I 6° FORUM INTERNACIONAL ECOINOVAR
60 FORUM INTERNACIONAL Santa Maria/RS - 21 a 23 de Agosto de 2017

ECOINOVAR
Eixo Tematico: Estratégia e Internacionalizacio de Empresas

QUALIDADE DA INFORMACAO NA PERSPECTIVA DA COM~UNICACAO: UMA
AVALIACAO DOS INSTRUMENTOS DE COMUNICACAO EM UMA
INSTITUICAO DE EDUCACAO SUPERIOR (IES)

QUALITY OF INFORMATION FROM THE PERSPECTIVE OF
COMMUNICATION: AN EVALUATION OF THE COMMUNICATION TOOLS IN A
HIGHER EDUCATION INSTITUTION (HEI)

Maria Aparecida de Albuquerque Silva
RESUMO

O principal objetivo deste artigo ¢ avaliar os instrumentos de comunica¢do de uma Institui¢ao
de Ensino Superior e os seus impactos na qualidade da informacdo. Possui abordagem
qualitativa, e fundamenta-se em uma pesquisa bibliografica. O cendrio escolhido para
realizagdo do estudo foi uma universidade publica, localizada na Mata Norte de Pernambuco,
onde teve como sujeitos participantes da pesquisa, os alunos, professores e técnicos
administrativos da institui¢do. Os resultados foram obtidos através de questionarios, destacando
o impacto desses instrumentos de comunicagdo na qualidade da informag¢ao na instituicdo. O
aprendizado obtido neste artigo foi da importincia da comunicagdo através de seus
instrumentos, e que eles sdo determinantes na qualidade da informacdo e, portanto, para o
sucesso da organizagao.

Palavras-chave: Qualidade da Informag¢do; Comunica¢do; Instrumentos de comunicagao.
ABSTRACT

The main objective of this article is to evaluate the communication tools of an institution of
higher education and their impacts on the quality of the information. Has a qualitative approach,
and is based on a literature search. The scenario chosen for conducting the study was a public
University, located in the woods north of Pernambuco, where had as subjects of research
participants, students, teachers and administrative technical institution. The results were
obtained through questionnaires, highlighting the impact of these communication tools on the
quality of the information in the institution. Learning obtained from this article is the
importance of communication through their instruments, and they are determining factors in
the quality of information and thus to the success of the organization.

Keywords: Information Quality; Communication; Communication tools.
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1. Introducio

De acordo com Borges e Peixoto (2009), a comunicacao € muito importante para todos
os seres humanos, pois ¢ um mecanismo indispensavel na integragdo, instrucdo, e
desenvolvimento entre pessoas, independente das atividades que realizem.

Todos os problemas, e tomadas de decisdes, a serem resolvidos ou acordados,
necessitam preferencialmente de um processo de didlogo continuo. No ambiente de trabalho,
esta necessidade se evidéncia, em organizagdes, por exemplo, onde nenhuma de suas atividades
pode ser realizada sem a existéncia da comunicagdo, uma vez que esta ¢ uma ferramenta que
deve ser destacada como um dos principais fatores de sucesso ou insucesso das organizagdes
(BORGES; PEIXOTO, 2009).

A fim de compreender este processo da qualidade da informagdo na perspectiva da
comunicagdo, o presente trabalho baseia-se em um estudo em uma IES, partindo da hipotese de
que, se a comunicacdo ¢ um meio de integracdo dos setores, a forma como seus instrumentos
sdo0 usados afetam na qualidade da informagdo. Ou seja, se hé falha no uso dos instrumentos de
comunicagdo, uma baixa qualidade das informagdes que sdo veiculadas na IES ¢é ocasionada.
No entanto, se os instrumentos de comunicagdo forem bem utilizados, bons resultados para
instituicao ocorrerdo.

O principal objetivo deste projeto ¢ avaliar os instrumentos de comunicagdo da IES e os
seus impactos na qualidade da informacao. Para tal, os seguintes objetivos especificos foram
utilizados: identificar os critérios de uso dos instrumentos de comunicagdo usados pela IES;
verificar seu funcionamento; avaliar e evidenciar como influenciam na qualidade da
informacao.

O interesse pelo assunto surgiu mediante a observagao de que a comunicagdo ¢ um fator
indispensavel para o crescimento da instituicdo. Sendo assim, seus instrumentos devem ganhar
destaque, ja que contribuem para veiculacdo de informacdes. A qualidade dessas informagdes
deve ser analisada a fim de que se possa avaliar o uso adequado ou ndo de seus instrumentos
de comunicagdo, favorecendo a busca continua por melhorias.

Este artigo esté estruturado da seguinte maneira: a Se¢ao 1 apresenta uma introdugao ao
trabalho, contextualizando-o na tematica investigada, e destacando a justificativa e os objetivos
para a sua realizacdo. Na Sec¢do 2, a fundamentagdo tedrica de sustentagdo ao desenvolvimento
da pesquisa ¢ descrita. A Se¢do 3 destaca a metodologia com o qual a pesquisa foi realizada.
Na Secdo 4, a contribuicao da pesquisa ¢ detalhada, apresentando a andlise e interpretacdo dos
dados coletados. Por fim, a Se¢do 5 traz as consideracdes finais, enfatizando as conclusdes e
andlise do trabalho realizado, bem como possibilidades de trabalhos futuros.

