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Resumo

Este artigo tem como objetivo investigar como os eventos da pandemia de Covid-
19 em 2020 e a tragédia climatica das enchentes no Rio Grande do Sul, em 2024,
podem ter influenciado as formas de comunicacao interna em uma universidade do
estado do Rio Grande do Sul. A anadlise sobre uma mudanga abrupta das
comunicagdes internas € necessaria, para gerar conhecimento tedrico sobre o tema
na area e servir de historico e aprendizado dentro das organizagdes. A metodologia
contou com pesqui sa bibliografica, observagdo participante, entrevista em
profundidade e a analise de conteudo. As obras dos autores Kunsch (1997; 2003),
Lemos (2011), Muller (2022), Andrelo e Oliveira (2022), Silva et al. (2016),
Vasconcelos (2020), Santos e Ventura (2021), Kotler (2003), Curvello (2012),
Andrade (1994) e Ochoa (2014), séo utilizadas na fundamentagéo tedrica nesta
pesquisa. Conclui-se que, a influéncia dos eventos externos a Universidade ajudou
a modelar a sua comunicagao interna, trazendo desafios, aprendizado e evolugdes.

Palavras-chave: Comunicagdo interna; Colaboradores; Covid-19; Enchentes;
Universidade.

Abstract

This article aims to investigate how the events of the Covid-19 pandemic in 2020
and the climate tragedy of the floods in Rio Grande do Sul, in 2024, may have
influenced the forms of internal communication at a university in the state of Rio
Grande do Sul. Analysis of an abrupt change in internal communications is
necessary to generate theoretical knowledge on the topic in the area and serve as
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history and learning within organizations. The methodology included bibliographical
research, participant observation, in-depth interviews and content analysis. The
works of authors Kunsch (1997; 2003), Lemos (2011), Muller (2022), Andrelo e
Oliveira (2022), Silva et al. (2016), Vasconcelos (2020), Santos and Ventura (2021),
Kotler (2003), Curvello (2012), Andrade (1994) and Ochoa (2014), are used in the
theoretical foundation in this research. It is concluded that the influence of events
external to the University helped to shape its internal communication, bringing
challenges, learning and evolution.

Keywords: Internal communication; Collaborators; Covid-19; Floods; University.

1 Introducgao

A comunicagdo € um elemento fundamental na vida em sociedade. O
processo comunicativo € necessario para a troca de informacgdes entre as pessoas.
Segundo Davis e Newstrom, (1996) citado por Kunsch (2003, p. 161), a
comunicacgao “[...] € uma ponte de sentido entre as pessoas, de tal forma que elas
podem compartilhar aquilo que sentem e sabem”. (Davis e Newstrom, 1996, citado
por Kunsch, 2003, p. 161). Nesse sentido, encontramos o processo comunicativo
também dentro das organizacdes, que sdo formadas por um conjunto de pessoas,
com objetivos, metas e interesses em comum e que trabalham para obté-los.

Para Kunsch (2003), a comunicagdo organizacional € inerente aos
agrupamentos de pessoas que se ligam a organizagao e a integram, configurando
diferentes modalidades comunicacionais, sendo elas, mercadoldgica, institucional,
administrativa e interna. A comunicacgao interna, aqui estudada, é a transferéncia
de informagdes entre empresa e colaboradores, que pode ser realizada de forma
oral, nao-verbal e escrita (Kunsch, 2003). Este assunto sera explorado
posteriormente, na segéo 2.1.

A comunicagao se molda, ao longo dos anos, com o avango tecnoldgico e
devido a mudancas culturais e sociais; ha uma evolugao histérica. Entre o inicio e
a metade do ano de 2020, a sociedade em nivel global precisou se adequar a um
novo evento inesperado: a pandemia de Covid-19; recentemente, as comunicagdes
foram afetadas no sul do Brasil, devido as enchentes que ocorreram, em maio de
2024, no Rio Grande do Sul. Dessa forma, solugdes precisaram ser criadas para
0s problemas que surgiram, a partir dos eventos citados acima. Segundo Mdller

(2022, p. 1), sobre a pandemia, em 2020, “[...] muitas organiza¢des precisaram
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adotar o home office e com essa nova dinamica do trabalho, as tradicionais agcbes
de comunicagao interna precisaram ser repensadas”. (Muller, 2022, p. 1). Este

assunto sera abordado nas segbes 2.2 e 2.4.

Este artigo traz como tema a comunicagdo interna, bem como as
ferramentas utilizadas nas organizagdes; e, desta forma, busca responder o
problema da pesquisa: Como os eventos externos da pandemia, em 2020 e das
enchentes, em 2024, podem ter influenciado as formas de comunicagao interna em

uma universidade do Rio Grande do Sul?

O objetivo geral, portanto, & verificar quais foram as mudangas que
ocorreram na comunicagao interna de uma universidade do Rio Grande do Sul, no

e apos o periodo da pandemia de Covid-19 em 2020, e das enchentes, em 2024.

E tem como objetivos especificos: Identificar quais as ferramentas e ag¢des
de comunicagdo interna s&o utilizadas na universidade gaucha, atualmente;
Verificar quais dessas ferramentas foram implantadas apos a pandemia em 2020 e
ainda sao utilizadas em 2024; Identificar se alguma ferramenta de comunicagao
interna caiu em desuso ou foi repensada em sua estratégia, a partir dos eventos
externos investigados; Investigar a opinido dos colaboradores da universidade
gaucha, sobre a mudanca na forma de comunicacao interna, ocasionada pelos

eventos externos da pandemia de 2020 e das enchentes em 2024.

As organizagdes, ja no periodo pandémico, demandaram uma rapida
adaptacado das suas comunicagdes internas para garantir a sua continuidade no
mercado de trabalho e, em 2024, essa adaptacao foi revista por muitas empresas
do Rio Grande do Sul. Justifica-se o presente estudo, pelo fato de uma analise da
mudancga abrupta das comunicagdes internas servir de histérico e aprendizado, ndo
s6 a organizagao estudada. Também se faz necessario gerar conhecimento teérico
sobre o tema na area, pois segundo uma pesquisa realizada pela Associagéo
Brasileira de Comunicagdo Empresarial (Aberje)®, 83% dos profissionais de
relacbes publicas ponderam que a area da comunicagao interna foi a mais

impactada, em questao de processos, pela pandemia. Os resultados demonstraram
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que o principal desafio da organizagao frente a crise € o de manter os colaboradores

engajados e produtivos (55%).

Dentre as medidas/agcbes tomadas pelas organizagbes, em 2020, as
principais foram: a adogao do trabalho remoto em sistema home office (95%);
intensificagdo do processo de comunicagdo digital (90%); criacdo de comité
especifico para gestao da crise de Covid-19 (34%). Pela area de comunicagao das
organizagdes, as medidas adotadas foram: adequacédo de novos canais para a
comunicagao digital (69%); monitoramento e divulgacédo de questdes relacionadas
a Covid-19 (42%); desenvolvimento de campanhas para orientagéo e engajamento
de colaboradores (40%); criagao de cartilhas, boletins e newsletter sobre a Covid-
19 e apoio a realizagao do trabalho em home office, desenvolvendo guias, tutoriais
e informativos (24%). Outras a¢des tomadas foram: criagdo de canal Q&A sobre a
crise de Covid-19 e intensificagdo da comunicagao interna. (Associagéo Brasileira

de Comunicagao Empresarial, 2020).

O proximo capitulo, a revisao bibliografica deste artigo, tera os subtitulos: 2.1
Comunicacdo organizacional e interna: conceitos, onde as nomenclaturas
‘comunicagao organizacional” e “comunicagdo interna” sdo conceituadas; 2.2
Efeitos da pandemia de Covid-19, uma breve contextualizagcdo da pandemia com
dados estatisticos, conceitualizacdo do termo “home office” e resultados de
pesquisas anteriores (MULLER, 2022); 2.3 Objeto de estudo, contendo a
apresentagdo da organizagdo estudada e observagbes da autora, como
participante; e 2.4 Tragédia climatica do RS: implicagbdes, com o relato do evento
das enchentes de 2024, no sul do Brasil e suas consequéncias as comunicagoes

do objeto de estudo.

O capitulo 3 trata da metodologia de coleta de dados que foi utilizada para
responder o problema de pesquisa e alcangar os objetivos deste artigo: pesquisa
bibliografica, observagao participante, entrevistas em profundidade e analise de
conteudo. No capitulo 4, os dados obtidos da pesquisa sdo divulgados e
analisados, a partir das categorias: Pandemia; Home; Ramal; Teams; E-mail;
WhatsApp; Enchentes; Comunicacdo. Com base nos apontamentos, o capitulo 5

traz as consideragdes da pesquisa e novos questdes a serem investigadas.



2 Comunicagao organizacional e interna: conceitos

Avancando como sociedade, vivemos em contextos de constantes
transformagdes, ocorridas nas varias esferas como sociais, politicas, econdmicas,
tecnologicas e educacionais; e diante dessas transformagdes, & necessario
adaptar-se estrategicamente para sobreviver. Conforme Ferrari (2008, p. 78),
“sendo a comunicagao essencialmente uma dimenséo social, podemos considera-
la como uma célula indispensavel aos sistemas sociais, ou seja, se ndo ha
comunicagao, ndao ha sistema social’. (FERRARI, 2008, p. 78). Diante disso, no
mundo dos negocios, as organizagdes surgem também como sistemas sociais e
comunicar-se com competéncia se tornou crucial para o crescimento delas.
(LEMOS, 2011).

