do servidor” e o boletim eletrénico. Com
excecdo da Intranet, que sera disponibilizada pela equipe de Tecnologia de Informacdo do
Governo do Estado do Maranhdo, os recursos utilizados serdo os ja disponiveis pela
assessoria de comunicacdo do 6rgdo, tanto financeiramente quanto no que diz respeito a
méo de obra, evitando contratacdes de servicos e gastos extras. O acompanhamento,
controle e implantacdo das acfes propostas dar-se-4 pela equipe de comunicacdo do
Procon-MA, a fim de modifica-las de acordo com a aplicacdo no dia a dia e considerando a
percepcdo dos profissionais do 6rgdo. Além do proprio feedback dos gestores.

Por fim, o resultado alcancado com a auditoria de comunicacdo organizacional foi
apresentado na forma de diagnostico analitico, com as observacbes levantadas e
identificadas pelas entrevistadoras, e contou com as opinides, percepcdes e expectativas dos

entrevistados. A analise pelo somatorio desses elementos contribuiu na defini¢cdo do perfil
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do Procon-MA e possibilitou a elaboracdo de sugestdes para uma comunicagao interna mais

eficaz.
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