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RESUMO

O presente trabalho busca aumentar os estudos abrangendo as areas de
Administragdo Publica, Administracdo e Comunicagéo. Realizado com o objetivo de
avaliar a eficiéncia em comunicagao externa através de um estudo de caso de um
dos Centros de Pesquisa da Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria —
EMBRAPA na intengdo de avaliar a eficiéncia ou ndo desta organizagdo que,
mesmo sendo uma empresa publica popularmente observa-se nao ter esse objetivo.
Trouxe a partir dela uma grande contribuigdo para a pesquisa dentro do ambiente de
estudos da Administragao, sobretudo na conclusdao com a Analise comparativa ao
modelo Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL) traz contribuicbes positivas para
o ambiente de servigos publicos (Analise de valor). Os dados para o referido
trabalho adquiridos através de entrevistas realizadas com diferentes segmentos
abrangentes da instituicdo pesquisada traz contribuicbes do ponto de vista do
publico interno e externo: hoje definidos como publicos alvo da prépria instituigao.
Saindo de observacdes e Analises politicas e partindo para Analise técnica da
comunicacao espera-se contribuir para a evidencia da necessidade constante de
Administracdo e Comunicagao como ciéncia dentro de um mesmo trabalho cientifico
na area de Administragao Publica.

Palavras Chave: Administracdo Publica, Eficiéncia, Comunicacéo,
SERVQUAL.



ABSTRACT

This study aims to increase the studies covering the areas of Public Administration,
Management and Communication. Conducted to evaluate the efficiency of external
communication through a case study the Research of the Brazilian Agricultural
Research Corporation — EMBRAPA in the intention to evaluate the efficiency of the
organization or not, that being a public company popularly notes is not the goal. He
brought her from a great contribution to research in environmental studies of the
administration, especially in the conclusion by analyzing the comparative model
Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL) brings positive contributions to the
environment of public services (value analysis). The data for such work acquired
through interviews with different sectors of comprehensive research institution, he
makes the point of view of internal and external audiences: now set to target
audiences in the organization. Leaving comments and policy analysis and technical
analysis for starting the communication is expected to contribute to the evidence of
the continuing need and Communication Management as science within a scientific
study in the area of public administration.

Keywords: Public Administration, Efficiency, Communication, SERVQUAL.
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1 INTRODUGAO

A contribuicdo pelo qual passam a definicdo de politicas publicas, a
identificacdo da necessidade de atuagao do agente publico, bem como da sociedade
com seus representantes € uma das grandes areas da administragdo e da
Administracdo Publica que precisam ser monitoradas e avaliadas constantemente
por profissionais das mais diversas areas.

No mundo globalizado em que vivemos se valer de uma boa comunicagao é
uma das formas de sobrevivéncia para as organizagdes. Manter um relacionamento
com seu publico interno ou externo € mais do que garantia de competitividade com
visdo maior na qualidade da comunicagao e da prestacéo dos seus servicos.

Os meios de comunicagdo, nos ultimos tempos, em especial nas ultimas
décadas evoluiram de maneira espetacular e exponencialmente, se comparado com
outros periodos de tempo, fazendo com que contribuigdes positivas e negativas se
multiplicassem no campo da Administragdo Publica e dos processos de
comunicacao.

O comprometimento das instituicbes publicas com a eficiéncia na prestagao
de seus servicos aliada a fungdo estratégica da comunicagdo como fator
determinante de sucesso ou insucesso tem contribuido para que a sociedade
perceba as atividades realizadas em prol da satisfagcdo de necessidades coletivas
relevantes.

O tema escolhido de pesquisa para o trabalho de Monografia, objeto deste
trabalho foi: a avaliacdo da eficiéncia de comunicagdo em uma instituicdo publica
brasileira. Neste caso, espera-se que o trabalho possa impactar positivamente na
identificacdo da situacdo atual da instituicdo pesquisada que possa levar em
consideracao todos os atores mencionados e também na gestédo eficiente de uma
instituicdo publica brasileira.

A base da escolha do trabalho compreende parte da experiéncia do autor com
atividades na area de pesquisa de satisfacéo, fato que vem recebendo atengao dos
Chefes de Estados no mundo todo sobre a atuagédo de seus governos, democraticos
ou ndo, e que podem ser adaptados para atividades na area de Administragao
Publica, em seus diferentes niveis, sem perder a credibilidade.

Compreender os processos de comunicagdo em instituicdes publicas é o

suficiente para nortear diferentes tipos de pesquisas, mas fazé-la, sobretudo com o



objetivo de indicar a eficiéncia, talvez, sejam além do foco deste trabalho, raros de
serem encontrados hoje em dia.

O tema constitui uma contribuicdo para a ciéncia da Administracdo e da
Administragdo Publica porque acompanha consigo fatos novos que podem contribuir
para a avaliagao de qualquer instituicdo publica nas areas de comunicacao.

A realidade pelo qual passam as instituicdes publicas, em relacdo a
Administracdo Publica é extremamente significante para aplicagdo de uma pesquisa
cientifica e mais significante ainda como conclusdo de um curso de Administragéao
Publica Eficaz.

A empregabilidade de mecanismos nesta area em instituicbes publicas com
identidade e cultura em constante mudanga agregara ainda muito mais valor no
processo de construgdo de uma imagem sélida e buscara identificar critérios impares
como atitudes, valores e comportamentos, valorizando desde a construgcdo de
identidade externa até a credibilidade Institucional na propagacdo da Ciéncia,
Tecnologia, Inovagao em Atividades por ela criadas e difundidas.

As comunicagbes pelo qual atravessam algumas instituicdes publicas sao
consideradas hoje pela sociedade como instrumentos eficientes, mas apresentam-se
de maneira muito distinta, variando de 6rgdo para 6rgao e até mesmo entre entes
publicos de mesma natureza e ramo dificultando muitas vezes conclusdes a respeito
da propria eficiéncia de um ou outro 6érgao em Analise.

Diante disso, observou-se que avaliar o tipo, a frequéncia, a forma, o
comportamento e o impacto dessa comunicacdo com a sociedade a que se
destina € uma das formas de auxiliar os administradores publicos a formularem
politicas publicas organizadas, bem como de adequar a comunicagao utilizada a
instrumentos mais modernos ou adequados ao seu “publico-alvo”.

A forma como o 6rgdo publico apresenta suas atividades, suas propostas,
seus resultados e seu planejamento, esta tendo impacto para a sociedade de modo
a compreender essas atividades?

Quais instrumentos o 6rgéo publico utiliza para divulgar suas agdes e qual o
impacto positivo para a sociedade a que se destina? Esses instrumentos sao
considerados modernos?

A freqliéncia que o 6rgao publico “comunica-se” com seus “publicos-alvo” é
adequada? A frequéncia com que se tém noticias ou acontecimentos na midia sobre

ela é satisfatoria?
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O que acontece com os 6rgdos se houver fatos alheios e estranhos a sua
vontade? Rotineiramente ha manifestagdes informando a posicao oficial do 6érgado?

Como o publico alvo avalia a comunicagao do agente publico?

Problema de Pesquisa:

A comunicagdo do Centro de Pesquisa de Pecuaria dos Campos
Sulbrasileiros da Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria — Embrapa
atualmente é eficiente para a necessidade de seus publicos-alvo?

Dos Objetivos da Pesquisa:

Objetivo Geral:

Avaliar o nivel de eficiéncia em comunicacao externa em uma Unidade de

Pesquisa da Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria — EMBRAPA.

Objetivos Especificos:

o Verificar a forma como a instituigdo interage com seu “publico-alvo”;

o Identificar os meios de comunicagao pela institui¢cao;

o Identificar a freqUéncia das comunicacdes utilizada pela instituicéo;

. Avaliar o comportamento do seu “publico-alvo” perante as estratégias

de comunicagao adotadas pelo 6rgao publico;
o Comparar o processo de comunicagao da instituicdo com o modelo
Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL).
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2 DO REFERENCIAL TEORICO

Vivemos um processo acelerado de transformacdes que estd mudando para
sempre o0 mundo das organizagbes e do trabalho. Cada vez mais a melhoria
continua, a criatividade, a inovacdo e a satisfacdo dos clientes sdo preocupacdes
centrais. Para isso, processos s&o redesenhados. Exige-se mais qualificagdo dos
empregados, de quem se demanda também maior iniciativa e até mesmo
participacdo na tomada de deciséo. O trabalho é organizado em torno de equipes e
times e definido em termos de realizacdo de tarefas. E as decisbes levam em
consideracao os direitos e valores como honestidade e responsabilidade social
(CURVELLO, 2008).