O fendmeno da comunicagao sendo condicional no mercado de trabalho, é
conceituado como “Comunicagdo Organizacional’; expressdo que aborda
conhecimentos, ferramentas e agcbdes sociais ao meio ambiente e elementos que
interagem direta e indiretamente com as organizagdes. Para Goldhaber (1991, p.
32), a comunicagao organizacional é:

[...] um processo dindamico por meio do qual as organizagbes se
relacionam com o meio ambiente e por meio do qual as subpartes da

organizagao se conectam entre si [...]; o fluxo de mensagens dentro de
uma rede de relagdes interdependentes. (GOLHABER, 1991, p. 32).

Definido como um conjunto de técnicas e atividades que facilitam e agilizam
o fluxo de mensagens, a comunicagdo organizacional, para Rodriguez de San
Miguel (1996, p. 31), “influi nas opinides, atitudes e comportamentos dos publicos
internos e externos da organizagdo para que esta cumpra melhor e mais
rapidamente seus objetivos”. (RODRIGUEZ DE SAN MIGUEL, 1996, p. 31). Com
base nessa definicdo, pode-se perceber a divisdo existente no conceito de
comunicagao organizacional, em comunicagao interna e externa.

Como tema deste artigo, a comunicagéo interna, segundo Lemos (2011, p.
151), possui origem “na transicdo entre o0 modelo de manufatura e a revolugao
industrial, que trouxe para o ambiente da nova empresa que surgia, um publico
interno e, com ele, uma desafiadora perspectiva de comunicagao”. Lemos (2011,

p. 151). Para Kunsch (2003, p. 154), a comunicagao interna se constitui em “um



setor planejado, com objetivos bem definidos, para viabilizar a integragao possivel
entre a organizagao e seus empregados [...]". (KUNSCH, 2003, p. 154).

Comunicar-se com competéncia, entdo, envolve, na dimensdo da
comunicagao interna, o uso correto das ferramentas comunicacionais, bem como o
controle do fluxo de informagédo, aos colaboradores da organizagdo que s&o seu
publico interno. Conforme afirma Kunsch (1997, p. 129), “o publico interno é um
publico multiplicador [...]. A comunicagdo interna permitira que ele seja bem-
informado e que a organizag&o antecipe respostas para as suas expectativas. Isso
ajudara a administrar conflitos e a buscar solugdes preventivas”. (KUNSCH, 1997,
p. 129).

Consideramos aqui, o conceito de publico interno de acordo com Fortes
(2003), como: pessoas ligadas a empresa por relagdes funcionais oficializadas
(FORTES, 2003); e segundo Kunsch (2003) e Andrade (1994), caracterizadas
como “empregados” ou “colaboradores”, essenciais para o funcionamento e a
manutencao da organizagcao (KUNSCH 2003; ANDRADE 1994). Sendo assim,

o sistema de comunicagao entre a organizagao e seu publico interno [...]
pressupde obrigatoriamente um sistema [...] estruturado, dinamico e
proativo, capaz de disseminar o fluxo de informagdes que a organizagéo
tem interesse em compartilhar e que o colaborador precisa saber.
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS AGENCIAS DE COMUNICACAO,
2008, p. 9).

Numa era em que somos bombardeados de informacdes em constante
velocidade, e que essas informagdes estdo ao alcance de todos, o que pode dar
significado a comunicagao interna é promover relacionamentos de confianga com
seu publico interno, que, inicialmente, sao cidadaos e “podem formar opinido, tomar
decisdes e potencializar resultados (bons e ruins) da comunicagao”. (LEMOS, 2011,
p. 158). Para construir, aplicar e facilitar agdes de comunicagao interna, mesmo as
mais comuns como troca de mensagens entre colegas e setores da organizagao,
ferramentas comunicacionais séo utilizadas.

A coleta de dados, contendo uma amostra de 423 colaboradores, realizada
como metodologia do trabalho de Silva et al. (2016), traz as principais ferramentas
comunicacionais utilizadas na comunicagdo interna em empresas (na maioria,
industrias de grande porte), sendo elas, em ordem de indicagéo: e-mail (74%), que

permite em sua troca de mensagens, o0 envio de textos, imagens e documentos;



reunides entre setores (56,4%), estimulando trocas de informagdes pessoalmente;
mural (54,7%), espaco coletivo para informacgdes, lembretes e comemoracgdes, por
exemplo; intranet (44,1%), que também é um espaco coletivo, porém mais formal e
obrigatoriamente on-line; palestras internas (24,5%), visando conhecimento e
aperfeicoamento; manuais (17,2%), que guiam e norteiam 0s processos
organizacionais. A pesquisa ainda demonstra que, as organizagbdes estao
investindo nos meios de comunicacgao instantanea, devido ao avango tecnoldgico,
como o aplicativo de envio de mensagens, WhatsApp, a plataforma de
videoconferéncias Skype, a rede social Facebook e o chat interno, proprio da
organizacao, onde os colaboradores podem conversar entre si. (SILVA et al., 2016).

Pesquisas sobre a comunicagao interna em Universidade e Instituto publicos
trazem como resultados, o uso do e-mail, WhatsApp, intranet e site corporativo
como canais de comunicagao interna mais utilizados. Vasconcelos (2020, p. 6),
afirma: “deve haver uma articulagao positiva de comunicagao interna entre diregao
da organizagao e colaboradores para evitar ruidos e haver menos discrepancia
entre o que é planejado [...] e 0 que é posto [...] em pratica”. (VASCONCELOS,
2020, p. 6).

O autor constata o uso do aplicativo WhatsApp como segundo canal de
comunicag¢ao mais utilizado pelos colaboradores da Universidade Federal de Juiz
de Fora, em seu artigo:

Sobre o e-mail, canal mais citado, varios interlocutores observaram a
dificuldade de acesso ao correio eletrénico, sobretudo pelo trabalho
acontecer nos diversos espagos fragmentados do Campus [...], muitas
vezes sem acesso ao computador. Neste ponto, varios respondentes
apontaram que o WhatsApp encontra, portanto, um acesso muito mais
facilitado. Foi possivel perceber também que o uso do e-mail acontece
muitas vezes por um fator de registro, para que o remetente tenha a
formalizacdo da data e horario em que determinada informagéo foi
enviada. Isso, na visédo de alguns, tem peso maior do que o fato do e-mail

ser um meio de comunicagado institucional, caracteristica que nao é
compartilhada pelo WhatsApp. (VASCONCELQOS, 2020, p. 11).

Ja Santos e Ventura (2021), em pesquisa destinada a colaboradores de uma
Instituicdo de Ensino Superior (IES) multicampi, situada no nordeste do Brasil,
indicam o e-mail como canal de comunicagao interna mais utilizado na referida

instituicdo. Em relagao a utilizacdo do aplicativo WhatsApp:



Os resultados encontrados apontam que os aplicativos de mensagens
instantdneas ndo sdo os mais adequados para fazer circular as
informacgdes institucionais de interesse de todos os servidores, pois
grande parte dos servidores ndo aceita o canal como meio oficial.
(SANTOS e VENTURA, 2021, p. 15).

2.1 Efeitos da pandemia de Covid-19

Ao retomar o conceito de Lemos (2011), da organizagdo como um sistema
social, que interage com o meio ambiente, ela influencia e é influenciada por
questdes micro e macroambientais. Planejamento estratégico, gestéo de crises e
analise de riscos, sdo algumas das agbes tomadas pelas organizagoes,
continuamente, para preparagao e adaptagao aos eventos internos e externos a si,
principalmente aqueles que nao sao possiveis de evitar, como nos ambitos politico
e econdmico.

Em 2020, a pandemia da Covid-19 afetou a todos, em nivel global e forgou-
nos a adaptar uma nova rotina social, com instituicbes de ensino fechadas,
producdes paralisadas em empresas; e, uma simples ida ao supermercado, tornou-
se uma verdadeira missao: distanciamento entre pessoas, alcool gel nas maos,
mascaras no rosto, limpeza duplicada nos alimentos e suas embalagens. De acordo
com o governo federal, na pagina “Coronavirus Brasil’, o numero confirmado e
atualizado em 11 de abril deste ano é de 711.502 &bitos no territério brasileiro,
sendo 42.895 somente no estado do Rio Grande do Sul. (SUS, 2024). A
Organizacdo Pan-Americana de Saude registra:

Em 31 de dezembro de 2019, a Organizagdo Mundial da Saude (OMS) foi
alertada sobre varios casos de pneumonia na cidade de Wuhan, provincia
de Hubei, na Republica Popular da China. Tratava-se de uma nova cepa
(tipo) de coronavirus que ndo havia sido identificada antes em seres
humanos [...]. Em 11 de margo de 2020, a COVID-19 foi caracterizada pela
OMS como uma pandemia. O termo “pandemia” se refere a distribuigdo
geografica de uma doenca e ndo a sua gravidade. A designagao
reconhece que, no momento, existem surtos de COVID-19 em varios

paises e regides do mundo. (ORGANIZACAO PAN-AMERICANA DE
SAUDE, 2024).

