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RESUMO

O objetivo deste artigo ¢ fazer uma avaliacdo da qualidade dos servigos prestados pelos
alunos do segundo periodo do Curso Superior de Tecnologia em Comunicagdo Institucional
da Universidade Federal do Parana (UFPR) na producao de jornais murais para sete cursos
superiores de tecnologia da UFPR. Para a elaboragdo deste artigo, foi utilizado o método de
analise documental e de pesquisa qualitativa na avaliacdo dos relatorios referentes a
apresentacdo dos resultados das equipes responsaveis pelo desenvolvimento dos jornais
murais. A partir disso, a qualidade dos servigos oferecidos aos alunos dos cursos baseou-se
no modelo dos 5 Gaps (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Identificaram-se
poucos gaps em dois jornais murais €, nos demais, considerou-se que foram bem-sucedidos
quanto ao servigo prestado.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo interna; comunica¢ao organizacional; jornal mural;
qualidade em servigos; falhas na qualidade.

1 INTRODUCAO

O presente artigo tem como tema a qualidade do servico de comunicagdo prestado
por meio da producdo de jornais murais elaborados em uma atividade interdisciplinar do
curso Superior de Tecnologia em Comunicagao Institucional ofertado pela Universidade

Federal do Parana (UFPR).
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No segundo semestre de 2015, foi proposta uma atividade interdisciplinar que
envolveu as disciplinas de Pesquisa de Mercado e Opinido Publica e Laboratério de
Técnicas de Comunicacdo — Impresso. O proposito da atividade foi colocar o aluno em
situacdo similar & de mercado, em que deve compreender as necessidades do usudrio e,
baseando-se nessa premissa, elaborar o servigo de comunicagdo. O designio consistia na
elaboragdo de um jornal mural para cada curso superior ofertado pelo Setor de Educagao
Profissional e Tecnologica (SEPT). Ao todo foram desenvolvidos sete jornais murais, um
para cada curso do referido setor, distribuidos entre as equipes formadas pelos alunos do
Curso Superior de Tecnologia em Comunicacdo Institucional matriculados nas duas
disciplinas, sendo que, cada equipe ficou responsavel pela produgdo de um jornal mural.

A atividade proposta fundamenta-se na concepcao de que uma comunicagdo eficaz
se caracteriza como aquela que consegue transformar ideias em agdes concretas por parte
das pessoas. Assim, ela deve gerar engajamento dos seus publicos internos e externos,
almejando principalmente, estabelecer um relacionamento duradouro com os stakeholders.
Nesse contexto, o conceito em epigrafe, coaduna com a Otica de que o servico de
comunicag¢do se constitui em um amplo conjunto de atividades, as quais, em sua maioria, se
traduzem em agdes e ndo transformacdo de objetos ou materiais tangiveis. Dessa forma,
considera-se que servico ¢ o resultado de uma atividade desempenhada que envolve a
interface do fornecedor do servi¢o com o cliente.

No que tange ao servigo de comunicagdo, a preocupagdo com a qualidade torna-se
evidente visto que ela se constitui num servigo intangivel de extrema importancia para
qualquer organizagdo. Atualmente, diversas organizagdes dirigem suas atengdes aos
aspectos intangiveis da prestagdo de servicos. As empresas estdo mais atentas e
comprometidas em atender as necessidades implicitas e explicitas dos clientes. Elas nao
estdo somente preocupadas em oferecer unicamente bens tangiveis — produtos — mas
também, os intangiveis — os servi¢os de qualidade (HARGREAVES; ZUANETTI; LEE et
al, 2001).

Diante desse quadro, avaliar a qualidade dos servigos na area de comunicagdo ¢
fundamental para saber se os procedimentos adotados foram os corretos, se os objetivos
quanto ao atendimento dos requisitos foram cumpridos. Sendo assim, a presente pesquisa
busca avaliar os trabalhos feitos para os cursos supra citados, fundamentando-se na
qualidade dos servicos, baseando-se na satisfacdo do publico-alvo, que no caso, foram os

alunos.
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Desdobrando-se esse objetivo geral, pretende-se analisar a elaboragcdo dos jornais
murais no sentido de verificar se o trabalho efetuado pelos alunos do Curso Superior de
Tecnologia em Comunicagdo Institucional, contemplou os requisitos da qualidade em
servigos; identificar em que fase do processo de elaboragdo do servico de comunicacao
ocorreram as falhas na execugdo dos projetos; adicionalmente, caso ocorram falhas,
classifica-las conforme a teoria dos gaps da qualidade em servigos.