Paralelamente ao processo de redemocratizacdo e de algumas reformas
administrativas no setor pubico, foram sendo extintos orgaos formuladores de
politicas de médio e longo prazo. A idéia de planejamento ficou sendo confundida
com autoritarismo e a idéia de que o “mercado” resolveria todos os problemas de
direcéo, controle e gestao de acdes privativas do estado estao caindo.

Para Neto (2008, p.2) nas ultimas décadas vem crescendo o nivel de
conscientizagdo da importdncia da administracdo publica na sociedade e
consequentemente, as cobrangas por uma atuacdo mais eficiente e efetiva por parte
das organizagdes governamentais. Como resposta a nova realidade, a
administragao publica vem buscando novas formas de aumentar a sua eficiéncia no
atendimento ao cidadao, dentro de uma nova realidade onde é considerado cliente e
desta forma tornaram-se necessario estudar a gestdo publica dentro de uma
abordagem totalmente nova.

A relagcao estabelecida pela satisfagdo dos clientes em um ambiente publico
vem sendo estabelecida ao longo dos anos através dos compromissos
estabelecidos pela fungdo publica do 6rgao parcialmente através das atividades de
comunicagao que se estabelece entre a sociedade (cliente) e o prestador do servigo
(6rgao publico).

A sociedade brasileira vem transformando sua cultura e como consequéncia,
crencas e valores estdo diferentes em sua esséncia, muito em sua
operacionalizacio, e estardo mais ainda com o rapido passar do tempo. E claro que

existe uma diferenga sensivel na velocidade dessas mutagcdes, em cada uma das
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varias classes sociais, em cada regido geografica e também nos diversos setores
econdmicos.

Cada vez mais a sociedade e os gestores publicos vém percebendo a
necessidade de uma boa comunicacédo. Diante disso observa-se cada vez mais a
sociedade e os meios de comunicagao investigativos estdo muito bem informados e
exigentes colocando em evidéncia sistema de trabalho, resultados e relevancia

dentro e fora da administragao publica.

2.1 DOS CONCEITOS

Conforme comenta Figueiré (2006) a frequente e equivocada divisdo da
Comunicagao Organizacional ocorre entre os campos mercadoldgico e institucional.
Muitas pessoas e organizagdes pensam que cuidar das marcas e dos produtos é
tarefa exclusiva do Marketing, enquanto formar a imagem institucional é
incumbéncia da Comunicagdo Empresarial. Na verdade, é impossivel para uma
organizacao distinguir a sua imagem do prestigio e da qualidade de seus produtos.

Entende-se como comunicagdo administrativa “aquela que se processa dentro
da organizagdo, no ambito das fungbes administrativas; é a que permite viabilizar
todo o sistema organizacional, por meio de uma confluéncia de fluxos e redes”
(KUNSCH, 2003, p. 152 apud ALMEIDA, 2005). Com a comunicagao administrativa,
organizam-se os fluxos de informagcbes em todos os niveis, as redes formais e
informais e viabiliza-se o funcionamento do sistema organizacional.

A palavra comunicagédo, etimologicamente, deriva do latim cujo significado é
tornar comum, partilhar, trocar opinides. Comunicagao quer dizer troca de idéias,
tornar comum ou fazer-se alguém compreendido (MASER, 1975)

De maneira comum, observa-se o conceito de comunicagao publica como a
troca partilhada de informagdes de utilidade publica ou de compromissos de
interesse geral (ZEMOR, 2009).

Ainda para Figueird (2006) a comunicagao integrada, no sentido holistico da
expressdo, vem para integrar uma realidade estratégica. Por isso, tem que superar
as fronteiras do discurso e fazer parte da cultura organizacional, em um processo
multidisciplinar e dinamico. Assim, torna-se fundamental para a organizagdo a

conquista da fidelidade de seus clientes e empregados, no sentido de adotar como
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necessidade de sucesso no novo mercado conceitos como flexibilidade, inovacéo,
competitividade, integragao e criatividade.

Na pauta das discussdes entre alta geréncia e células de comunicacéao, é
razoavel a proposicdo da idéia de que a disputa entre o institucional e o
mercadoldgico precisa ser rejeitada, de forma a ndo mais fragmentarem-se as
disciplinas de comunicagdo organizacional. Assim, discurso e pratica empresariais
entram em sintonia, em busca de um tratamento holistico da comunicacéao integrada.

No entanto, Figueir6 (2006) cita que para perceber a comunicagao
empresarial de forma holistica significa permitir que os diversos canais e artificios de
comunicagdo complementem uns aos outros, com vistas a obtencdo de melhores
resultados da organizagao no mercado.

Mas para Almeida (2005) para integrar os ambientes sociopolitico,
econdmico-industrial e interno, a comunicagdo organizacional baseia-se no
planejamento da comunicagao cultural, social, administrativa e dos sistemas de
informagdes. Outro aspecto que retrata esta fase estd na perspectiva voltada para
os relacionamentos que ocorrem dentro das organizagdes, classificados como
container, producdo e equivaléncia e que se manifestam na comunicagdo “na
organizagado” e “como organizagdo”. A comunicag&do passa a ser reconhecida como
parte do processo de produgdo da organizagdo e suas praticas discursivas e
membros constroem o sistema de significados.

Diante da imprevisibilidade inerente a esses processos de adaptagdo e de
reconstrugcdo, uma comunicacgao interna eficaz € aquela que contribui para atribuir
sentido a vida organizacional, que busca o equilibrio entre as necessidades da
organizacado e as de seus principais publicos e que mobiliza todos os segmentos
organizacionais para uma cultura de dialogo, inovagao e participagao.

Para Curvello (2008) um fator que também interfere nos processos de
comunicagéao interna na area publica é a prépria imagem do servidor publico. Essa
imagem que também é afetada por toda uma cultura brasileira marcada pela divisao
e pela ambiglidade e por um verdadeiro equilibrio de antagonismos. No caso
especifico do servidor publico um antagonismo marcante esta entre os missionarios
(aqueles que tém plena nogdo do alcance de sua fungdo social publica) e os
predadores (funcionarios que apenas buscam o salario, a estabilidade e as

benesses proprias de algumas fung¢des publicas).
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Nogueira [?] o desafio do desenvolvimento, os avangos técnico-cientificos e
tecnologicos, a globalizagdo vém demandando das instituicbes publicas novas
respostas no que se refere a melhoria dos servigos prestados a sociedade. O
ambiente contemporaneo comporta necessidades que o modelo burocratico de
organizagéo ja ndo atende plenamente. Esse modelo n&o foi extirpado de nossas
organizagbes. Se o ambiente é estavel, a tarefa a realizar, relativamente simples, e
todos os clientes querem o mesmo servico, sem que a qualidade se torne critica, a
burocracia publica tradicional pode ser eficaz.

A necessidade de se adaptar ao atual e ao futuro contexto de mudancas pelo
qual passam as organizagdes brasileiras impde novo ritmo ao assimilar das
informagcdes as que estdo expostas. Esse aspecto foi percebido e vem sendo
considerado pelas organizagbes publicas. Assim, a Comunicagdo, a partir dos
principios de Relagdes Publicas, apresenta-se como determinante para a
sobrevivéncia das organizagbes como opgao para harmonizar interesses e planejar
os relacionamentos internos e externos, possibilitando cumprir com maior eficiéncia
as suas atribuicbes, aumentando as possibilidades de intercambio entre sociedade e
Governo.

O individuo tornou-se mais critico, participativo e possuidor de uma
quantidade muito grande de informagéo a seu dispor e sem tempo para processa-la.
Os consumidores, por sua vez, estdo mais conscientes de seus direitos e ativos no
processo de consumo. O fortalecimento da sociedade, oriundo dessas
transformacgdes sociais, além de impulsionar mudangas no formato dos negdcios, fez
surgir o Estado regulador de mercados, nos quais mecanismos de oferta e demanda
nao sao suficientes para equilibra-los.

Na contribuigdo de Bueno (2003) apud Almeida (2005) a comunicagédo se
torna um elemento importante de inteligéncia empresarial usufruindo das novas
tecnologias, dos bancos de dados inteligentes, das novas midias e maximizando a
relagdo entre os atores do setor. Neste contexto, a comunicagdo depende de uma
politica comum para toda a empresa e seu planejamento deve ser centralizado.