Em margo de 2020, um decreto foi publicado pela prefeitura de Porto Alegre
(RS), contendo medidas restritivas para reduzir a circulagdo de pessoas e conter a
disseminacado da doencga, o que levou ao nao funcionamento do comércio e dos

servicos ndo essenciais. Em margo de 2021, um ano depois, a populagdo gaucha



volta a se deparar com portas fechadas nas cidades, devido ao modelo de
distanciamento controlado estadual adotado. (SOARES, 2021).

De acordo com o Cadastro Geral de Empregados e Desempregados
(Caged), do Ministério da Economia, o Rio Grande do Sul fechou 22,1 mil postos

de trabalho com carteira assinada em 2020. Segundo Soares (2021):

Os numeros evidenciam que a queda na demanda impactou mais
cComeércio e servigos, em especial as pequenas e médias empresas, que
esgotaram rapidamente o caixa que tinham para suportar os efeitos da
crise. A industria, apesar de também ter sofrido restricdes no periodo, hoje
se mantém em atividade [...]. Além disso, as grandes empresas se
mostram mais resilientes e acabam fazendo ajustes operacionais para
suportar a crise. (SOARES, 2021, s/p).

Ou seja, as organizagcdes mantiveram suas atividades das formas possiveis,
aderindo inicialmente, a paralizagao (quarentena) e/ou distribuicdo de férias aos
colaboradores. Nao sendo possivel retornar imediatamente ao modelo de trabalho
presencial, a adaptacido escolhida pela maioria foi o home office, apds, o modelo
hibrido, até a volta gradativa ao trabalho presencial.

Assim como ndés em relacdo a pandemia, muitas organizagdes estavam
despreparadas para lidar com o modelo de trabalho home office, em relacdo a
equipamentos, ferramentas, fluxos e tecnologias. Segundo Muller (2022, p. 5), “uma
das consequéncias [...] da pandemia nas organizacbes foi a necessidade da
comunicagao se reinventar”, o que, a longo prazo, possibilitou a criagao de novos
processos comunicacionais internos. (Muller, 2022, p. 5). Temos, aqui, a
classificagdo de home office como “o trabalho realizado a distancia e por meio do
uso das novas tecnologias de comunicagéo”. (NOGUEIRA e PATINI, 2012, p. 125).

A pesquisa realizada por Miuller (2022), aponta que, na organizagao
estudada, Wareline:

A transi¢ao para o home office, de maneira repentina, indicava uma baixa
na produtividade. No entanto, [...] os dados revelaram que 61% dos
colaboradores percebiam que estavam entregando mais nessa nova

modalidade de trabalho e mais de 50% do time se sentia mais produtivo
no modelo de trabalho remoto. (MULLER, 2022, p. 7).

Ja na organizagdo Rhodia, do Grupo Solvay, os canais de comunicagao
utilizados pela empresa que se destacam, sao: intranet, TV Corporativa,
comunicados via e-mail, videos disponibilizados em varios canais, reunides no

ambiente virtual, redes sociais, website corporativo, entre outros. (MULLER, 2022).



Na empresa Cargill, os colaboradores pediam o compartihamento de
informacdes pelo WhatsApp, mas aquele nunca foi um canal formal. Com as
mudancgas ocasionadas pela pandemia, o aplicativo tornou-se “uma forma de
realizar uma comunicag¢ao imediata e inclusiva para o publico interno”, mostrando
ser “uma excelente ferramenta para compartilhar informagdes com agilidade,

alcance e assertividade das informagdes”. (MULLER, 2022, p. 9).

2.2 Objeto de estudo

A universidade estudada possui mais de 50 anos de atuagéo, esta localizada
na regiao metropolitana de Porto Alegre, no estado do Rio Grande do Sul; dispde
de um catalogo de cursos de diversos niveis, assim como engloba laboratérios
tecnologicos e desenvolve projetos sociais em varias areas. A organizagao conta
com mais de dois mil colaboradores, sendo a maioria, do corpo técnico-
administrativo, ocupando cargos de reitoria, procuradores, diretores, gerentes,
coordenadores, bibliotecarios, analistas, assistentes e auxiliares.

Apds a pandemia de Covid-19, em 2020, a Universidade divulgou as
adaptagdes realizadas, devido ao evento, como: avangos tecnoldgicos,
continuidade de projetos de forma remota, acolhimento de pacientes afetados pelo
virus e pesquisas cientificas sobre a Covid-19. Aos colaboradores, a iniciativa
citada foi a atualizagcédo dos protocolos sanitarios (reuniées on-line), além do apoio
psicolégico e psiquiatrico, escuta ativa, troca de conhecimento e dialogo. Sendo
assim, como ndo ha nenhuma divulgacéo formal por parte da universidade, sobre
como se da sua comunicagao interna atualmente e anterior a pandemia, um contato
direto foi necessario. Conforme resposta recebida via e-mail, do departamento de
Marketing da Universidade:

A area de Comunicagéo Interna e Endomarketing € bem recente, portanto,
nao temos um documento com as informagdes detalhadas, pois a area
ainda esta se estruturando. Mas a comunicagdo sempre ocorreu através
do e-mail, que é atualmente o principal canal de comunicacao [...]. O
Teams* é uma ferramenta de trabalho que os colaboradores utilizam para

se comunicar, mas a empresa ndo encaminha informativos através dele.
(Setor de Marketing da Universidade, 2024).

4 Aplicativo de colaboragdo para trabalho remoto, Microsoft Teams, da Microsoft Corporation, que
possibilita a troca de mensagens instantaneas e reunides on-line.
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Portanto, como relatado acima, na universidade gaucha estudada,
atualmente, é utilizada a ferramenta do Microsoft Teams para uma comunicagao
horizontal, normalmente entre colaboradores de um mesmo setor ou entre setores,
enquanto o e-mail institucional € predominantemente um canal de informagdes
formais da universidade (noticias, comunicados do reitor, fluxos de processos
internos etc.) para com os demais colaboradores, sendo assim vertical e
hierarquico.

Como vimos na segédo 2.1, deve haver um setor planejado dentro da
organizagdo, com agdes que integrem os colaboradores a empresa, trabalhando
assim, a comunicacgao interna (KUNSCH, 2003). Porém, com a informagao acima,
percebemos que, apesar de a Universidade ter mais de 5 décadas de atividade,
somente agora, comega-se a pensar sobre a estruturagao da comunicacgao interna,
dentro do departamento de Marketing, que tradicionalmente trata de agbes
estratégicas para a fidelizagcao de clientes externos e subsetor de Endomarketing
(em desenvolvimento), limitando-se a agdes de engajamento, ao invés de haver a
criacdo de um novo departamento/setor ou subsetor, com foco na comunicacao
interna.

Ao verificar, entao, que a Universidade esta unindo a comunicagao interna
ao endomarketing, dentro de um mesmo setor, faz-se necessario a distingdo dos

dois termos:

Quadro 1 — Distingédo entre Endomarketing e Comunicagao Interna

Endomarketing Comunicacgao Interna

Um conjunto de acgdes
] estratégicas que visam aumentar a
Dias, 2023 e Kotler, | gatisfacido e engajamento dos

As acgbes sdo realizadas com o
objetivo de levar informagdes de

2003 forma clara e objetiva aos
. colaboradores de uma colaboradores, tornando-os parte

Curvello. 2012 organizagao, tratando-os como um o S P
) . da organizagdo, ouvindo-os,

grupo de clientes; também

chamado de Marketing Interno. educando-os.

Utiliza estratégias de marketing
para reforcar a imagem da | Busca dialogar com 0s
Ochoa, 2014. empresa entre os empregados | empregados por meio dos canais
para que estes se sintam | de comunicagao.

motivados a trabalhar melhor.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Cito agora, via observagéo participante®, que existem agbes de comunicagéo
na Universidade, gerenciados por mais de um setor, sendo assim gerenciadas por
perspectivas diferentes. Por exemplo, o setor de Endomarketing criou em abril de
2024, um comunicado semanal para os colaboradores, informando sobre as
principais noticias institucionais e sobre agdes realizadas; informagdes essas

divulgadas por uma perspectiva de marketing.

Ja as reunides on-line, via plataforma Microsoft Teams, que foram criadas
na época da pandemia de covid-19, continuaram, com menor frequéncia, em datas
comemorativas ou histéricas, tratando sobre assuntos cotidianos e sobre
curiosidades dos setores da organizacdo, até mesmo trazendo palestrantes
especialistas. Essas reunides sao promovidas e mediadas por colaboradores do

setor de Recursos Humanos da Universidade.

2.3 Tragédia climatica do RS: implicagoes

Ao decorrer da escrita desta pesquisa, ocorreu um evento que, devido as
suas implicagcdes ao objeto de estudo e suas semelhangas ao ocorrido durante o
periodo pandémico, em relagcdo a situacdo das comunicagdes, devera ser aqui
relatado. Durante o més de maio de 2024, a partir do inicio do més, fortes chuvas
atingiram o estado do Rio Grande do Sul, resultando em uma tragédia climatica: as
aguas das chuvas encheram rios que transbordaram e derrubaram partes de
diques, inundando algumas cidades, destruindo pontes, estradas, comércios, casas
e bairros inteiros. A agua, junto com barro e lixos acumulados, permaneceram nas
ruas durante semanas, deixando a populacdo atingida, sem agua potavel,
eletricidade, sinal de celular e internet e muitos, também, sem a prépria residéncia,

entdo destruida.