O artigo encontra-se divido em cinco sec¢des, sendo que a primeira € composta pela
presente introdugdo. Logo em seguida, ¢ apresentada a fundamentacdo tedrica que orientou
a pesquisa. Dando continuidade, apresenta-se a metodologia empregada na investigacdo, em

seguida, os dados e respectiva analise, e, por fim, as consideragdes finais do artigo.
2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Diante da complexidade que constitui o ambiente em que as organizagdes atuam na
atualidade, torna-se uma tarefa penosa conceituar servicos, visto que grande parte das acoes
que se constituem nas etapas de sua producdo se caracterizam como intangiveis. Para
Gronroos (1984) o servico se caracteriza como uma atividade que visa resolver um
problema do usuario e destaca a necessidade de interagdo entre o fornecedor e o cliente a
fim de atingir este objetivo. Nessa mesma perspectiva, Lovelock & Wright (2006)
enfatizam que os servigos sdo atividades oferecidas por uma parte a outra, considerando
desempenhos com base em um periodo de tempo para provocar resultados desejados nos
proprios usudrios, em objetos ou em outros bens pelos quais os compradores sao
responsaveis. Por esse angulo, o usudrio do servigo nao espera obter um bem e sim um
conjunto de a¢des que atendam as suas necessidades. Nessa linha de pensamento, servigos
sdo atos, processos € o desempenho de a¢des (ZEITHAML e BITNER, 2003). Um servigo €
uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o
papel de coprodutor (FITZSIMMONS, FITZSIMMONS, 2010).

Diante dessa acepcdo, o setor de servicos abrange todas as atividades econdmicas
cujo produto ndo ¢ um bem fisico ou fabricado; geralmente, ele ¢ consumido no momento
em que ¢ produzido; fornece valor agregado contemplando conveniéncia, diversdo,
oportunidade, conforto, dentre outras, que representam essencialmente interesses
intangiveis do seu comprador (QUINN, BARUCH e PAQUETTE, 1987 apud
FITZSIMONNS, FITZSIMONNS, 2010).
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Como visto o processo de elaboragdo do servigo ndo se assemelha ao industrial por
meio do qual ¢ possivel agir para reduzir a sazonalidade produtiva. No caso dos servigos,
dada a interagdo do usudrio no desenrolar da operagdo, torna-se relativamente complexo
superar os efeitos da sazonalidade da demanda bem como garantir padroes de qualidade,
muito menos, contar com um método objetivo de permita monitorar o processo de prestacao
do servigo.

No ambito organizacional onde a vulnerabilidade e as constantes mudancas do
mercado exigem cada vez mais estratégias eficazes de gestdo, a comunicacdo torna-se fator
essencial para a sobrevivéncia da empresa, uma vez que a informagao ¢ considerada recurso
estratégico no processo de tomada de decisio (BEUREN, 2002). Dessa forma, a
comunicacdo, além de compor o processo estratégico da organizagao, possui como objetivo
estabelecer um relacionamento duradouro com o publico interno e externo. Nesse contexto,
¢ necessario identificar e atender as expectativas desses stakeholders, tarefa fatigante, visto
que o mercado ¢ volatil e modifica-se rapidamente.

Avaliar a qualidade desse servico tdo importante para uma corporagdo ¢ crucial para
o bom funcionamento de suas operac¢des. Nesse ambito, a preocupagdo com a qualidade dos
servicos de comunica¢do ¢ fundamental, visto que ndo ¢ possivel uma organizacdo se
estabelecer perante o mercado sem o cuidado com o dialogo entre as partes interessadas,
sejam elas circunscritas ao seu dominio interno ou externo.

O profissional da area enfrenta um enorme desafio ao elaborar um plano de
comunicagdo que seja eficiente e eficaz suprindo tanto as necessidades do seu publico
interno, o qual precisa estar motivado e bem informado, quanto do seu publico externo, que
necessita ter suas expectativas atendidas da melhor forma (JACOMINI, 2011).