Segundo Bueno (2003) apud Almeida (2005) € necessario que o mix de

comunicagao:

[...] seja definido com base em uma politica comum, com valores, principios
e diretrizes que se mantenham integros e consensuais para as diversas
formas de relacionamento com os seus publicos de interesse.
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Na observagdo de Almeida (2005, p. 25) a comunicacdo integrada é um
processo unico onde todas as areas que se relacionam com o publico trabalham
suas agbes de forma coordenada. E a administragdo da comunicacéo e da imagem
por uma geréncia interfuncional que desenvolve o planejamento estratégico da
imagem, gerencia a comunicagdo simbolica, a comunicagdo programada, as
questdes institucionais e os sistemas de objetivos. O bom funcionamento do sistema
de comunicacdo integrada depende da participagdo de seus componentes nas
decisbes estratégicas e do envolvimento do alto escaldo nos seus processos

comunicacionais.

2.2 DA ADMINISTRACAO E COMUNICAGAO INTEGRADAS

As atividades de Administracdo e de Comunicagcdo sempre estiveram
realizando seus aprimoramentos “lado a lado” que de fato que permite haver
inclusive muitas interagdes em suas atividades de pesquisa, tecnolégica e de gestao
inclusive.

O que seria de nossas escolas tedricas na administracido se ndo houvesse a
comunicagdo para auxiliar? Repercutindo esse maior quesito, acredita-se que a
comunicagédo tenha grande poder e interferéncia junto ao modelo sistémico de
gestao diante do seguinte conceito fornecido por Maximiano (2006) de que a idéia
de elementos que interagem e formam conjuntos para realizar objetivos, parte do
significado do que seja sistema: conjunto de partes ou elementos de um todo
unitario ou complexo.

Na mesma linha de pensamento Kotler (1998) argumenta que ha um
movimento pra ver a comunicagdo como a administracdo de um processo de
comportamento no decorrer do tempo. Em decorréncia de os consumidores serem
diferentes, os programas de comunicagdo precisam ser desenvolvidos para
segmentos especificos, nichos e até mesmo para individuos. Dadas as novas
tecnologias eletrbnicas, as instituigdes ndao devem restringir-se apenas em saber
como atingir seus consumidores, mas também em como encontrar maneiras de
fazer com que eles as procurem.

Ainda para Kotler (1998) o comunicador deve procurar os tragos de audiéncia
que se correlacionam com seu nivel de persuasdo e usa-los para orientar o

desenvolvimento da mensagem. Pessoas com alto nivel educacional s&o
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consideradas como menos persuasiveis, embora a evidéncia ainda ndo esteja
comprovada. Entretanto pesquisas indicam uma relacdo curvilinea entre
autoconfianga e persuasdao com os mais moderados em autoconfianga sendo os

mais persuasiveis.

2.3 COMPOSTO DE COMUNICACAO

Os primeiros estudos em comunicagdo organizacional como campo de
pesquisa logica e estruturada, partiam de analises multiplas, mas concluiam quase
sempre com o reforco da importdncia da comunicagdo nas organizagdes e do
tratamento profissional dos problemas detectados. Em certas ocasides na visdo de
Duarte (2003), nos estudos desse periodo havia forte énfase em legitimar a area de
comunicagdo como espaco de atuacado e intervengao profissional, principalmente
junto a administradores e organizagoes.

Desenvolver o mix de comunicagdo adequado, desta forma, € decidir quais os
meios apropriados para alcangar os objetivos e as metas propostos pela orientagéao
estratégica do marketing. A comunicag&o costuma ser a expressao visivel de toda a
articulagdo da abordagem do marketing junto ao mercado, a ponta do iceberg que

lida com o conjunto de signos e codigos disponiveis na cultura.

Composto de comunicacio

Comunicacio interna
Comunicaciio administrativa

. =
I://J Fluxos I"\\/
4 Redes formal e mnformal 1

Comunicacio Veiculos

institucional =
/ -\ Comunicacio
N

mercadolagica

Relagdes phblicas 7
Jornalismo empresarial | Comunicagio

Assessoria de imprensa Tnizacional | Marketing

Editoracio multimidia Propaganda
Imagem corporativa Promocgéo de vendas
Propaganda institucional Feiras e exposicdes
Marketing social Marketing direto
Marketing cultural Merchandising

o

Figura 01 — Composto de comunicagao:
Fonte: ALMEIDA (2005)
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Ainda de acordo com Curvello (2008) hoje, nos meios académicos, admite-se
que uma organizagao € uma rede dinamica de conversagdes em conversagdes com
seu ambiente. Sua criacdo, seus limites e sua estrutura sdo conversacionais e sO
existe porque uma rede de comunicacgdes e de expressoes viabiliza a construgao de
sua identidade. A forma como conversam condiciona as possibilidades de
desempenho, o nivel de efetividade, sua viabilidade, seu éxito ou seu fracasso.

2.4 COMUNICAGAO PUBLICA

A quantidade de recursos publicos aplicados no dia a dia das organizag¢des
publica é hoje um dos fatores mais motivantes para que se perceba que
administracdo e Comunicagao na gestdo publica precisam andar lado a lado, seja
primeiramente pelo aspecto legal (art. 37, § 3, inciso Il da CF) ou pelas técnicas e
instrumentos de sucessos também aplicados na iniciativa privada e que trazem
retorno a todos os envolvidos.

Frequentemente os desafios da comunicagdo publica, na visdo de Zemor
(2009) séo de trés ordens: a vizinhanga ambigua com a politica; a tentacdo de
adotar as idéias que reduzem o cidadao a um turista ou cliente da coisa publica; a
dificuldade em admitir, perante as midias, que ela tem como missdo especifica o
servigco ao publico, garantindo relagbes de qualidade, com a finalidade de melhor
preencher seu proprio dever de informar.

Essa dindmica mais participativa implicaria superar a visdo meramente
técnica e profissional das atividades subjacentes aos campos das assessorias de
imprensa, de marketing e de relagdes publicas. Pois, na maior parte dos 6rgaos do
Estado, esses sdo espacgos ainda dominados pelo paradigma da transferéncia de
informagéo, e demandaria incorporar novas abordagens, novos enfoques teodricos e
metodologicos, capazes de dar conta da dimensao interdisciplinar caracteristica das
areas.

Ainda Curvello (2008) comenta que abordagens que, em sua diversidade,
contribuam para perceber as complexas relagdes entre Estado, sociedade civil e
cidaddao como marcadas ao mesmo tempo por processos transacionais de controle
estratégico (em que a medida da competéncia do comunicador organizacional
estaria diretamente associada a sua capacidade de selecionar adequadamente as

estratégias para a realizacdo dos objetivos organizacionais junto aos publicos de
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interesse), de equilibrio entre criatividade e constrangimento/coagao/sujeigao (em
que Estado e organizagdes sao vistos como aqueles que, ao mesmo tempo, nutrem
e devoram), e de didlogo (em que haveria equilibrio expressivo entre todos os
interlocutores), conforme tipologia sugerida por Eisenberg e Goodall Jr. (1997).

Passando pela situagado de debate entre a observagdo e a compreensao de
estratégias, discursos e meios envolvidos no processo de comunicagao interna
praticados na administracdo publica tém-se o ambiente de observagdo adequado
para o impacto da gestdo do relacionamento entre Administragdo e a Sociedade.

Ja para Almeida (2005, p.38) a comunicagéo publica origina-se do processo
de democratizacado da sociedade e na forma atuante da sociedade civil nos espacos
publicos. Sua analise néo se limita a comunicagao de governo, mas a valorizagao de
um espago comunicacional, em que a cada dia torne-se mais importante representar
todos os setores da sociedade.

O interesse publico € o seu principal foco e, para isso, torna-se imprescindivel
“identificar as competéncias de cada setor, valorizando-se o que cada um tem de
melhor, de forma a somar esforgos” (OLIVEIRA, 2004). A comunicagao publica tem o
desafio de “promover a educagcao com fim social, aproximar os diferentes setores, e
desenvolver instrumentos de prestacao de contas, informagao e conscientizagao
junto a sociedade” (OLIVEIRA, 2004).

Para Almeida (2005, p. 41):

Em acréscimo, a comunicagao publica também esta presente nas
acdes comunicativas do governo ja que consta em seus objetivos elucidar o
publico sobre seu papel, afirmar sua identidade e imagem, prestar contas de
suas atividades e permitir o acompanhamento da politica dos 6rgaos
governamentais. A comunicagao publica representa o discurso do cenario
politico e estatal e em seu conteudo baseia-se a elaboragao dos planos e as
tomadas de decisdes do governo.