Segundo a Defesa Civil do RS, 1.947.372 pessoas foram atingidas pelas
enchentes; 437 municipios foram afetados, mais de 300 mil pessoas ficaram

desalojadas e em torno de 70 mil foram para abrigos. Quase 10 mil animais foram

3 Conforme explanado na sec¢do 3 deste artigo.
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resgatados, assim como outras 70 mil pessoas. (GOVERNO DO ESTADO RIO
GRANDE DO SUL, 2024).

Cito, via observacgao participante, que, mesmo que os locais de abrangéncia
da universidade gaucha estudada n&o tenham sido atingidos, como a maioria dos
outros locais do estado do Rio Grande do Sul, uma pausa nas atividades da
universidade foi necessaria, pois, os colaboradores, além das perdas pessoais que
tiveram, também ndo conseguiam se deslocar, pelo bloqueio de estradas e
paralizagao dos transportes publicos. Os alunos foram outro publico considerado
nessa paralizag&o, para ndao haver perda de conteudo nas atividades académicas,
também devido as consequéncias da tragédia, falta de acesso aos transportes e as

comunicacgoes.

Por conta dessa tragédia, a Universidade adotou novamente as reunides on-
line para atualizacdo e acompanhamento de colaboradores sobre o calendario
académico e tarefas administrativas, além de um espago de conversagao ampla,
conhecimento e auxilio sobre as realidades enfrentadas pelos proprios colegas. Foi
criado um espaco de acolhimento aos desabrigados pela enchente, dentro de um
dos locais da Universidade, entdo, as reunides de atualizagdes vinham também
divulgando sobre o funcionamento desse abrigo e o que ele demandava, assim,

também recrutando colaboradores como voluntarios.

A utilizacao das reunides on-line de atualizagdes, no periodo pandémico e
das enchentes, sera pesquisada a seguir, fazendo parte dos objetivos especificos

deste trabalho.

3 Metodologia

A revisdo da literatura em um artigo académico (pesquisa bibliografica) é
utilizada para verificagdo de obras ja existentes sobre o tema proposto, para
justificar a realizagao da pesquisa, trazendo o pensamento de outros autores para
embasar seu texto, acrescido de suas proprias ideias e opinides; e para verificar a
melhor maneira de analisar os dados obtidos e validar ou invalidar as hipéteses.
(STUMPF, 2014, p. 51).
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Ao realizar a pesquisa bibliografica deste artigo, um fichamento das
referéncias foi criado, para posterior verificagdo. Apresentadas no capitulo 2 deste
artigo, as referéncias selecionadas foram retiradas das seguintes fontes: trabalhos
académicos retirados do Google Scholar, de congressos da Associagéo Brasileira
de Pesquisadores de Comunicagao Organizacional e de Relagbes Publicas, sites

do governo federal e estadual (RS), livros impressos e portais.

Kusch (1997; 2003) foi trazida pelas suas diversas contribuicbes na area,
desde os anos 1980 sobre a comunicacgao integrada. Lemos (2011), Kotler (2003),
Curvello (2012), Andrade (1994) e Ochoa (2014), utilizam-se de conceitos de outros

autores da area de relagdes publicas, possibilitando comparacgoes.

Os trabalhos de Miiller (2022), Silva et al. (2016), Vasconcelos (2020) e
Santos e Ventura (2021), tratam sobre temas em comum deste artigo, como a
comunicagdo nas organizagbes em periodo pandémico e em ambientes de
educacgao superior, 0 que contribuiu para a fundamentacao da teoria proposta. Sites
e publicagao em jornal eletrénico também foram utilizados para extragao de dados
sobre os eventos chave que catalisaram o problema de pesquisa (sites
governamentais e jornal eletrénico GZH). Relembrando o problema de pesquisa:
Como os eventos externos da pandemia, em 2020 e das enchentes, em 2024,
podem ter influenciado as formas de comunicacéao interna em uma universidade do
Rio Grande do Sul? Para responder essa pergunta, foi necessario coletar, analisar

e interpretar dados.

Os objetivos dessa investigagao foram analisados e comparados as técnicas
de pesquisa existentes, pois segundo Barros e Junqueira (2014), € necessario a
escolha adequada da técnica para se obter éxito em uma pesquisa. (Barros;
Junqueira, 2014).

A observagao participante foi uma das metodologias utilizadas, através de
contato direto e vivéncia dentro da Universidade, como Assistente Administrativa,
ha 3 anos. Nessa técnica, de acordo com Peruzzo (2014), o pesquisador esta
inserido no grupo pesquisado, vivenciando a situagado no objeto da investigacao.
(PERUZZO, 2014).
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Buscou-se verificar mudangas em uma organizagdo, no ambito
comunicacional, entdo, relatos de colaboradores da universidade em questao foram
essenciais. Segundo Duarte (2014), a entrevista em profundidade permite que o
entrevistado defina os termos da sua resposta; que o entrevistador ajuste suas

perguntas livremente; evidenciar a percepgéo dos entrevistados. (DUARTE, 2014).

Portanto, a técnica foi utilizada: uma pesquisa qualitativa, exploratéria,
produzindo entrevistas semiestruturadas guiadas por um roteiro, que possibilitou
uma abordagem profunda e resultou respostas indeterminadas, por parte dos
entrevistados. As entrevistas ocorreram de maneira individual e virtual (on-line),

pela plataforma Microsoft Teams, com média de duragédo de 30 minutos.

A técnica de amostragem utilizada foi a “bola de neve”, pois, de acordo com
Vinuto (2014), essa técnica utiliza cadeias de referéncias: apos a escolha inicial do
pesquisador, os entrevistados o auxiliam a encontrar demais participantes.
(VINUTO, 2014). Assim, a partir da procura de alguns colaboradores que possuem
vinculo anterior a pandemia, na organizagao, esperou-se a indicagdo por parte
deles, de demais colaboradores que estejam vinculados a Universidade desde o
mesmo periodo, tornando possivel a coleta dos dados necessarios para o alcance
dos objetivos tragcados e resposta do problema de pesquisa. Sendo a maioria,
também com ocupacdo de cargos variados, o publico interno escolhido da
organizagao objeto de estudo pertence ao corpo técnico-administrativo, composto
por reitoria, procuradores, diretores, gerentes, coordenadores, bibliotecarios,
analistas, assistentes e auxiliares. Esses colaboradores, em sua rotina diaria,
precisam se comunicar com colegas de outros setores, assim, utilizando

constantemente as ferramentas de comunicacao interna.

Ao longo da pesquisa, houve dificuldades nas tratativas junto ao objeto de
estudo. Ao divulgar a pesquisa aos colaboradores da Universidade, a fim da coleta
de dados e recrutamento de entrevistados, alguns setores da organizag&o barraram
o compartilhamento dela, por conta de a pesquisa nao ter sido submetida ao Comité
de Etica, portanto, a Universidade ndo a reconheceu formalmente. Fez-se
necessario reduzir o numero de participantes, bem como omitir os dados

verdadeiros, vinculados a Universidade.
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Para separar o todo e examinar as partes (DUARTE, 2014), os dados
oriundos da pesquisa foram submetidos a analise de conteudo, que, segundo
Cardoso, de Oliveira e Ghelli (2021), reconhece a nao neutralidade do pesquisador
diante do objeto de estudo e de seu contexto, tratando a questao da subjetividade.
(CARDOSO, de OLIVEIRA e GHELLI, 2021). A técnica de categorizagdo do
conteudo foi utilizada, possibilitando, de acordo com Duarte (2014), o pesquisador
a abordar determinado conjunto de respostas dos entrevistados, citando suas
frases e as referindo a teoria. (DUARTE, 2014).

Além da descrigdo pela categorizagédo, a apresentacédo visual dos dados
obtidos também se fez presente, por meio de graficos e tabelas, contendo ainda,

texto de apoio, junto a interpretacao, apresentados no capitulo a seguir.

4 Resultados e discussao

Houve a participagdo de 48 colaboradores do corpo técnico-administrativo
da universidade estudada, na coleta de dados, pela técnica de amostragem bola
de neve. Os colaboradores responderam perguntas eliminatérias, em um formulario
que permaneceu aberto entre 9 de setembro de 2024 e 15 de outubro de 2024; cujo
link foi divulgado informalmente. Dentre esses, 32 colaboradores informaram que
trabalham na Universidade por 5 anos ou mais, portanto, puderam prosseguir na
pesquisa empirica, respondendo as perguntas introdutérias do formulario
(informagdes desde antes da época da pandemia de Covid-19); sendo eles: 28
colaboradores do género feminino (87,5%), 3 do género masculino e 1 colaborador
que preferiu ndo indicar o género. A idade entre 18 e 29 anos foi indicada por 6
colaboradores (18,75%); 11 tém idade entre 30 e 39 anos; também 34,37%, tém
idade entre 40 e 49 anos; 3 colaboradores indicaram a faixa etaria de 50 a 59 anos;
e ainda, 1 relatou ter 60 anos ou mais. O nivel de escolaridade desse grupo de
colaboradores € de ensino superior, na maioria, sendo 29,41% graduados e 41,17%

pdés-graduados.