No que concerne ao servigo (Jornal Mural) aqui analisado, o mesmo, se caracteriza
como um instrumento de comunicacao interna. Nesse ambito, deve ser uma ferramenta
utilizada por todos na organizagdo, ndo ficando atrelada somente ao departamento de
comunicac¢do, departamento de marketing. Para que o processo de comunicacdo alcance o
sucesso, deve se propagar por todos os niveis hierarquicos da empresa (BUENO, 2009). A
esse respeito, Kunsch (2006), alega que a comunicagdo interna precisa ser pensada de forma
estratégica, possibilitando a interagdo entre a empresa e seus empregados, objetivando a
consolidagdo da cultura empresarial e a perspectiva sistémica da organizagao.

A referida autora, ao tratar da comunicacdo institucional, afirma que ela ¢

responsavel pela construcdo da imagem e identidade corporativa, e sendo estrategicamente
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gerenciada, proporciona uma personificagdo positiva de uma organizagdo, e acrescenta: “A
comunicacdo institucional estd intrinsecamente ligada aos aspectos corporativos institucionais que
explicitam o lado publico das organizagdes, constroi uma personalidade [...] organizacional ¢ tem
como proposta basica a influéncia politico-social na sociedade onde esta inserta”. (KUNSCH, 2003,
p.164).

Em se tratando de uma das ferramentas da comunicac¢ao institucional, o jornal mural
¢ uma das maneiras mais dindmicas de comunicacdo organizacional com os funciondrios
por ser um mecanismo agil e instantaneo de baixo valor (FRANCA, 1988). Todavia, para
ser um mecanismo eficaz, o Jornal Mural precisa contemplar no planejamento inicial a
qualidade visual e mecanismos graficos. De acordo com Franga (1988), o Jornal Mural
precisa ser parte do plano geral da comunicacdo da organizagdo e acatar as exigéncias de
informagdo, suplementando outros veiculos organizacionais de comunicagdo. No entanto,
diversas organizagdes creem que ¢ suficiente ter um jornal mural para que todos os
empregados participem e estejam bem informados. Alerta ainda o autor, que se o teor nao
for raciocinado sob a perspectiva do empregado, ele ndo se sentird inserido e possuird uma
propensao para se distanciar da informacao.

Lemos e Gaudio (2011) explicam, por exemplo, que um veiculo interno deve
interessar os funcionarios conseguindo alcancar os objetivos estratégicos da organizagao,
tratando de assuntos relevantes para eles e inserindo-os como parte no desenvolvimento do
produto.

Mesmo tomando todas as precaucdes cabiveis na hora de elaborar o plano ou projeto
de comunicacao ainda héa o risco de que algo atrapalhe a mensagem, fazendo com que a
mesma chegue de forma incorreta e ndo desperte no receptor o sentimento ou a agao
desejada. A isso se atribui o ruido da comunicacdo ou as falhas, o que pode estar
relacionado a uma comunicagdo que ndo atende as necessidades de informacao do publico,
a uma linguagem inadequada a ele ou ao sentimento de ndo pertencimento no processo de
producao do projeto (LEMOS; GAUDIO, 2011).

Essas falhas podem ser muito prejudiciais para as empresas. Se a forma como a
informagdo se propaga na empresa ndo for entendida da mesma forma por todos os
envolvidos isso se refletira de forma negativa com a perda de tempo, de produtividade,
gerando estresse e conflitos internos e externos. Identificar as falhas e buscar formas de
atuacdo ¢ fundamental para comunicacdo interna, uma vez que ela ndo tem somente o
objetivo de informar os stakeholders, mas o de despertar nas pessoas o orgulho de fazerem