Para Gaudéncio (1998) apud Almeida (2005):

Uma forma das instituicbes planejarem sua comunicagdo na
administragdo publica é privilegiando os fatos e ndo as pessoas onde a
gestao da comunicagao objetiva:

a) ser uma forma de integracao e ajustamento interno;

b) ser uma forma de expressao da identidade para incrementar a imagem e
a credibilidade;

c) ser a base de langamento de valores para expressar suas culturas;

d) auxiliar o exercicio da cidadania subsidiando o direito a informagéo;

e) orientar o discurso dos dirigentes;
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f) mapear os interesses sociais através de pesquisas de prospeccao
ambiental;

g) orientar os cidaddos com fung¢do educativa, de transmissédo de valores,
idéias e cargas informativas que sedimentardo o conhecimento do publico;
h) democratizar o poder no aspecto politico de compartihamento de
mensagens;

i) auxiliar a integragdo social através do elo informativo que iguala as
condi¢bes de participagao dos interlocutores no processo comunicacional e;
j) estar a servico da verdade no desenvolvimento de sua funcédo ética e de
idedrio dos valores basicos dos cidadaos.

Para Curvello (2008) temas como a transparéncia entre Estado e sociedade
civil; o aumento dos fluxos de difusdo de informacgdes e servigos publicos; a abertura
de processos decisérios no Estado por meio da comunicagdo e das chamadas a
discussdes publicas; a gestdo de crises com a opinido publica; a consolidagdo das
informagdes em um cenario de midia pulverizada; entre outros, surgem como
centrais para a compreensao dessa nova ordem comunicativa que se processa, por
exemplo, nas articulagées entre a comunicagao publicitaria, as politicas publicas de
incentivos, a producéao e circulagao de noticias e a promog¢ao de agdes sociais.

Segundo Almeida (2005) uma politica norteada pelo dever de informar e que
respeita o direito democratico e universal de acesso a informagao com transparéncia
determina o sucesso e a eficiéncia da comunicagao. A utilizagao da real perspectiva
das transformacgdes sociais para redesenhar conceitos, filosofias e praticas
comunicativas resultam no reconhecimento dos valores, cultura e histéria da
organizacao. O desafio é agregar estes valores a imagem e conciliar os objetivos da
instituicdo com as expectativas dos publicos.

Ainda conforme comenta Curvello (2008) a tematica de comunicagao publica
cresce em interesse na academia, nos o6rgaos do Estado e na sociedade, mas a
dindmica da comunicagao interna na area publica ainda é pouco pesquisada. Uma
das motivagdes pode estar na maior visibilidade da relacdo entre as democracias
contemporaneas e a questdo da representatividade provocada por novas
configuragdes na troca de informagdes entre Estado, Sociedade Civil e cidadao.

Ainda, Curvello (2008) nesse contexto, a comunicagdo publica nas
sociedades democraticas se apresenta sobre trés grandes dimensdes: comunicagao
de relacionamento (voltada para o cidadao-usuario do servigo publico), comunicagéo
de imagem (voltada para o cidaddo defensor do patriménio de Estado) e

comunicagao politica (voltada para o cidadao eleitor). Um desafio que se apresenta
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€ o0 da articulagdo da comunicagao publica para além da comunicacao politica, numa
perspectiva civica.

A administragao publica tem muitas diferengas e algumas semelhangas com a
administracao no setor privado. Ambas impdem aos gestores a necessidade de
controle dos processos produtivos, cada vez mais cobrados por agentes externos. E
também mantém a necessidade de cuidar da integracdo e da motivagdo de suas
equipes, na busca da criagcdo de um clima favoravel ao trabalho e a prestagao de
servigcos a sociedade. Se no setor privado ndo € mais € possivel conviver com
modelos de gestdo ancorados no vinculo e na estabilidade, no setor publico, a
perspectiva de empregos relativamente estaveis, com horizontes definidos nos
planos de carreira, ainda € uma realidade. Mesmo que um numero significativo dos
individuos que trabalham na area publica atue como temporarios. Outro ponto em
comum € a tentativa de implantagdo de novos modelos de gestdo mais flexiveis e
capazes de atender as necessidades de um ambiente mutante (CURVELLO, 2008).

Para Neves (2003) Apud Curvello (2008) a empresa privada com a pior
Comunicacgéao Interna sera sempre muito superior a comunicagédo do governo com
seus funcionarios. N&o ha estratégia, programas motivacionais consistentes para o
funcionario publico. Normalmente, o governo se comunica com seus funcionarios
através da imprensa. Nao € a toa que o moral do funcionario publico é um desastre
no mundo todo. Em muitos paises, os funcionarios publicos trabalham contra o

governo, seu patrao, e contra o contribuinte, seu cliente.

2.5. SOCIEDADE DA INFORMAGCAO

De acordo com Almeida (2005) como abordado, o ambiente globalizado e os
avancgos tecnoldgicos colocaram as organizagdes dentro de contextos com intensos
fluxos de informacdo. A ampliacdo na producdo de dados, a necessidade de
transforma-los em informacéo utii no menor periodo de tempo possivel e a
valorizacdo da gestdo do conhecimento oriundo destes processos impde as

instituicées uma posigéo de decisédo sobre o formato dos negdcios.
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2.6. POLITICA DE COMUNICAGCAO

A Politica de Comunicagdo nao € apenas uma intencdo que se manifesta,
mas, um compromisso que se assume; e ela ndo vigora apenas no discurso, mas,
pressupde um trabalho sério, de construcéo coletiva. Comega com uma decisao da
cupula, da alta administracdo, e esta sempre alicercada em varias necessidades
reais (aumentar a visibilidade da organizagdo na midia, melhor relacionamento com
0s publicos de interesse, consolidar a imagem ou reputagao e, quase sempre, dar
uma mexida profunda na comunicagdo interna, entre outros objetivos) e,
obrigatoriamente, deve envolver os profissionais de comunicagdo, todos eles, de
uma organizagao.

A eficacia na gestdo da comunicacdo em uma instituicdo esta relacionada
com o grau de entendimento sobre seu ambiente, suas caracteristicas, estruturas e
fatos histéricos. A finalidade de tal cenario e seu impacto no setor, os conceitos que
auxiliam na compreensao de sua ldgica, as caracteristicas do ambiente os principais
problemas sociais neste campo, sua cultura organizacional e a forma como a gestao

do conhecimento se insere no processo de regulacgéo.
2.7 QUALIDADE E COMUNICACAO

Recentemente tem-se observado estudos sobre a satisfacdo do consumidor
ao longo de diferentes trabalhos, inclusive na Administragdo publica que a
absorveram parte considerada de esforgos de pesquisadores da area em atividades
mercadoldgicas e de comunicagao em o6rgaos governamentais e do terceiro setor
em programas como o de Qualidade Total'.

A qualidade percebida € definida como o julgamento do consumidor sobre a
superioridade ou exceléncia global de um servico. Essa situagdo caracteriza a
qualidade percebida como uma forma de atitude. Assim, a qualidade percebida tem
sido definida como uma relacido entre as expectativas e o Desempenho percebido
de um servigo (SALOMI, 2005).

' Os trabalhos de qualidade total constam como de diferentes autores, em especial observa-se as
referenciais de DEMING (1990)
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Figura 02: Modelo de Lacunas da Qualidade de Servigos
Fonte: ZEITHAML e BRITNER, 2003

Para a visdo de Lima (2007) por ndo ser licito a organizagao publica fazer
escolhas em relacdo aos seus usuarios, a produtividade constitui-se como fator
inerente e critico, embora nao suficiente, a qualidade. Qualidade sem produtividade
agrega um valor negativo semelhante aquele decorrente da falta de qualidade, pois
a missao somente se realiza na plenitude desses dois elementos.

A partir dessa concepgao Lima (2007) retrata essa diferenga citando que a
qualidade percebida € o julgamento global, ou atitude, relacionado a superioridade
de um servigo, e a satisfacdo do consumidor esta relacionada a uma transagao
especifica. Segundo os autores, portanto, os dois construtos estao relacionados: A
partir dos incidentes de satisfagdo que ocorrem ao longo do tempo, a percepcao de
qualidade é formada. Essa proposta é aceita pelos autores que pesquisam
qualidade em servigos, ou seja, a satisfacdo do consumidor é um antecedente da

qualidade em servigos.