Quando perguntado, todos os 32 colaboradores responderam que
trabalharam em sistema home office durante a pandemia de Covid-19; sistema que

ainda é utilizado pela Universidade, atualmente uma vez na semana. Houve a
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confirmacao de 96,9% dos colaboradores, de que a forma de se comunicar com
seus colegas, durante e apos a pandemia, mudou, mas em relacdo a mudanga da
forma com que a universidade se comunica com os colaboradores, o numero
diminuiu para 75%. Esses dados corroboram o que Muller (2022) expds em seu
trabalho: a partir da adogéo obrigatoria do home office, foi necessario repensar as

acdes de comunicacao interna. (MULLER, 2022).

Foi questionado se a Universidade possui um departamento/setor de
comunicacao interna e se os colaboradores sabem qual a diferenca entre

‘comunicagao interna” e “endomarketing”; as respostas foram, respectivamente:

Grafico 1 - A Universidade possui Grafico 2 — Vocé sabe qual a
um departamento/setor de diferenca entre “comunicagcao
comunicacgao interna? interna” e “endomarketing”?

HSim MN3o ® N3o seiinformar . N L
HSim H Nao  Nao sei informar

Fonte: Elaborado pela autora.
P Fonte: Elaborado pela autora.

Apods, houve a explicagdo da diferengca entre “comunicacao interna” e
‘endomarketing” (baseada no Quadro 1 presente no subcapitulo 2.3 dessa
pesquisa), e assim, 65,6% dos colaboradores acredita que a Universidade
deveria criar um departamento/setor ou subsetor, com foco na comunicacao
interna, separado do setor de Marketing, corroborando com a distingao descrita
por Ochoa (2014) e com o conceito de um setor planejado, de Kunsch (2003).
Também, a maioria dos colaboradores, sabe do que se trata a profissao de
relagdes publicas e acreditam que um profissional de RP poderia trabalhar como
coordenador de um setor de Comunicagao Interna:
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Grafico 4 — Vocé acredita que

Grafico 3 — Vocé acredita que a . ,
um profissional de RP poderia
Universidade deveria criar um setor,
trabalhar como coordenador de
com foco na comunicagao interna, L
um setor de Comunicagao

separado do setor de Marketing?
P g Interna?

93,8%

ESim M N3o u N3o seiinformar B Sim H Nao

Fonte: Elaborado pela autora. Fonte: Elaborado pela autora.

Ao iniciar as perguntas sobre as ferramentas de comunicagdo na
Universidade, 81,3% dos colaboradores responderam que o aplicativo do
WhatsApp € uma ferramenta de comunicagao presente, de modo informal e
15,6% responderam que a presenga é de modo formal. Porém, aqui podemos
considerar via observagao participante que, a ferramenta é realmente utilizada
pelo setor comercial da universidade, de modo que, ao perguntar se a ferramenta
¢ utilizada “na Universidade”, sem especificar sobre a utilizagdo na comunicacgao
interna, pode-se ter influenciado, erroneamente, os colaboradores a indicarem a

opcao “sim, formalmente”.

Grafico 5 — O WhatsApp € uma ferramenta de comunicacdo presente na
Universidade?

81,3%

B Sim, informalmente M Sim, formalmente i Nao

Fonte: elaborado pela autora.

18



Além disso, a opiniao dos colaboradores sobre a utilizagdo do WhatsApp
como ferramenta de comunicacgao presente, também foi investigada, trazendo os
resultados a seguir e contrariando o exposto por Santos e Ventura (2021) na sua
pesquisa em uma IES em que os colaboradores nao aceitam o aplicativo, porém,
indo ao encontro a pesquisa de Vasconcelos (2020) de que o WhatsApp possui
um acesso mais facil as informacgdes. (VASCONCELOQOS, 2020).

Grafico 6 — Opinidao dos colaboradores sobre a utilizacado do WhatsApp

B Contribui na rapidez da comunicagdo

B Atrapalha nos momentos em que ndo
estou trabalhando

M Gera ruidos de comunicagdo

B Aproxima os colegas

B Ndo é uma ferramenta presente na
Universidade

Fonte: elaborado pela autora.

A maioria dos colaboradores confirmou que ha falhas na comunicacao
interna da Universidade, corroborando com a afirmagao de Vasconcelos (2020),
de que o meio para evitar os ruidos na organizagdo € a articulacdo de
comunicagao interna positiva. (VASCONCELOS, 2020).

Grafico 7 — Opinido dos colaboradores sobre a causa de falhas na comunicagao

MR e ] £ i
WFana de gl ds doi oolabeng o wi
miFanE S Blassasla

Fila & Fossalia oo dtas-irla £ 3o

Nl cosshiasclo den alenr e i a o

Fonte: elaborado pela autora.
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Dos colaboradores que prosseguiram na pesquisa empirica, apenas 21
aceitaram realizar a entrevista em profundidade e, por questbes de
agendamento, 17 realmente foram entrevistados, sendo a maioria, mulheres
(94,12%) na faixa etaria de 40 a 49 anos (41,18%). As entrevistas ocorreram de
forma on-line, pela plataforma Microsoft Teams, com duragdo média de 30

minutos, entre o periodo de 12 de setembro de 2024 e 15 de outubro de 2024.

A partir de perguntas como, “Quais eram as ferramentas de comunicagdo
interna utilizadas, quando vocé comecgou a trabalhar na Universidade?”; “Quais
acbes de comunicagao interna foram realizadas na época da pandemia; e no
que elas diferem as anteriores ja realizadas?’ e “Qual a sua opinido sobre as
mudancgas da forma de comunicag&o interna na Universidade ao longo dos anos,
a partir da pandemia e em decorréncia das enchentes?”; os colaboradores
trouxeram informagdes sobre as ferramentas de comunicagao interna; sobre a
comunicacgao interna na época da pandemia de Covid-19 e durante as enchentes
de maio de 2024 no Rio Grande do Sul, na universidade gaucha estudada.
Portanto, as seguintes categorias de analise foram criadas: Pandemia; Home;

Ferramentas; Ramal; Teams; E-mail;, WhatsApp; Enchentes; Comunicacéao.

4.1 Pandemia

Na pandemia de Covid-19, em 2020, os entrevistados indicaram que a
comunicacgao interna da Universidade foi efetiva, dentro das possibilidades que
havia, reafirmando o dado da Aberje (2020), da intensificagdo do processo de
comunicacgao digital em 90% das organizagdes; e assim como seria divulgado
pela universidade gaucha, posteriormente: “[...] as reunibes de atualizagéo que
ocorriam pela ferramenta Microsoft Teams, foram fundamentais para a clareza

das informagées.” (Respondente 45).
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Quadro 2 — Medidas adotadas durante a Pandemia de Covid-19

Medidas tomadas pelas organizag¢6es
(Aberje, 2020):

Realizado na Universidade, de acordo com os
entrevistados:

Criacdo de comité especifico para
gestao da crise de Covid-19.

Um comité de emergéncia foi criado para atendimento
as pessoas com Covid-19.

Adequacdo de novos canais para a
comunicacgao digital.

A ferramenta Microsoft Teams comegou a ser mais
utilizada, em relagdo as opgdes de videochamada,
assim com o WhatsApp pessoal.

Monitoramento e divulgacao de questbes
relacionadas a Covid-19.

Havia divulgacdo em relagdo as bandeiras
(classificagdes da pandemia), mas como a mudanga
era muito rapida, principalmente no inicio, até se
deslocar a Universidade, a informacdo mudava e
entdo nao se podia entrar presencialmente no
Campus.

Desenvolvimento de campanhas para
orientacéo e engajamento de
colaboradores.

Uma hashtag foi criada para que os colaboradores
compartilhassem fotos e videos do seu home office
nas redes sociais.

Criacdo de cartilhas, boletins e

newsletter sobre a Covid-19.

Cartilhas e infograficos foram compartilhados, além
de cartazes impressos apos a volta gradativa a
presencialidade.

Apoio a realizacao do trabalho em home
office, desenvolvendo guias, tutoriais e
informativos.

Os setores de RH e Tl auxiliaram os colaboradores na
transigao para o home office.

Criacdo de canal Q&A sobre a crise de
Covid-19.

FAQs foram disponibilizadas no site da Universidade.

Intensificagao da comunicagao interna.

A comunicagao da Universidade (instituicdo) com os
colaboradores foi pouca, sendo indicado que deveria
ter sido mais préxima ao colaborador. Muito se teve
conhecimento devido a troca entre colaboradores
e/ou com sua gestao direta.

Fonte: Elaborado pela autora.
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4.2 Home Office

O home office, aderido pela Universidade em margo de 2020, assim como
medida tomada na maioria das organizagdes (ABERJE, 2020), nao foi
mencionado como indicador de (im)produtividade como aponta Muller (2022),
mas foi um dos desafios citados pela Respondente 32: “Todos nés tivemos que
nos adaptar a essa nova realidade, para uns, mais facil que para outros. Para
nos, mulheres, maes, donas de casa e trabalhadoras formais, essa transigdo foi
mais dificil”. (Respondente 32). Também nao foi encontrado, nas falas dos
respondentes, a reinvengcdo da comunicacdo da Universidade, citada pela
mesma autora, porém, foi percebido uma reestruturacao: “Melhorou-se a
comunicagao entre as equipes; passamos a conversar com colegas que antes,
pela necessidade de deslocamento, ndo se tinha tanto contato”. (Respondente
26). Demais mudancgas foram trazidas pelos entrevistados e serdo explanadas

ao longo desse capitulo.