parte da instituicao (PICCIN, 2008).
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Diante do objetivo do estudo aqui proposto, analisar o servigo de elaboragdo de
jornal mural para clientes especificos, alunos dos diversos cursos ofertados pelo Setor de
Educagao Profissional e Tecnologica, adota-se o pressuposto do modelo dos Gaps (Falhas
no processo).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram um modelo especifico para a
avaliacdo de servicos que contempla cinco Gaps. O objetivo dos pesquisadores ao
desenvolver esse modelo foi definir claramente os critérios para avaliacdo da qualidade de
servigos. Esses critérios no geral sdo aplicados para identificar as diferengas entre a
expectativa de quem recebe o servigo e o servigo que realmente ¢ oferecido. Os Gaps sdo os
contemplados na Figura 1 apresentada na sequéncia: Gap 1: falha entre expectativas dos
usudrios e percepgdes dos gerentes sobre a qualidade do servico requerida. Para
Fitzsimmons & Fitzsimmons (2010) essa falha ocorre porque os gestores ndo conseguem
compreender completamente como os clientes formulam suas expectativas com base em um
conjunto de fontes como: anlincios, conversas com amigos, experiéncias anteriores. Nesse
aspecto, o responsavel pela elaboragao do projeto de servigo ndo consegue compreender os
desejos do usudrio, por falhas na pesquisa de mercado. Gap 2: discrepancia entre a
percepcao dos gerentes das expectativas dos usudrios e especificacdo de qualidade nos
servicos. Nesse caso, os elaboradores do servigo, conseguem interpretar adequadamente as
necessidades e desejos dos usudrios, todavia, ndo conseguem traduzi-las em especificacdes
técnicas do servigo. Fitzsimmons & Fitzsimmons (2010) se referem a esta como falha nas
especificagdes do servigo. O Gap 3: Falha entre especificacdo da qualidade nos servigos e
servicos realmente oferecidos. Aqui os responsaveis pela elaboracdo do servigo,
contemplam no projeto as especificidades dos usuarios, todavia, na hora da execugdo
cometem falhas. Para Fitzsimmons & Fitzsimmons (2010) corresponde a uma falha de
conformidade porque o servigo efetivamente ofertado ndo atende as especificagdes
estabelecidas pela administracdo. Quanto ao Gap 4 consiste na falha entre servigos
oferecidos e aquilo que ¢ comunicado ao usuario. Nesse caso, o servico ¢ projetado e
executado conforme os requisitos dos usuarios, entretanto, ocorrem falhas na comunicagao
das caracteristicas do servico fazendo com que ocorram insatisfagdes por parte do usudrio.
Segundo Fitzsimmons & Fitzsimmons (2010) essas falhas podem ocorrer devido promessas
exageradas, e falha na informacgao repassada aos trabalhadores da linha de frente que fazem
a interagdo da empresa com os clientes no momento da execugdo do servigco. Essa falha

pode ocorrer dada a simultaneidade da prestacdo de servico (o servigo € produzido ao
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mesmo tempo em que € consumido). Finalmente em relacdo ao Gap 5 se constitui na falha
entre o que o usuario espera receber e a percep¢ao que ele tem dos servigos oferecidos. Na
realidade, essa falha pode ocorrer devido a sequéncia cumulativa de falhas nas etapas
anteriores. O principal problema ¢ a incongruéncia da expectativa do usudrio e o que ele
realmente recebe (PASSOS, et al, 2003). Fitzsimmons & Fitzsimmons (2010) se referem a
esta falha como de satisfacdo do cliente. Os referidos autores, insistem que conhecer estas
etapas da oferta dos servigos ¢ importante a fim de corrigir e melhorar os servigos

oferecidos pela organizagao.

Figura 1 — Modelo dos Gaps
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Dentre as possiveis causas dos Gaps (falhas no processo da prestagdo de servigos),
estdo, a falha da geréncia na correta identificacdo da expectativa dos usudrios. Limitacdo de
recursos, falta de ferramentas operacionais para trazer a voz do cliente para a especificagao
do servico; indiferenga gerencial e mudangas rdpidas nas condi¢cdes de mercado.
Desconhecimento das especificacdes ou falta de habilidade para a realizacdo do trabalho

especificado (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2010; PASSOS, et al, 2003).
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Para os mesmos autores, a correcdo dos referidos Gaps passa pelas seguintes agdes:
abrir canais de comunicagdo; comprometimento gerencial; agilizar resposta as condigdes
dinamicas da demanda; disponibilizar recursos e usar ferramentas para trazer a opinido do
usuario para a especificacdo; treinar a equipe com base nas especificacdes do usuario.
Todas essas agdes irdo contribuir para fazer com que a comunicag¢do torne-se mais clara
para todos os envolvidos.