2.8 O MODELO SERVQUAL

O modelo SERVQUAL contém questbes para afericdo de expectativas,

avaliagdes das percepgdes e sobre desempenho global que independentemente do



23

servigco que esta sendo avaliado (confiabilidade, empatia, tangibilidade, capacidade
de resposta e confianga) alertam para a necessidade de que haja ajustes no método
ao modelo proposto com base no setor em analise.

O modelo SERVQUAL, serve para medir a qualidade do servigo através da
comparacdo entre expectativas antes da compra e as percepgdes pds — compra na
performance da empresa, que a partir de uma série de estudos quantitativos e
qualitativos foram identificados nas seguintes dimensdes-determinantes da
qualidade: Tangibilidade, Confianga, Capacidade de Resposta, Viabilidade e
Empatia (SALOMI, 2005).

Em um trabalho pioneiro, Parasuraman (1985) propdés uma medigdo de
qualidade do servigo, baseada no modelo de satisfagao de Oliver (1980), afirmando
que a satisfagcdo do cliente € fungdo da diferengca entre a expectativa e o
desempenho. Dessa forma, a avaliagcdo da qualidade Qj de um servigo, por um
cliente, é feita por meio da diferenga entre a sua expectativa Ej e o seu julgamento

do servigo Dj, em certas dimensdes da qualidade em servico.

Q=D-E(1)
Em que:
D; = Valores de medida de percepgédo de desempenho a caracteristica j do
servigo;
E; = Valores de medida da expectativa de desempenho a caracteristica j do
servico;

Q; = Avaliagéo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica j.

O gap, ou diferenga entre a expectativa e o desempenho, é uma medida da
qualidade do servico em relacdo a uma caracteristica especifica. Os critérios
chamados de dimensbdes da qualidade, determinados por Parasuraman (apud
SALOMI, 2005)

A légica da SERVQUAL esta baseada no fato que ao longo do uso de um
determinado tipo de servico, seu desempenho apresentara discrepancia na
percepcao dos clientes sobre a qualidade dos servicos que pode ser devidamente
avaliado. Com isso o consumidor pode estabelecer julgamento sobre a qualidade e o

valor do servico. Em sintese, a escala é uma ferramenta de multiplos fatores,
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by

visando a constatacdo de fraquezas e forcas da qualidade de servico de uma
empresa. Estas dimensdes séo:

. Tangibilidade - a aparéncia fisica das instala¢des, equipamentos, pessoas
e demais materiais envolvidos na realizagao do servigo;

. Confiabilidade - a capacidade de prestar o servigo prometido de modo
confiavel e com precisdo. Satisfazer as necessidades primarias de prazo e
quantidade;

. Responsividade - disposicao para ajudar o cliente e proporcionar com
presteza um servigo;

. Seguranga - o conhecimento, a cortesia e sua habilidade em transmitir
confianca e exatidao;

Empatia - a atengdo e o carinho individualizados proporcionados aos

clientes.
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3 METODOLOGIA

Para Andrade (1999, p.21) o método corresponde ao conjunto de processos
ou de procedimentos gerais baseados em principios légicos e racionais que
permitem serem empregados em varios tipos de ciéncias.

Para a Analise de avaliacdo do presente trabalho entende-se que a pesquisa
atenda a classificagédo conforme dois critérios basicos: quanto aos fins como sendo
exploratéria e quanto aos meios como sendo uma pesquisa de campo por meio de
um estudo de caso.

A pesquisa exploratoria neste caso apodia-se em principios racionais da busca
pela ampliagdo do conhecimento e da busca por solucionar fatos através da
identificacdo correta do problema. E realizada em éarea na qual ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado por sua natureza de sondagem, né&o
comporta hipoteses que, todavia, poderao surgir durante ou ao final da pesquisa.

Conforme observa Neves (1996, p.1) a Analise qualitativa prevé a obtengao
de dados descritivos mediante contato direto e interativo do pesquisador com a
situagdo e objeto em estudo, buscando, sobretudo entender a perspectiva dos
participantes da situacado estudada.

Diante disso pretende-se seguir as seguintes etapas:

a) observagao de como os fendmenos é realizada localmente;

b) descobrir a relagéo e interacao entre os fendbmenos;

c) generalizar a relagdo encontrada entre fenbmenos e fatos inobservaveis.

O procedimento de amostragem utilizado foi o ndo-probabilistico? intencional®,
identificando que os entrevistados possuam conhecimento sobre o fato e que
identifiquem ao pesquisador a paridade entre a busca (problema) e o resultado
(solugao) para o fim que se pretende.

Partindo do objetivo que se pretende atingir busca-se com a pesquisa
qualitativa atingir tendéncias ndo mensuraveis aprofundando-se no assunto na forma

com os quais o estudo de caso (estratégia de investigagao) permite.

2 Conforme Lopes (2001, p. 145), este tipo de amostra é dita significativa ou de representatividade
social (ndo-estatistica), e seus métodos de tratamento de dados sao qualitativos.

3 Segundo Moura (1998, p.60), [...] as amostras intencionais se utilizam de pessoas que, na opinido
do pesquisador, possuem, a priori, as caracteristicas especificas que ele deseja ver refletidas em sua
amostra.
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Dentre as vantagens do estudo de caso é sua capacidade de explorar
processos sociais a medida que esses ocorram nas organizagdes permitindo uma
analise “particular” do todo: processual, contextual e longitudinal das varias acoes e
significados que ocorrem e sao construidos nas organizagbes (YIN, 2001). O
conhecimento que advém do estudo de caso tem um valor unico, proprio e singular,
que comega pelo recolhimento de dados que e vao avangando através das decisdes
acerca do objetivo do trabalho.

Acredita-se que o estudo de caso seja 0 mais adequado para a andlise da
investigacdo proposta por ser um dos melhores métodos que visa conhecer em
profundidade sobre a situacdo especifica que se pretende analisar em muitos
aspectos.

A intencdo em realizar o estudo de caso partiu das premissas de seus
proprios resultados, pois permitiu investigacdo de um fendmeno contemporaneo
dentro do contexto real (YIN, 2001). Neste caso, observa-se também a possibilidade
de uso de multiplas fontes de investigacdo de evidencias (diferentes atores do
processo de comunicagdo) que tornaram ainda mais plausiveis as conclusodes finais
através do raciocinio critico do investigador.

Segundo o raciocinio logico que foi aplicado no presente trabalho, acredita-se
que o método dedutivo foi o0 mais adequado, pois conforme observa Andrade (1999,
p. 23) € o caminho das consequéncias através de uma cadeia de raciocinios em

conexao descendente.

3.1 DA ORIGEM DOS DADOS

Os fatos que geraram dados para essa pesquisa serdao entrevistas semi
estruturadas aplicadas “in loco” pelo pesquisador objetivando maior aproveitamento
dos dados coletados para a obtencdo de informacdes, opinides e de sentimentos
com o intuito de conhecer o que pensam, sentem e desejam (anseios) dos
entrevistados sobre o objeto em estudo.

Para Andrade (1999, p.32) a entrevista € uma das técnicas de observagao
direta empregadas nas ciéncias sociais apresentando montagem sob outras técnicas
pela possibilidade de ser aplicada a diferentes segmentos sociais e de oferecer

oportunidade de se obter informacgdes precisas e de se observar atitudes.
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A entrevista semi-estruturada coloca em evidencia a analise qualitativa desta
pesquisa. Estima-se também que a entrevista, dentre as técnicas conhecidas de
coletas de dados, possui mais vantagens do que desvantagens ao objetivo a que se
propoe.

A aplicagdo das entrevistas com perguntas abertas atende as orientagdes
sugeridas por Neves (1996) onde fornecem ao pesquisador um &angulo de viséo
maior ao objeto de estudo em Analise, fornecendo diferentes possibilidades de
interpretacéo para a analise final de resultados.

As entrevistas deverdo ser aplicadas na equipe em servigo ao objeto [1], com
a equipe “consumidora” de tais servigos [2], com a direcdo da instituicdo publica
atual [3] e com pessoas inter-relacionadas ao tema interna e externamente [4], serao
realizadas individualmente com cada uma das pessoas, em seus locais de trabalho,
se individualmente conforme conveniéncia do entrevistado objetivando com isso
maior interagdo entre as partes para que tenha maior confiabilidade dos dados
propostos.