4.3 Ferramentas

Anos antes a pandemia, as ferramentas de comunicagao interna
presentes na Universidade eram o Skype, um chat interno e o ramal. O e-mail
sempre foi a ferramenta mais utilizada e o Microsoft Teams entrou em vigor na
Universidade em 2019, no lugar do Skype e do chat, que cairam em desuso.
Essa descrigao corrobora o que Silva et al. (2016) traz, a partir da coleta de
dados, em sua pesquisa: o investimento em meios de comunicagao instantanea,

pelas organizagdes, seguindo o avango tecnolégico. (Silva et al., 2016).

Com a emergéncia da pandemia, passou-se a utilizar as opgdes de
videochamada e agendamento de reunides, do Microsoft Teams. O WhatsApp
foi um recurso muito util também durante a pandemia, pela rapidez nas trocas
de mensagens, e segue, até hoje, sendo utilizado como ferramenta interna de
comunicag¢ao, de maneira informal. Em home office, nao foi possivel utilizar-se
do ramal e apds a volta a presencialidade, houve queda na utilizagdo da ligagéo

telefénica.
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Quadro 3 — Ferramentas de Comunicagéo Interna

Ferramenta

Utilizagao

Citada pelos
entrevistados

E-mail

Formalizagdo de fluxos de processos; comunicados
institucionais; divulgagdo de eventos e beneficios; troca de
mensagens mais densas entre colaboradores de setores
iguais ou diferentes. Utilizagdo principalmente pelo
computador (desktop ou notebook), no posto/horario de
trabalho.

94,11%

Microsoft
Teams

Reunides de alinhamento entre equipes e setores; troca de
mensagens entre colegas; criacdo de grupos de trabalho;
ligacdes e/ou videochamadas rapidas; palestras internas;
alinhamentos de fluxos de processos. Utilizagdo via
computador (desktop ou notebook), no posto de trabalho e
pelo celular pessoal quando deslocado de seu posto, mas em
horario de trabalho.

92,28%

WhatsApp

Troca de mensagens entre colegas do mesmo setor; grupos
de trabalho; ligagdes rapidas; organizacao de eventos criados
pelos colaboradores. Utilizacdo pelo aparelho celular do
colaborador, este estando ou ndo em seu posto/horario de
trabalho.

70,58%

Ramal

Ligacéo telefénica entre colegas de setores diferentes, para
sanar duvidas rapidas. Utilizacao apenas em posto e horario
de trabalho.

41,17%

4.4 Ramal

Fonte: Elaborado pela autora.

“O ramal era fundamental; tinhamos um livro com ramais de todos.

Surgem assuntos que podem ser resolvidos rapidamente, mas hoje em dia hdo

sabemos mais para qual ramal ligar”. (Respondente 32). Como observadora

participante dessa pesquisa, posso informar que atualmente, ha um link de

consulta de ramais, divulgado em um dos sites da Universidade, porém,

desatualizado e que nédo é lembrado pelos colaboradores, justamente pelo

desinteresse em realizar uma ligacéo telefénica. Além disso, ndo sao todos os

colaboradores que possuem ramal em seu posto de trabalho, por falta de

equipamento.
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4.5 Teams

Em implantagdo e sem o devido treinamento, os colaboradores tiveram
que aderir o Microsoft Teams como uma ferramenta de comunicagéo interna, “no
susto” da pandemia. Segundo Respondente 44, “[...] alguns setores ndo estavam
logados, os colegas ndo estavam disponiveis, se tornando pouco acessiveis”.
(Respondente 44). Os entrevistados destacaram que, os feedbacks presenciais
se transforaram em reunides de equipe via Teams e que a ferramenta aproximou
os colaboradores de suas liderangas, no inicio: “...] o Teams e as reunibes
facilitaram, mas a facilidade é problematica: lotou as agendas das pessoas”.
(Respondente 26).

As reunides no ambiente virtual foram pouco citadas nos trabalhos
apresentados na fundamentacgao tedrica desta investigagao, mas se faz presente
na pesquisa de Muller (2022), como um canal de comunicagado que passou a ser

utilizado pela empresa Rhodia, devido a pandemia.

4.6 E-mail

Assim como na pesquisa de Vasconcelos (2020), o e-mail foi o canal de
comunicagcao mais citado pelos colaboradores e classificado como “pouco
efetivo”. Uma das principais ferramentas utilizadas pelas organizagdes, se
destaca na universidade gaucha estudada, por ser um canal da “Notificagcao”:
noticias relevantes aos colaboradores em nivel institucional, em forma de texto.
Um dos entrevistados, que possui formacao em Gestdo de Recursos Humanos,
traz que “[...] esse estilo de divulgagdo é bom para uma empresa tradicional,
mas, ao manter ele, deveria ser mais atrativo, algo que prenda, diferente de sé

texto, para obter mais participacdo; reformular”. (Respondente 26).
4.7 WhatsApp

O WhatsApp virou uma ferramenta de trabalho (informal) muito
controversa. Um dos entrevistados cita a forma de comunicagao via WhatsApp,

mas néo indica a condicao dela: “A Universidade entrou dentro da minha casa,
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e dentro do meu celular. Desde a pandemia, eu vejo que nés mudamos a forma
de trabalhar’. (Respondente 43). E boa, ou ruim?!

Os entrevistados dizem que o aplicativo é rapido, mas traz uma invasao
de privacidade (Respondente 31); e que nao é permitido seu uso oficial, mas os
colaboradores recebem cobrangas via WhatsApp. (Respondente 44). As falas
vao ao encontro do exposto por Muller (2022), sobre a empresa Rhodia: o
WhatsApp nao é descrito como meio oficial de comunicagdo, mesmo apds seu
uso demonstrar, durante a pandemia, ser uma ferramenta agil. (Muller, 2022).

A fala do entrevistado a seguir, indica a mesma dificuldade observada
pelos colaboradores da Universidade Federal de Juiz de Fora, a pesquisa de
Vasconcelos (2020), que relatam o trabalho ocorrer em espagos diferentes, por
vezes, sem acesso aos computadores, dificultando a comunicagao por e-mail.
(Vasconcelos, 2020).

“O celular esta acessivel todo o tempo, o computador ngo. A incluséo dele
como ferramenta, seria a inclusao de varios outros setores as comunicagées e
informagdes, como o0s colegas da equipe de seguranga, limpeza e dos

transportes”. (Respondente 6).
4.8 Enchentes

As enchentes de maio de 2024 trouxeram uma nova emergéncia para a
universidade gaucha estudada, e, mesmo apds o ocorrido na pandemia,
verificou-se que a organizagao nao possuia um plano devidamente estruturado
para por em pratica, o que vai de encontro com as questdes de planejamento
estratégico e gestao de crises, discutidas anteriormente, para a preparagao das
organizagbes a eventos que fogem do seu controle. Apesar disso, 0s
colaboradores sabiam por onde a comunicagao viria:

“A reunido de atualizagdo foi o que chegou primeiro nos colaboradores.
Apesar de ter se espacado no retorno da presencialidade apos a pandemia
(primeiro de 15 em 15 dias, depois a cada més e entdo somente quando julgar
algo necessario para se comunicar por esse canal), o setor de Recursos
Humanos reabriu a comunicagdo pelo canal das atualizagbes, no Teams, para
alinhamento de informagbes em massa. Essas reunibes seguiram durante os

primeiros dias da enchente e novamente cessaram”. (Respondente 26).
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Como vimos no subcapitulo 2.1, segundo a Aberje (2008), o sistema de
comunicagao entre a organizagdo e seu publico interno [...] pressupbe
obrigatoriamente um sistema [...] estruturado, dindmico e proativo. (Associagéo
Brasileira das Agéncias de Comunicagao, 2008). Portanto, o quadro a seguir
demonstra o que ocorre em uma organizagao que nao possui a sua comunicagao
interna bem estruturada, ja que os entrevistados apontam situagdes distintas

vivenciadas em seus diferentes setores.

Quadro 4 — Recortes sobre a comunicagéo interna durante as enchentes

Fala Entrevistado

“Foi diferente porque a propria Universidade enviou Whats para os

atingidos”. Respondente 8

“Comunicacao institucional faltou. A de equipe foi ok”. Respondente 39
“Foi super melhor; essa funcionou”. Respondente 46
“Fui voluntaria entdo tinhamos trocas presenciais. [...] Houve alguns

conflitos por haver muitos grupos de WhatsApp e depois foi se alinhando | Respondente 45
e fluiu melhor”.

“A informacdo ndo conseguia chegar com a rapidez e qualidade da época
da pandemia. [...] estdvamos em casa, mas agora a maioria das pessoas
perderam tudo, incluindo equipamentos. Entéo, foi mais dificil de resolver
como as informagdes chegariam nos funcionarios”.

Respondente 32

“As informagdes demoram para vir [...], pelo fato de ndo termos as Respondente 21
pessoas para dar o encaminhamento”. P

“Nao foi tdo intensa quanto na pandemia”. Respondente 6
“A vivéncia do home office ajudou na decisao de ficar em casa”. Respondente 43

“Pelo aprendizado na pandemia, aprenderam a se comunicar de forma

o JU Respondente 31
mais agil no momento da emergéncia”.