Com isso efetuou-se essa breve descricdo dos fundamentos que orientaram a
pesquisa realizada a fim de analisar a qualidade dos servigos prestado pelos grupos de

trabalho responsaveis pela execugdo do Jornal Mural.
3 METODOLOGIA

O contexto de andlise contempla a qualidade percebida pelos alunos dos diversos
cursos ofertados pelo SEPT quanto ao servigo de comunicagao proporcionado pelas equipes
formadas por alunos do Curso Superior de Tecnologia em Comunicagao Institucional. A
investigacdo se pauta no referencial tedrico metodologico inerente a gestdo da qualidade em
servicos, especialmente tomando como modelo o proposto por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985) para coleta e tratamento de dados disponiveis nos relatorios elaborados pelas
equipes ao final da atividade em dezembro de 2015.

Quanto a abrangéncia da pesquisa, dada a especificidade da investigagdo, fica
delimitada como andlise da qualidade dos Jornais Murais elaborados para os cursos do
Setor de Educagao Profissional e Tecnologica — SEPT. Tal ocorre devido ao servigo ser
prestado no contexto das disciplinas de Pesquisa de Mercado e Laboratorio de Técnicas de
Comunica¢ao — Impresso que aconteceu especificamente no segundo semestre de 2015.
Nesse caso, pode-se considerar que a pesquisa se enquadra como da tipologia estudo de
caso (YIN, 2001) visto que aborda uma situagdo em especifico.

Diante do objeto de estudo, a investigagdo se caracterizard como exploratéria e
descritiva. A pesquisa exploratoria proporciona ao pesquisador um maior conhecimento
sobre o tema e problema de pesquisa de interesse (MATTAR, 1996), ou ainda, obter
maiores informagodes sobre o assunto (ANDRADE, 2003). A pesquisa descritiva propicia ao
investigador uma visdo geral acerca do fato investigado, bem como, descrever fendmenos

ou estabelecer relagdes entre varidveis (GIL, 1999).
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A presente pesquisa pode ser classificada, quanto ao método de coleta e andlise dos
dados, como qualitativa, pois segundo Creswell (2010) trata-se de um meio utilizado para
explorar e entender o significado que individuos ou grupos de individuos atribuem a um
problema social ou humano. A op¢ao por adotar o método qualitativo se pauta em Godoy
(1995) e Minayo (2004) as quais aludem que a escolha do método deve levar em conta a
possibilidade de responder a questdo de pesquisa. Além disso, quando ndo se pretende
identificar e quantificar os fendmenos, mas analisar as relagdes entre eles, caso desta
pesquisa, a op¢do por métodos qualitativos ¢ mais adequada. Ainda, segundo Godoy
(1995), quando se utiliza dados numéricos a fim de ilustrar e discutir um fenémeno, e ndo a
adogao de andlises estatisticas, a pesquisa se enquadra como qualitativa.

Quanto as fontes dos dados, foram utilizados documentos gerados pelas sete
esquipes que atuaram na elaboragdo dos Jornais Murais aos diversos cursos ofertados pelo
SEPT. Antes de discutir a coleta e andlise dos dados que subsidiaram o resultado
apresentado no artigo, apresenta-se a seguir, suscintamente, a sequéncia de acdes que
orientaram a execucao do servi¢o em si.

Para a execucdo do trabalho de elaboracdao do Jornal Mural, os alunos foram
divididos em grupos, sendo que por sorteio, cada um ficou com a responsabilidade de
produzir o servico a um dos cursos de nivel superior de tecnologia, do Setor de Educacao
Profissional e Tecnologica da UFPR (SEPT). Para identificar as necessidades dos usudrios,
as equipes usaram o método da pesquisa qualitativa, orientados pelo contetdo da disciplina
de pesquisa de mercado. Esta parte do trabalho envolveu compreender, se os alunos tém
costume de ler murais, identificar quais assuntos eram atrativos para os alunos, verificar o
perfil dos respondentes. De maneira geral as equipes deveriam com base nos dados colhidos
analisar os interesses dos usuarios com relacao ao conteudo e formatagao que deveria ter o
Jornal Mural. Além disso, por meio de questdes abertas as equipes procuraram obter dados
sobre qual seria o melhor layout e a melhor localizagao.