Para Duarte (2002) em uma metodologia de base qualitativa o numero de
sujeitos que virdo a compor o quadro das entrevistas dificilmente pode ser
determinado a priori — tudo depende da qualidade das informagdes obtidas em cada
depoimento, assim como da profundidade e do grau de recorréncia e divergéncia
destas informagdes. Enquanto estiverem aparecendo “dados” originais ou pistas que
possam indicar novas perspectivas a investigagcdo em curso as entrevistas precisam
continuar sendo feitas.

A exploragao de informagdes desta pesquisa de natureza exploratéria e vista
como primordial para as investigagdes que se propde ao problema de pesquisa com
a finalidade de possibilitar ao pesquisador aumentar a familiaridade com o ambiente
e com o desenvolvimento das hipoteses previstas.

O contato com as pessoas entrevistadas foi realizado pessoalmente pelo
autor da pesquisa e em contatos por e-mail, no periodo de Setembro e Outubro de

2009 e representara a atual situagado da comunicacéo daquele 6rgao de pesquisa.

3.2 DO MODELO ADOTADO DE ANALISE DOS RESULTADOS

O modelo proposto para Analise de resultados, levando em consideragao dos

dados coletados e na forma coletada permitiram realizar uma Analise interpretativa
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de conteudo da situagao, pois ambas as formas de Analise: Analise interpretativa e
Anadlise do conteudo sdo as formas mais adequadas para a realizagao do texto
descritivo final com as conclusdes do trabalho.

Com o trabalho pretendeu-se realizar uma Andlise interpretativa feita através
da verificagdo das relagcdes entre as variaveis dependentes e independentes a fim
de ampliar os conhecimentos sobre os fendbmenos estudados vinculando-os a outras
areas do conhecimento.

A analise do conteudo, em suas primeiras utilizagdes, assemelha-se muito ao
processo de categorizagdo e tabulagdo de respostas a questdes abertas. Criada
inicialmente como uma técnica de pesquisa com vistas a uma descricdo objetiva,
sistematica e quantitativa de comunicagbes em jornais, revistas, filmes, emissoras
de radio e televisdo, hoje é cada vez mais empregada para analise de material
qualitativo obtido através de entrevistas de pesquisa.

A Anadlise de conteudo usado no trabalho de natureza exploratorio
possibilitara o desenvolvimento de idéias para poder extrair generalizagbes com o
propésito de produzir categorias conceituais que possam ser operacionalizadas em
estudos subsequentes.

Neste contexto utilizar-se-a como meio para mensurar os niveis de qualidade
da Comunicagao de um ente publico pelo modelo denominado Service Quality Gap
Analysis (SERVQUAL), com a perspectiva de conhecer quais as expectativas, o
nivel de qualidade considerado satisfatério e a qualidade percebida, para a Analise.

Pretende-se encontrar subsidios para a pesquisa no método de pesquisa
SERVQUAL (Service Quality Gap Analysis) que de acordo com os autores desse
método € usado para avaliar a qualidade dos servigos prestados. Contudo o método,
criado para ser usado inicialmente em empresas privadas, adaptado podera servir
de base para estudos, neste caso, em empresas/instituicbes de cunho
governamental como nos trabalhos de MAIA, SALAZAR e RAMOS* (2005), NETO,
SANTOS e ALBULQUERQUE?® (2008) e FREITAS, BOLSANELLO e VIANA® (2008).

* MAIA, M. A.; SALAZAR, A. M. K.; RAMOS, P. M.. Adequacao dos modelos SERVQUAL e
SERVPERF na medigéo da qualidade dos servigos: o caso RAR Imobiliaria. Actas da XVIl Jornadas
Hispano-Lusas de Gestao Cientifica. Longrono, Espanha: Fevereiro, 2005.

*NETO, P. M. S.; SANTOS, E. M.; ALBULQUERQUE, A. A. Aplicagio dos modelos SERV-QUAL na
Administragao Publica: O caso dos jogos escolares do RN. XI Simpésio de Administragdo da
Producéo, Logistica e Operagdes Internacionais — SIMPOI. Sao Paulo: 2008

® FREITAS, A. L. P.; BOLSANELLO, F. M.; VIANA, N. R. N G.; Avaliacio da Qualidade de servicos de
uma biblioteca universitaria: um estudo de caso usando o modelo SERVQUAL Revista Ciéncia da
Informacéo: vol 37 n. 08. set/dez, 2008.
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Sobretudo, pretende-se a partir do modelo proposto fazer adaptacdes, assim
como nos trabalhos propostos por SAMPAIO et al. (2002), e BOUSTANY et al.
(2007) para que o mesmo seja utilizado em um oérgao/reparticdo publica para que
seja avaliado ndao o seu fim de maneira especifica (entendemos aqui por fim, a
finalidade ou missdo do 6rgdo publico, normalmente definido por lei), mas a
comunicacao adotada por ele para com seu publico-alvo.

A Andlise dos resultados oriundos dessa pesquisa foi feita com observancia
ao modelo proposto, no qual indicardo a possibilidade de resultado mais adequado.
Contudo, os resultados adquiridos com essa pesquisa também serdao analisados
individualmente para que se possa propor uma situagdo mais adequada (se for o

caso) ao 6rgao publico em Analise.

3.3 CONTRIBUICOES PARA O CONHECIMENTO

A pesquisa englobando conhecimentos das areas de administracdo, da
administragao publica e de comunicagao contribuira para o conhecimento sistémico
destas grandes areas, em especial, o conhecimento gerado através deste estudo de
caso, contribuindo para a gestdo deste 6rgéo de governo de maneira mais adequada

e cientificamente comprovada.
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4 DO AMBIENTE DE ANALISE DA PESQUISA

O Centro de Pesquisa da Embrapa, denominado Centro de Pesquisa de
Pecuaria dos Campos Sulbrasileiros — Embrapa Pecuaria Sul, € um dos 40 Centros
de Pesquisa da Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria, empresa publica
vinculada ao Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento, que tem dentre
sua principal misséo viabilizar solugbes de pesquisa, desenvolvimento e inovagao
para a sustentabilidade da agricultura e em beneficio da sociedade brasileira.

A Unidade de pesquisa, criada em 1975 através de reestruturacéo
Administrativa do Ministério da Agricultura, sob a denominacggo inicial de Unidade de
Execucao de Pesquisa “Cinco Cruzes” de Bagé com foco nas pesquisas das areas
de agricultura e pecuaria. Sendo que em 1987 recebe a denominagdo de Centro
Nacional de Pesquisa de Ovinos — CNPO e em 1993 passa a denominar-se Centro
de Pesquisa de Pecuaria dos campos Sulbrasileiros — CPPSUL.

A unidade de Pesquisa descentralizada denominada Centro de Pesquisa de
Pecuaria dos Campos Sulbrasileiros — Embrapa Pecuaria Sul’ que inclui nos estados
do Rio Grande do Sul, Santa Catarina e Parana sua area de atuacdo nos Campos
Sulbrasileiros tem como missdo de Viabilizar solucbes de pesquisa,
desenvolvimento e inovagéo para a sustentabilidade do agronegdcio dos Campos
Sul - Brasileiros, com foco em bovinos e ovinos (EMBRAPA PECUARIA SUL, 2008)

Em seus 35 anos de existéncia tem contribuido para fortalecer a cadeia
produtiva da pecuaria de corte brasileira e, principalmente, da regido Sul, a qual
constitui parte fundamental para a manutencao na lideranga mundial em producgao e
exportagdo de carnes. Entretanto, mesmo com um histérico de sucesso, novos
cenarios com desafios, ameacas e oportunidades se apresentam para o futuro da
Embrapa Pecuaria Sul, demandando esforcos para sua compreensido e
planejamento de a¢des futuras.

Observa-se que dentre suas atividades de planejamento encontram-se
enunciadas, dentre outras, a responsabilidade socioambiental como um dos
principais valores institucionais na qual prevé a interagao constante com a sociedade
na antecipagdo e avaliagdo das consequéncias sociais, econémicas, culturais e

ambientais da ciéncia e tecnologia.

4 Optou-se por denonimar daqui em diante apenas como Embrapa Pecuaria Sul a unidade de
pesquisa mencionada.
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Com a visao de possiveis cenarios futuros, baseados em eventos potenciais,
e de determinantes e condicionantes externos, a Embrapa busca manter a sua
sustentabilidade como organizagéo e, para isso, revé periodicamente sua Misséo,
Visdo de Futuro, Objetivos e Diretrizes Estratégicas, em consonancia com as
prioridades e orientagdes governamentais (EMBRAPA, 2008)

Entende-se que a organizagdo n&o poderia deixar de fora critérios como
comunicagao com seus publicos externos de sua filosofia de trabalho haja visto que
dentre sua area de atuacao é primordial dispor de uma comunicagao abrangente e
eficaz na obtencgéo de seus objetivos institucionais.