“Falhou comigo. A decisdo de usar (por conta do abrigo) o espago de

X s . 20 Respondente 48
trabalho que sou responsavel, nao foi comunicado a mim”. P

Fonte: Elaborado pela autora.

4.9 Comunicacéao

De modo geral, os entrevistados opinaram sobre a comunicagao interna
da universidade gaucha estudada e as mudancgas apresentadas ao longo dos
anos. Como visto anteriormente, a reuniao de atualizagao foi criada na pandemia

e revivida na emergéncia das enchentes. Um dos entrevistados, que participou
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da criacdo dessa ferramenta, comentou sobre o seu espagamento: “Estavamos
aprendendo a usar o Teams [...]; comegamos com 20 pessoas e chegamos a
400. Tentamos descontinuar, mas os colaboradores pediram que néo. [...] Se
tornou um local de fala e escuta num nivel diferente das reuniées institucionais,
que traz somente dados pesados. Ali, era um encontro de colegas. [...] Fazemos
quando surge uma demanda. [...] ndo temos ninguém para assumir e temos
medo de que caia no esquecimento. [...] por mais que os gestores soubessem
da informag&o, os colaboradores ndo eram comunicados, entdo a agenda era

um momento de desdobramento dessas informagées [...]". (Respondente 1).

A partir de algumas falas dos entrevistados, foi possivel verificar que,
apesar de o setor de Marketing afirmar, para esta pesquisa, que a organizagao
de uma area de comunicagao interna € recente, ja existiu, na Universidade,
também dentro do setor de Marketing, uma “Geréncia de Comunicagao”, nos
anos 2000: responsavel por um jornal on-line e impresso entregue aos
colaboradores, e por enviar comunicados gerais institucionais via e-mail; e que
ja possuia a ideia de um projeto de endomarketing. Respondente 45 afirma que:
“[...] tinha um setor de comunicagé&o interna vinculado ao Marketing [...]. Havia o
Jjornal [...], e quando se tinha algo a comunicar nos setores, recebiamos o
impresso. Era uma informacgédo sutil. Tivemos uma mudanga na estratégia da
Universidade e desde entdo ndo temos mais o setor de comunicag&o interna”.
(Respondente 45).

Ao decorrer da escrita desta pesquisa, a equipe de Endomarketing, do
setor de Marketing da Universidade, reformulou a tela de acesso as informagdes
para os colaboradores, além de criar um comunicado semanal, via e-mail. Os
entrevistados transparecem um sentimento de esperancga: “Pensa-se mais nos
colaboradores, do que antes. [...] Esta surgindo uma proposta acolhedora e

envolvente”. (Respondente 30).

O novo comunicado semanal, parece ter tido uma rapida aderéncia por
parte dos colaboradores, pois os entrevistados estao cientes de sua existéncia,
apesar de nao terem certeza da sua finalidade, reafirmando a geréncia de
comunicagdes por mais de um setor, e, portanto, por perspectivas diferentes,
conforme observado: “O comunicado é interessante para sabermos o que esta

acontecendo na universidade, [...] para nos atualizar. Apesar de que, eu percebi
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que muitas vezes ele comunica algo que ja aconteceu, ao invés de aproximar o
colaborador para participar de algo que esta por vir’. (Respondente 45). Ja para
o Respondente 39, apenas ¢é interessante como um momento de descontracdo.

(Respondente 39).

Especificamente sobre a reformulacdo da tela de informacdes aos
colaboradores, alguns entrevistados indicaram que, as préprias liderancas,
responsaveis por muitas informacdes depositadas no local, ndo foram
comunicadas da mudanca e que funcionalidades foram excluidas: “Houve falta
de comunicagdo que aquele acesso iria mudar ou ficar inoperante. Quando
voltou, ficou com muitos problemas, com documentos desatualizados”.

(Respondente 32).

Quando perguntado aos entrevistados, se eles acreditam que os
colaboradores percebem as acdes de comunicacdo interna realizadas pela
universidade, a opiniao de 58,82% € de que as ag¢des passam despercebidas
pelos colaboradores na maioria das vezes, sendo visivel apenas aquilo que os
interessa no momento e que faz parte do seu trabalho diario. Ainda assim, ha
uma consciéncia geral nos entrevistados de que a Universidade esta em uma
escala de evolugao, e conforme indicado pelo Respondente 32, a comunicagao
interna esta atendendo a demanda e a expectativa. (Respondente 32). Essa fala
se torna muito importante, ao corroborar com o pensamento de Kunsch (1997),
transcrito no subcapitulo 2.1, de que a comunicagao interna deve manter o
colaborador bem-informado e antecipar as suas expectativas, pois o publico
interno € multiplicador. (KUNSCH, 1997).

As acbes presentes atualmente, buscam a participacdo dos
colaboradores (em eventos, acesso de conteudos e educagao para busca de
informacgdes), reforcando a perspectiva de marketing, que se faz presente na
comunicacgao interna, por ela ser realizada pelo setor de Endomarketing. Ha,
ainda, um alerta final: “Nada disso vai funcionar se ndo houver pessoas para
fazer a conexédo. A lideranga precisa estar mais presente. Ndo faz sentido se a

lideranga mais proxima néo estiver envolvida”. (Respondente 26).
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5 Consideragoes finais

Entendeu-se que o objetivo geral da pesquisa foi cumprido: Verificou-se
as mudangas que ocorreram na comunicagao interna da universidade gaucha
estudada, no e apds o periodo da pandemia de Covid-19 em 2020, e das
enchentes, em 2024; ao alcangar que: a) Identificou-se que as ferramentas
utilizadas na comunicacio interna da Universidade sdo o e-mail, o Microsoft
Teams, o WhatsApp (informalmente) e o ramal; e as a¢gdes de comunicagéo
interna sdo campanhas pontuais, reunides e reformulacéo das formas que as
informagdes chegam aos colaboradores; b) Verificou-se que uso do WhatsApp
teve inicio apds a pandemia de 2020, com a criacdo de grupos de trabalho,
utilizados até hoje; c) Foi possivel identificar que Microsoft Teams foi implantado
antes da pandemia de Covid-19, mais ganhou mais aderéncia a partir do trabalho
em home office, substituindo o seu antecessor, o Skype; d) Investigou-se a
opinido dos colaboradores da universidade gaucha estudada, sobre a mudancga
na forma de comunicagao interna, ocasionada pelos eventos externos da
pandemia de 2020 e das enchentes em 2024, resultando nos dados expostos no

capitulo 4 dessa pesquisa.

Ao finalizar a pesquisa, foi possivel elencar desafios e aprendizados da
universidade gaucha estudada, em relagdo a sua comunicagéao interna, apds os

eventos externos da pandemia e das enchentes:

Quadro 5 — Desafios e Aprendizados

Evento Desafios Aprendizados

Hoje o home office é utilizado na

Pandemia Adequagao ao home office. Universidade 1 dia por semana.

Os colaboradores se
acostumaram a forma com que a
Universidade se comunica.

Comunicar alguém

Enchentes . .
incomunicavel.

Ha uma crescente preocupagao
Comunicacao Interna Agradar, atingir, envolver. em comunicar claramente e olhar
para o colaborador.

Fonte: Elaborado pela autora.

Uma preocupacdo que surgiu ao realizar essa pesquisa, € de que o

trabalho realizado pelas equipes responsaveis pela comunicagao interna da
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universidade gaucha estudada, possa cair em esquecimento, ao invés de ser
constantemente melhorado, apds alguma reformulagdo estratégica da
organizagédo, como mencionado pelos entrevistados, sobre a antiga Geréncia de

Comunicagéao.

Pode servir como um questionamento a Universidade, o Endomarketing
estar vinculado ao setor de Marketing, que, como vimos, possuem conceitos,
focos e publicos diferentes. Além disso, a criacdo de um setor de Comunicagao
Interna, que também possui atribuicdes diferentes, deve ser considerada, assim
como a entrega das tarefas desses setores aos respectivos colaboradores que
possuem conhecimentos e/ou experiéncias adequados, para que haja a devida

gestao e correta propagagao da comunicagao dentro da organizagao.

Buscar a opinido dos colaboradores, como ocorreu nessa pesquisa, €
fundamental para a Universidade ndo cometer os mesmos erros do passado e
seguir na busca por melhoria constante, afinal, a comunicacéo é para eles e o
publico interno € quem multiplica a imagem da organizacédo que lhe é passada.
Persistem os questionamentos, cujas respostas também podem ser benéficas a

universidade gaucha estudada:

1) Possuir um plano de comunicacao estruturado, pode contribuir no
enfrentamento de situagdes emergenciais, como pandemias, tragédias

climaticas ou outros eventos que fogem ao controle das organizagdes?

2) Como as ferramentas de comunicacao interna podem ser utilizadas
para auxiliar na diminuicdo dos ruidos de comunicacdo dentro das

organizacoes?

A investigagao revelou que os eventos externos da pandemia de Covid-
19 em 2020 e a tragédia climatica das enchentes no Rio Grande do Sul, em
2024, influenciaram na modelagem da comunicagado interna da universidade

gaucha estudada, trazendo desafios, aprendizado e evolugdes.