Com base nas informagdes obtidas por meio da pesquisa qualitativa, as equipes
orientadas pelos conteudos obtidos na disciplina Laboratorio de Técnicas de Comunicagao
Impresso, produziram e fixaram o mural que ficou disponivel para os usuarios durante um
periodo de mais ou menos trinta dias. Nesse interim, as equipes elaboraram uma pesquisa
quantitativa, para avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos com relacao ao jornal mural. Essa

pesquisa também foi feita por meio de questionarios, € continham perguntas sobre as
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opinides que os alunos tiveram com relagdo ao contetdo, ao tamanho do texto, ao layout e a
localizagao.

Ao final do semestre, as equipes organizaram um relatorio final contando os
procedimentos adotados para as duas pesquisas, a qualitativa para identificar necessidades e
interesses dos alunos dos demais cursos do setor, € a quantitativa para analisar o nivel de
satisfacdo dos mesmos alunos. Além disso, descreveram os procedimentos adotados e as
decisOes tomadas para a elaboragdo e fixagdo o Jornal Mural para as turmas usudrias ou
clientes.

A presente pesquisa busca avaliar os trabalhos realizados com base na qualidade dos
servicos tomando por referéncia sete relatorios apresentados pelas equipes. Com base no
modelo dos Gaps discutido no referencial teorico, foram avaliados os trabalhos produzidos
pelos alunos de Tecnologia em Comunicacdo Institucional, que serdo chamados aqui de
casos 1,2,3,4,5,6¢7.

Dada as caracteristicas do estudo, destaca-se que a pesquisa se caracteriza como
censitaria e ndo amostral, visto que estdo sendo analisados todos os projetos elaborados ou
seja, a populagdo seguindo-se o que preconiza Mattar (1996). Dessa forma foram analisados
todos os relatorios procurando-se verificar se os produtos tinham atendido os requisitos dos
usudrios. Apds essa etapa, verificou-se que alguns casos nao satisfizeram o cliente, ou seja,
observou-se a presenca do Gap 5. Identificando-se casos de insatisfagdo, estes foram
reanalisados a fim de identificar em que etapa do processo de elaboragdo do projeto Jornal
Mural ocorreram falhas. Apos isso, os dados foram analisados e organizados de forma a

explicitar os achados obtidos com a investigacao.
4 ANALISE DA QUALIDADE PERCEBIDA DOS JORNAIS MURAIS

De posse dos relatorios, num primeiro momento foram observadas as questdes
relacionadas com a satisfagdo dos alunos em relagdo ao jornal mural. De acordo com os
indicadores observados nos relatorios, verificou-se que, de forma geral, foram muito bem
avaliados pelos alunos dos cursos. Organizando-se um quadro com os dados constantes nos
sete relatérios elaborados pelas equipes, de um total de 117 alunos entrevistados 72 deles

afirmaram ter lido o jornal mural cuja sintese encontra-se na Figura 2.
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Figura 2 - Gréfico referente aos alunos que leram o jornal mural
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Os contetdos no geral, também foram bem avaliados, pois, 45 respondentes

avaliaram o contetido como 6timo, 56 avaliaram como bom conforme Figura 3.

Figura 3 - Grafico referente a avaliacdo do contetdo.
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Esse fato demonstra que as equipes, souberam fazer as pesquisas qualitativas de
modo efetivo, e que conseguiram interpretar de forma correta, quais seriam os interesses
dos alunos. Dessa forma a maioria conseguiu desenvolver adequadamente os seus projetos
do Jornal Mural ndo ocorrendo a presenca de Gaps.

Todavia, como observado na Figura 2, em torno de 30% dos respondentes ndo se
mostrou satisfeito com o resultado do jornal Mural. De posse dessa observacao, foram
revistos os dados dos relatdrios observando-se que o maior nivel de insatisfagdo ocorreu em

dois dos sete relatorios analisados, os denominados 1 e 2.
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Para identificar as possiveis causas foram analisados minuciosamente os relatorios a
fim de identificar em que fase do processo de elaboragdo do projeto Jornal Mural ocorreram
as falhas que levaram a nao satisfagao dos usuarios.