Acredita-se que para atingir os objetivos institucionais a Embrapa Pecuaria
Sul, uma empresa publica com destaque significativo em sua area de atuacéao
necessite de uma avaliagdo em suas atividades de comunicagao para que consiga,

no futuro, aprimora-la ainda mais, se for o caso.
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5 DOS RESULTADOS ENCONTRADOS

As entrevistas aplicadas com diferentes atores do processo de comunicagao
identificados abaixo foram descritos em grupos, aplicadas a duas pessoas de cada
grupo conforme pode se observa: O grupo 1: foram entrevistados dois profissionais
da instituicdo da area de Comunicagdo e negocios, responsaveis dentre outras
atividades pela elaboragdo das principais atividades na area de comunicagédo e
negocios da organizagdo estudada; no grupo 2: foram entrevistados duas
personalidades do meio rural, representando grupos de renome dentre suas
atividades profissionais e que podem ser consideradas como clientes da Embrapa
Pecuaria Sul de acordo com o perfil coletado nas proprias entrevistas; no Grupo 3:
foram aplicadas duas entrevistas com a direcdo da instituicdo; no Grupo 4: foram
aplicadas duas entrevistas com empregados da propria instituicdo, n&o
necessariamente envolvidos com comunicagdo externa, mas que tem em suas
atividades profissionais contato com um dos publicos-alvo dentro da Embrapa
Pecuaria Sul.

Dentro desse contexto, as entrevistas aplicadas individualmente na sua
maioria por e-mail, devido a problemas fisicos do pesquisador, foram realizadas
durante os meses de Agosto a Novembro de 2009 obtendo volume de informagdes
mais satisfatério que o esperado. Acredita-se que o tempo despendido por cada
entrevistado, apesar de n&o monitorado, tenha sido em torno de 40 minutos
considerando a facilidade em obter as informagdes solicitadas.

Com o objetivo preservar o sigilo quanto aos nomes dos respondentes os
mesmos serdo omitidos propositalmente.

Observou-se em todas as respostas da referida entrevista que a profundidade
necessaria para o desenvolvimento de uma pesquisa cientifica foi atendida
principalmente por conseguir as informagdes necessarias e observar a credibilidade
de tais informacdes.

Consideradas as observagdes relacionadas aos objetivos gerais e especificos
encontrados, através das entrevistas aplicadas aos diferentes atores do processo de
comunicagcédo da Embrapa Pecuaria Sul, tém-se as informagdes a seguir descritas.
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5.1 DA INTERACAO DA COMUNICACAO COM O AMBIENTE ORGANIZACIONAL

Tabela 1

Interagcdo da Comunicagdo com o ambiente

Grupo de . .
Analise Recebida
Respondentes

Reconhece como parte do publico a equipe interna,
Grupo 01 produtores rurais, institutos de ensino e pesquisa,

estudantes, governos e imprensa.

Reconhece-se como parte do publico alvo da instituigdo
Grupo 02 .

depois do Governo.

Reconhece produtores rurais, comunidade académica,
Grupo 03 ] L o

veiculos de comunicagao e publico interno nesta ordem.

Reconhecem o publico interno e externo como principais
Grupo 04

alvos.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Seguindo os critérios delineados no capitulo da metodologia da pesquisa
observou-se que quanto ao objetivo especifico 1: interagdo com o publico-alvo, todos
os atores envolvidos na pesquisa concordam ao mencionarem a equipe interna,
produtores rurais, comunidade académica, governo (federal, estadual e municipal)
como os principais agentes atendidos através da obtengdo de seus resultados
institucionais.

Observou-se que todos os respondentes, neste caso, conhecem e identificam
claramente a quem se destina a comunicacao dentro da Embrapa Pecuaria Sul.

Também se observou neste critério que os respondentes identificam a
comunicagdo como centralizada em um setor dentro da instituicdo pesquisada,

deixando expresso na opinido do grupo 02: “tornando facil para encontrar”.
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5.2 DOS MEIOS DE COMUNICAGCAO UTILIZADOS PELA INSTITUICAO

Tabela 2
Meios de comunicagao utilizados pela instituicao
Grupo de . .
Analise Recebida
Respondentes

Dias de campo, seminarios, audiéncias publicas, reunides
Grupo 01 técnicas, release a imprensa e manutengdo de um sistema

de atendimento ao Consumidor.

Aceitam satisfatoriamente os dias de campo sobre os demais
Grupo 02 _

meios.

Publicagcdes técnicas, dias de campo, release a impressa e
Grupo 03 . o

manutengao de um programa de radio semanal.
Grupo 04 Para atender o publico interno sao limitados

Fonte: Elaborado pelo autor

No objetivo especifico 2: Identificar os meios de comunicagéo utilizados pela
instituicdo, os entrevistados reconhecem a diversidade nos meios trabalhados pelo
setor envolvido internamente como sendo: Dias de Campo, Seminarios e Reunides
Técnicas, Audiéncias publicas, publicagcdes técnicas, confecgcdo de release aos
veiculos de comunicagao (Radio, Jornal e Televisdo) e manutengcdo de um programa
de radio semanal de abrangéncia regional (parte da regido da campanha do Rio
Grande do Sul).

Pode-se observar nas entrevistas realizadas que o setor responsavel pela
comunicacdo da Embrapa Pecuaria Sul é responsavel pela centralizacdo das
atividades, na interagcdo com os veiculos de comunicagdo, pelo planejamento e
execucao de atividades com quaisquer dos publicos-alvos da instituicio.

Pelas respostas adquiridas também se observa que os instrumentos de
comunicagao interna realizados s&o na visdo de um dos grupos pesquisado (Grupo
04): “algo que poderia evoluir bastante”. Um dos pontos que levou a tais conclusdes
sdo as técnicas utilizadas atualmente como murais e e-mails defendidos pelo grupo

respondente mencionado.
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Quanto ao publico externo da instituicdo acreditam que os meios utilizados
sao satisfatérios a suas necessidades, sobretudo, pela diversidade de forma que
apresenta, principalmente por: “trazer os produtores rurais para dentro da Embrapa”
observa um dos entrevistados.

Um dos entrevistados do grupo 03 ressaltou a inser¢do da Embrapa, atraves
da area de comunicagao e negocios, no projeto Embrapa na sua Escola difundindo
praticas de pesquisa, resultados gerados dentro da instituigao.

Dentre as diferentes técnicas observadas pela dire¢ao da instituicdo e dos
profissionais que tratam do tema quanto aos meios utilizados observou-se um
grande orgulho de todos na diversidade de tais ferramentas e que os mesmos

acreditam na eficacia de tais instrumentos.

5.3 DA FREQUENCIA DE INTERACAO ORGANIZACAO/CLIENTE

Tabela 3

FreqUéncia das comunicagdes na instituicao

Grupo de
Analise Recebida
Respondentes

Atividades diarias, com impacto maior no SAC institucional e
Grupo 01 N .

em eventos, quantificada internamente.
Grupo 02 Acreditam estar em quantidade adequada.

Consideram constante devido aos diferentes meios
Grupo 03 _

aplicados.
Grupo 04 Avaliam como adequada

Fonte: Elaborado pelo autor

No objetivo especifico 3: Identificar a frequéncia das comunicag¢des utilizadas
pela instituigdo publica foram observados que o volume de transagdes a respeito &
quase que diaria, atendendo a todos os publicos alvo da instituicdo, em especial ao
Servigo de atendimento ao consumidor que requer por parte da instituicdo dispéndio
de tempo em sua manutencao.

Observou-se que todos os publicos entrevistados se satisfazem do volume

com as informagdes recebidas ou a consideram adequada.
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Dentro desse critério também se observou que os grupos 03 e 04 concordam
que precisam evoluir na reativacdo de melhores ferramentas para atender ao publico

interno da institui¢ao.

5.4 DO COMPORTAMENTO DO PUBLICO ALVO DA INSTITUICAO

Tabela 4

Comportamento do Publico alvo da instituicao

Grupo de
Analise Recebida
Respondentes

Atividade considerada relevante, reconhecida pelos
Grupo 01 . : : o

superiores e avaliada nacionalmente pela prépria instituicio.