30



Referéncias

ANDRADE, Candido T. de Souza. Curso de relagdes publicas: relacbes com os
diferentes publicos. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1994.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS AGENCIAS DE COMUNICACAO. Caderno de
Comunicacdo Empresarial: como entender a comunicagéao interna. Sao Paulo:
Improta  Grafica e  Editora, 2008. Disponivel em: <chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://fasam.edu.br/wp-
content/uploads/2020/07/Comunicacao-Interna-Caderno-ABRACOM.pdf>.
Acesso em: 10 jun. 2024.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE COMUNICACAO EMPRESARIAL. Desafios da
Covid-19 para a Comunicagdo Organizacional. Sao Paulo: Aberje, 2020.
Disponivel em: <https://www.aberje.com.br/mkt_parceiros/2020/docs/aberje-
pesquisaCovid19.pdf>. Acesso em: 06 abr. 2024.

BARROS, Antonio Teixeira de; JUNQUEIRA, Rogério Diniz. “A elaboragédo do
projeto de pesquisa”. In: DUARTE, Jorge; BARROS, Antonio Teixeira de. (Orgs.)
Métodos e Técnicas de Pesquisa em Comunicacdo. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2014.

CARDOSO, Marcia R. Gongalves; DE OLIVEIRA, Guilherme Saramago;
GHELLI, Kelma G. Mendonga. Analise de conteudo: uma metodologia de
pesquisa qualitativa. Cadernos da FUCAMP, v. 20, n. 43, 2021. Disponivel em:
<https://www.revistas.fucamp.edu.br/index.php/cadernos/article/view/2347/1443
>. Acesso em: 11 jun. 2024

CURVELLO, Joao J. Azevedo. Comunicagao interna e cultura organizacional. 2.
ed. revista e atualizada. Brasilia: Casa das Musas, 2012. Disponivel em:
<chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://www.acaocomunicativa.pro
br/Livro/LivroComIntCultOrg2012-EBook.pdf>. Acesso em: 11 jun. 2024.

DIAS, Guilherme. O que é Endomarketing, principais ag¢des, exemplos e 8
estratégias. Gupy, [s.l.], 2023. Disponivel em:
<https://www.gupy.io/blog/endomarketing>. Acesso em: 20 maio 2024.

DUARTE, Jorge. “Entrevista em profundidade”. In: DUARTE, Jorge; BARROS,
Antonio Teixeira de. (Orgs.) Métodos e Técnicas de Pesquisa em Comunicagao.
2. ed. Sao Paulo: Atlas, 2014.

FERRARI, Maria Aparecida. “Teorias e estratégias de relagdes publicas”. In:
KUNSCH, M. M. Krohling. (Org.) Gestdo Estratégica em comunicagao
organizacional e relagdes publicas. Sdo Caetano do Sul: Difusao, 2008.

FORTES, Waldyr. G. Relagdes publicas: processo, fung¢des, tecnologia e
estratégias. 2. ed. revista e atualizada. Sao Paulo: Summus, 2003.

GOLDHABER, Gerald M. Comunicacioén organizacional. México: Editorial Diana,
1991.

GOVERNO DO ESTADO RIO GRANDE DO SUL. rs.gov.br, 2024. Defesa Civil
atualiza balanco das enchentes no RS. Disponivel em:
<https://www.estado.rs.gov.br/defesa-civil-atualiza-balanco-das-enchentes-no-
rs-10-5-12h>. Acesso em: 03 jul. 2024.

31



KOTLER, Philip. Marketing de A a Z: 80 conceitos que todo profissional precisa
saber. Tradugdo de: Afonso Celso Cunha Serra. Rio de Janeiro: Campus, 2003.

KUNSCH, Margarida. M. Krohling. Planejamento de relagdes publicas na
comunicagao integrada. 4. ed. — revista, ampliada e atualizada. Sado Paulo:
Summus, 2003.

. Relagdes publicas e modernidade: novos paradigmas
na comunicagado organizacional. Sao Paulo: Summus, 1997. (Colegao Novas
Buscas em Comunicagao; v. 56.)

LEMOS, Else. “Comunicagéao interna como diferencial em relagdes publicas”. In:
FARIAS, Luiz Alberto de. (Org.) Relagdes publicas estratégicas: técnicas,
conceitos e instrumentos. Sao Paulo: Summus, 2011.

MULLER, Clara L. Comunicacdo interna e cultura organizacional: Um
mapeamento das agdes de comunicagao frente o trabalho remoto na pandemia
de Covid-19. In: ANAIS DO XVI CONGRESSO BRASILEIRO CIENTIFICO DE
COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E DE RELACOES PUBLICAS
(ABRAPCORP), 2022, Maceié. Anais eletrénicos. Campinas, Galoa, 2022.
Disponivel em: <https://proceedings.science/abrapcorp-
2022/trabalhos/comunicacao-interna-e-cultura-organizacional-um-mapeamento-
das-acoes-de-comunica?lang=pt-br>. Acesso em: 06 abr. 2024.

NOGUEIRA, Arnaldo Mazzei; PATINI, Aline Campos. Trabalho remoto e
desafios dos gestores. RAI - Revista de Administragdo e Inovagao, Sao Paulo,
v.9, n4, p. 121-152, dez. 2012. Disponivel em: <chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.redalyc.org/pdf/973/
97324897007 .pdf>. Acesso em: 06 abr. 2024.

OCHOA, Carolina Girotto. As diferencas entre comunicagdo interna e
endomarketing. Educacado, Cultura e Comunicagdo, v. 5, n. 9, janeiro-junho
2014. Disponivel em: <chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://web.archive.org/web/2018
0414125302id_/http://publicacoes.fatea.br/index.php/eccom/article/viewFile/819
/581>. Acesso em: 11 jun. 2024.

PERUZZO, Cicilia Maria Krohling. “Observacgéo participante e pesquisa-agao”.
In: DUARTE, Jorge; BARROS, Antonio Teixeira de. (Orgs.) Métodos e Técnicas
de Pesquisa em Comunicacao. 2. ed. Sao Paulo: Atlas, 2014.

RODRIGUEZ DE SAN MIGUEL, Horacio de Andrade. “Hacia una definicion de
la comunicacion organizacional”. In: COLLADO, C. Fernandez. (Coord.) La
comunicacién em las organizaciones. 1. ed. México: Trillas, 1991.

SANTOS, Maria D. dos; VENTURA, Andréa Cardoso. Comunicagao interna em
instituicdes publicas de ensino superior: canais e conteudos. Revista GUAL,
Florianopolis, v. 14, n. 1, p. 130-151, janeiro-abril, 2021. Disponivel em:
<https://periodicos.ufsc.br/index.php/gual/article/view/73482/45555>.  Acesso
em: 06 abr. 2024.

SILVA, Priscila Kramer da et al. Comunicagao interna e suas ferramentas nas
organizagdes: identificando a percepgao de profissionais de Caxias do Sul e
regidao. In: VII INTERNATIONAL SYMPOSIUM ON TECHNOLOGICAL
INNOVATION, 2016, Aracaju (SE). Conferéncias. Aracaju: Associagédo
Académica de Propriedade Intelectual, 2016. Disponivel em: <chrome-

32


https://www.api.org.br/conferences/index.php/ISTI2016/ISTI2016
https://www.api.org.br/conferences/index.php/ISTI2016/ISTI2016

extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.api.org.br/conferenc
es/index.php/ISTI2016/ISTI2016/paper/viewFile/41/13>. Acesso em: 06 abr.
2024.

SOARES, Fernando. Como a pandemia impactou as empresas gauchas. GZH,
Porto Alegre, 19 mar. 2021. Economia. Disponivel em:
<https://gauchazh.clicrbs.com.br/economia/noticia/2021/03/como-a-pandemia-
impactou-as-empresas-gauchas-ckmezk2670048016u80vfmu7m.html>. Acesso
em: 16 abr. 2024.

STUMPF, Ida Regina C. “Pesquisa bibliografica”. In: DUARTE, Jorge; BARROS,
Antonio Teixeira de. (Orgs.) Métodos e Técnicas de Pesquisa em Comunicagao.
2. ed. Sao Paulo: Atlas, 2014.

SUS. CORONAVIRUS BRASIL, 2024. Painel Coronavirus. Disponivel em:
<https://covid.saude.gov.br>. Acesso em: 16 abr. 2024.

VASCONCELOS, Ivan Bretas. A comunicagao interna na consolidagdo do
campus avangado da Universidade Federal de Juiz de Fora em Governador
Valadares (MG). In: ANAIS DO XIV CONGRESSO BRASILEIRO CIENTIFICO
DE COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E DE RELACOES PUBLICAS
(ABRAPCORP), 2020, Bauru. Anais eletrénicos. [s.l.], 2020. Disponivel em:
<chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://abrapcorp2.org.br/site/ma
nager/arq/N9tOv6UhyO_TEMPLATE-COM-AUTORIA_GT_2020-1.pdf>. Acesso
em: 06 abr. 2024.

VINUTO, Juliana. A amostragem em bola de neve na pesquisa qualitativa: um
debate em aberto. Tematicas, v. 22, n. 44, p. 203-220, 2014. Disponivel em:
<https://econtents.bc.unicamp.br/inpec/index.php/tematicas/article/view/10977/
6250>. Acesso em: 11 jun. 2024.

33


https://econtents.bc.unicamp.br/inpec/index.php/tematicas/article/view/10977/6250
https://econtents.bc.unicamp.br/inpec/index.php/tematicas/article/view/10977/6250