Com base nos dados e interpretando-os com base na teoria dos gaps, verificou-se
que no caso 1 ocorreu o Gap 2, que consiste na discordancia entre o que o administrador
tomou como opinido do usudrio, € a verdadeira opinido do mesmo. Na pesquisa qualitativa,
os alunos do curso, sugeriram que houvessem links, com relagdao ao “mercado de trabalho™.
Quando a pesquisa quantitativa, foi feita, o indice de desaprovacao dos alunos com relagao
aos links colocados no jornal mural foi grande. Observando-se as razdes desta insatisfagao,
verificou-se que os respondentes insatisfeitos acharam os links inadequados, ou seja, as
expectativas dos alunos com relacao aos links eram totalmente contrarias aos links contidos
no mural. Isso caracteriza uma falha na elaboracdo da pesquisa de mercado visto que a
equipe ndo perguntou, com clareza, qual seriam os links de preferéncia da turma.
Resultando na desaprovagao dos alunos.

Ja no que concerne o caso 2, foi identificado o Gap 3, que consiste na falha entre
especificagdes da qualidade nos servicos oferecidos e os servigos realmente oferecidos.
Considera-se que se enquadra nessa etapa do processo porque, os demais alunos que leram
o jornal mural teceram comentarios positivos. Entretanto na execucao do trabalho a equipe
ndo atingiu o objetivo de proporcionar o acesso a informagdo a todos os alunos, uma
premissa importante do processo de comunicagao institucional. A falha foi na localizagdo
do mural, pois o jornal mural foi fixado ao lado da sala, sendo que os alunos passavam a
maior parte do tempo no laboratorio. Por esse fato 16 dos 27 alunos entrevistados, ndo leu o
jornal mural.

Os demais casos nao serdo aqui comentados, visto que conseguiram satisfazer

plenamente os usudrios ndo apresentando nenhum Gap.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Um jornal mural ¢ um dos veiculos mais eficientes, para a disseminagdo da
informagdo interna, pois tem facil atualizacdo, ¢ flexivel e pode ser acessado diretamente
pelo publico (LEMOS; GAUDIO, 2011). Por meio dele, torna-se possivel um

relacionamento agil entre o emissor € o receptor.
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Porém, como foi demonstrado nesta pesquisa, de nada adianta elaborar um jornal
mural sem uma vasta pesquisa prévia, para conhecer o seu publico e suas necessidades, sob
pena do profissional elaborar um trabalho ineficiente. Nesse ambito, o modelo dos 5 Gaps
da qualidade em servigo, se mostrou uma ferramenta interessante que pode auxiliar o
comunicador institucional e identificar em que momento do processo de producdo do
servico podem estar ocorrendo as falhas a fim de proceder as melhorias necessarias.

Como visto na literatura, o modelo dos 5 Gaps, ndo ¢ uma obrigatoriedade no
planejamento dos servigos em geral, porém ¢ altamente recomendado, e se bem utilizado
pode facilitar o trabalho, e torna-lo eficiente, perante as demandas exigidas, principalmente
no contexto da comunicagdo interna. Pois a intangibilidade dos servicos oferecidos pela
comunicagdo, torna extremamente dificil prever qual serd a reacdo dos que receberam o
servico. A avaliagdo, torna-se possivel, somente apds a entrega. Dessa forma, o trabalho
todo, deve ter o foco, no publico que utilizara o servigo.

Diante disso, o objetivo do estudo foi plenamente alcancado, visto que considerando
o processo de comunicagdo um servico que em esséncia € intangivel, foi possivel analisar
em que momentos podem ocorrer falhas no processo produtivo. Dessa forma, a utilizacao
de ferramentas da qualidade em servicos podem auxiliar os responséaveis pela elaboracao
dos produtos comunicacionais a acompanhar em que momento do seu trabalho podem estar
ocorrendo falhas. Com isso, podem melhorar o seu desempenho e conquistar um
posicionamento mais adequado diante das necessidades do mercado, garantindo que a

comunicag¢do das organizagdes seja mais eficaz.
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