Atividade considerada relevante no meio pelo prestigio.
Grupo 02

Atividade eficiente e eficaz por buscar sempre melhorar.
Grupo 03

Atividade considerada relevante interna e externamente.
Grupo 04

Fonte: Elaborado pelo autor

No Objetivo especifico 4: Avaliar o comportamento do publico alvo perante as
estratégias de comunicacdo adotadas pelo 6rgéo publico observou-se que o publico
alvo da instituigdo interno, externo e a direcdo da instituicdo convergem sobre a
relevancia da mesma.

Percebeu-se através de uma das entrevistas que s&o realizadas avaliagdes a
respeito deste critério pela diregdo nacional, comparando cada uma das unidades de
pesquisa da instituicdo. Também se observou que os publicos alvos acreditam que
esses resultados poderiam impactar positivamente na elaboracdo de politicas
publicas para o setor.

Cabe ressaltar também que o setor envolvido com comunicacio da instituicao
ja estd buscando utilizar/agregar novas ferramentas de comunicagdo buscando

atingir ainda mais seu publico alvo na compreensao do que seja a Embrapa.
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5.5 DA ANALISE SITUACIONAL PERANTE O MODELO SERVQUAL

No objetivo especifico 5: comparar o processo de comunicagdo da instituicdo
com o modelo Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL) pode-se observar que a
instituicdo publica, através de sua area de comunicagdo e negoOcios possui 0s
principais requisitos para uma qualificagado positiva conforme o modelo.

Foi observado nas entrevistas o respeito que se tem quanto ao nome da
instituicdo, do peso que se tem o resultado de uma pesquisa divulgado pela
instituicdo e a busca constante pela melhoria continua de seus empregados em suas
areas profissionais da comunicacao, principalmente, no relevante uso dos veiculos
de comunicacgao.

De um aspecto geral a pesquisa trouxe informagdes a respeito de como
acontece atualmente todo o processo de comunicagao externa dentro do ambiente
pesquisado, desde a sua concepgao até atingir o objetivo a que se destina:
comunicar e/ ou divulgar informacgao, avaliada positivamente por todos os grupos

entrevistados.
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6 DISCUSSAO E RECOMENDAGOES

A Analise das comunicagdes e da eficiéncia no processo de comunicagao do
centro de Pesquisa de Pecuaria dos Campos Sulbrasileiros — Embrapa Pecuaria Sul
trouxe a atual situagdo da organizagao pesquisada.

Conforme se observou neste caso: Administracdo Publica, Comunicacido e
Eficiéncia foram conceitos que muitas vezes precisaram ser analisados de forma
conjunta para que nao se perca o foco no objetivo previsto.

Percebeu-se que a instituicdo publica possui uma distingdo muito clara de
quais sdo seus publicos alvo, de como reconhecé-los e de como atendé-los, neste
caso, organizacionalmente a instituicdo publica centraliza suas atividades dentro de
um setor denominado Area de comunicacdo e Negdcios tecnoldgicos — ACN que,
por sua vez, tem interagdo continua com o grupo de pesquisadores da institui¢ao,
muitas vezes, responsaveis por “‘gerar’ a tecnologia esperada, de acordo com os
objetivos da instituigao.

Os servigos encontrados pela instituigdo muitas vezes misturam-se com os
servigos esperados pelo setor mencionado (ACN), pois a difusdo de tecnologias é
um dos objetivos institucionais do o6rgado pesquisado e que faz de diferentes
maneiras como se pode observar. Seja pela realizagado de eventos: Feiras, Dias de
campo ou reunides técnicas; seja pela exposi¢cao de seus resultados: organizagdes
de livros, documentos técnicos, circulares técnicas, boletins de pesquisa, dentre
outros; seja pela manutengao de um Sistema de Atendimento ao Consumidor — SAC
ou mesmo pela sua exposi¢do junto aos veiculos de comunicagéo e do governo.

Sem intencao, observou-se desde o inicio da aplicagao da referida pesquisa
grande quantidade de informagbes junto aos veiculos de comunicagdo locais e
regionais a respeito da instituicdo pesquisada. Propositalmente percebeu-se que a
totalidade de informacgdes coletadas era relevante ao objetivo da comunicagéo junto
a instituicdo pesquisada.

A freqiéncia com que os meios de comunicagao e seus publicos alvos séo
abastecidos com informagdes da instituicdo foi considerada satisfatéria dentro do
ambiente a quem se destinam, reforgando o entendimento de que a instituigao
publica busca viabilizar sua fungdo como agente de governo e promovedor de agdes

estratégicas.
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Também se pode observar, diferente do que ocorre em outras instituicdes
publicas, a busca pela fidelizagdo do publico alvo reforcando a tendéncia de uma
instituicao solida e de principios éticos.

Da maneira como a pesquisa foi realizada e que se pode julgar a
comunicacado da Embrapa Pecuaria Sul comparado ao modelo SERVQUAL pode-se
afirmar que a mesma atende as dimensées dos modelos deterministicos

mencionados:

e Tangibilidade: o resultado do seu processo pode ser medido através dos
eventos, da quantidade de informagbes produzidas junto aos veiculos de
comunicagdo e das respostas advindas de publicos interno e externo da
instituicao;

e Confianga: resultado da forma como as respostas foram dadas nao deixam
duvidas de que o processo de comunicagdo € realizado de forma
transparente, muito importante devido ao publico-alvo da instituic&o;

¢ Viabilidade: percebido através da quantidade diferenciada de produtos e
servigos gerados pela area de comunicagéo e negocios da institui¢ao;

e Empatia: Respeito adquirido de seus publicos por ser uma empresa publica,

ética e de renome internacional.

Também, dentro do contexto do SERVQUAL, percebeu-se que as
expectativas e a qualidade percebida do servigo prestado pelo setor da instituicdo
sao satisfatérias, dentro do objeto estudado.

Diante dos resultados encontrados, observou que na Embrapa Pecuaria Sul
manter-se competitivo passou a ser fator determinante para sua propria
sobrevivéncia. Os indicadores financeiros ja ndo sao mais o principal fator
determinante do desempenho da organizacdo, os ativos intangiveis como
relacionamento com clientes, produtos e servigos inovadores, se tornaram o
principal fator de vantagem competitiva.

Como sugestao de melhoria acredita-se que poderia dar maior visibilidade da
importancia em conhecer as necessidades de seus publicos alvos, de acordo com
que demonstrou alguns dos entrevistados.

Acredita-se que melhorar as ferramentas para melhorar o processo de

comunicagao interna com parte de seu publico alvo traga resultados satisfatérios a
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instituigao, inclusive como avaliativo, no caso de resultado satisfatorio, a aplicagéao
perante o publico externo também.

Com isso, acredita-se que uma Analise quantitativa, quanto a satisfacéo de
seus publicos alvos, realizada durante os eventos realizados e organizados pelo
setor de comunicagdo podem, ainda mais, trazer solidez ao desenvolvido atraves
desta pesquisa.

Por fim, acredita-se que a instituicdo de pesquisa, atende boa parte dos
requisitos necessarios para que se possa classificar a atividade de comunicagao da
instituicdo como EFICIENTE, por atender, quase que integralmente os requisitos

iniciais previstos a ampla pesquisa académica realizada.
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Roteiro Semi-Estruturado da Entrevista Realizada:

1 Como os processos de comunicagcdo acontecem na Embrapa?
a. Ela é centralizada em algum setor especifico?
b. Como acontece o fluxo internamente na instituicio?
c. Como vocé vé a Embrapa Pecuaria Sul atualmente? (publico

interno/externo)

2 Quem séao hoje os publicos alvos da Embrapa Pecuaria Sul?

a. Vocé se qualifica como cliente da Embrapa atualmente? Por qué?

3 Quais as principais atividades hoje da area de comunicagéo?
a. Se cliente interno/externo: ja participou de algum desses eventos?
b. Estas atividades hoje atendem a suas expectativas? (externo)

c. A forma hoje aplicada é relevante/satisfatoria? (Interno/Setor/Direc&o)

4 Quais sao as estratégias de comunicagao da instituicdo atualmente?
a. Quais delas merecem destaque atualmente?

b. Ao longo do tempo elas vem melhorando ou ndo? (Equipe Setor)

5 Quais sédo as estratégias de comunicacao da instituicdo para o futuro? (Direcéo)
a. Vocé acha a atividade de comunicagdo importante para a Embrapa?

Por qué?

6 Como as atividades de comunicagao sao avaliadas?

a. Quantitativa ou qualitativamente?

7 Como as pessoas véem a Embrapa Pecuaria Sul atualmente? E os empregados

da empresa?