2. Referencial teorico

2.1 Comunicacao

A comunicagdo em uma instituicdo deriva-se da necessidade de transmitir aos
envolvidos, com frequéncia e clareza, o pensamento e agdo da instituicdo, destacando-se as
posicdes que assumem seus dirigentes e a consciéncia da fun¢do social que t€ém. (BAHIA, 2006)

A comunicagdo, como um meio de desenvolvimento, visa a estabelecer formas de
promover uma maior integracdo dentro da organizacdo, mediante experiéncias e participacao
de todos os niveis, didlogo, troca de informagdes, dentre outras, e assim fornecer uma maior
comunicagdo. O relacionamento entre instituigdes, funciondrios e alunos através da
comunicagdo cria um conjunto de forcas que proporciona a qualidade dos servigos, oferece
oportunidades de desenvolvimento, seguranga e motivagao, além de promover um crescimento
economico, estabilidade e autonomia. (OLIVEIRA; ALVES; SILVA; OLIVEIRA, 2013)

Uma comunicagao ineficiente pode contribuir para o surgimento de falhas e conflitos.
O sucesso ou fracasso na comunicagdo ndo pode ser atribuido a um unico fator, pois varios
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elementos basicos interferem, como por exemplo: emissor, codificagdo, mensagem, canal,
decodificagdo e receptor. (OLIVEIRA; ALVES; SILVA; OLIVEIRA, 2013)

As organizagdes, em sua maioria, buscam na comunicacdo uma forma de suprir as
necessidades dos cidaddos para poderem assim atingir seus objetivos, que sdo: aumento da
produtividade, melhor relacionamento entre os cidadaos, melhoria da imagem interna e externa
da empresa, dentre outros objetivos essenciais para o crescimento e desenvolvimento da
empresa. (FASCINA, 2006)

De acordo com Fascina (2006), ¢ fundamental entender que a comunicacdo ndo deve
ser usada para fazer com que os envolvidos aceitem sem mais contestagoes as decisdes tomadas
pelos diretores da institui¢ao; pelo contrario, o departamento de comunicagdo serve para ouvir
as decisdes, ou melhor, as ideias e passar isso de forma clara e objetiva para os envolvidos,
sendo neutro em sua mensagem.

2.2 Instrumentos digitais de comunicac¢io

Analisando historicamente, o0 modo de transmitir uma mensagem continua 0 mesmo
desde antigamente; as Unicas coisas que mudam sdo as formas por elas transmitidas, ou seja,
seus veiculos, por sua vez, em constantes mudangas, e cada vez mais rapidas (BALLVERDU,
2009). Virias inovagdes foram surgindo, possibilitando maior interacdo entre os diversos
setores da instituicdo e facilitando o acesso as informagoes.

As instituicdes devem ter um diferencial competitivo, e esse diferencial pode ser
alcangado através da eficiéncia da comunicacdo, gerada pelo uso eficiente e devido de seus
instrumentos, como: 0s eventos; a escrita, a comunica¢ao oral; audiovisual; eletronicos;
campanhas; pesquisas; atividades culturais, artisticas, sociais, econOmicas € recreativas;
intercAmbios entre instituicdes; entre outros. Os instrumentos digitais de comunicagdo sdao
vistos como estratégias para obter retornos reais, que dependem de um planejamento
estruturado para que seja util aos envolvidos numa institui¢do, devendo ser constantemente
atualizado, de simples uso e contetido relevante para o usuario.

A tecnologia apareceu como um diferencial, fazendo com que as informacdes
circulassem de forma mais rapida e pratica. Provocou mudangas na forma de se comunicar e
trouxe inovagdes nos instrumentos utilizados para divulgar informacdes. Desta forma, as
relacdes entre as pessoas nas organizagdes precisam da interferéncia dos meios rapidos de
informacgdo, tais como e-mail, mensagens instantaneas, torpedos, blogs, redes sociais, pastas
com arquivos comuns, celulares, e outras ferramentas. (STREICHER, 2013)

De acordo com Fituza e Kiliminik (2004), no Brasil, com o estimulo a privatizagdo da
educacdo, novos empreendimentos adentraram o mercado educacional, acirrando, também, a
concorréncia entre as IES, levando-as a acompanharem esse ambiente competitivo, sob a forma
de melhorias nos servigos prestados aos seus alunos, sendo proativas em suas agoes estratégicas,
visando a sustentar a sua posi¢ao neste mercado que se torna cada vez mais seletivo e exigente.
2.3 Qualidade da Informacao

Existe um consenso entre os pesquisadores em relacdo a qualidade da informagao ser
essencial para a sobrevivéncia da institui¢do e que deve ser tratada como um produto que
precisa ser definido, medido, analisado e melhorado constantemente para atender as
necessidades dos consumidores (CALAZANS, 2008). Campos (1992) diz que um produto ou
servigo de qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, acessivel, segura e
no tempo certo, as necessidades do cliente.

De acordo com Alvim (1998), € necessario passar a ter preocupacio em obter qualidade
de informacdo, e ndo quantidade. Este momento de muitas informagdes deve ser superado
rapidamente, para ndo se perder no tempo. O importante ¢ ter a informagao certa, ou melhor,
adequada a determinada necessidade, no tempo correto e a um custo compativel.

Na informacdo adequada a necessidade ¢ preciso manter o foco na demanda dos clientes;
a informagdo no tempo correto se refere a se antecipar as expectativas do futuro e assim obter
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vantagens; € o custo da informacao, diz respeito ao valor que cada informagao possui para quem
precisa dela. (ALVIM, 1998)

A qualidade da informagdo pode ser baseada no produto/servi¢o e no usudrio. A
abordagem baseada no produto/servigo, sob a andlise da qualidade da informagdo, enfatiza a
informagcdo como coisa. Nessa linha, atribuem-se a qualidade da informagdo algumas
dimensdes ou atributos, tais como alcance, acessibilidade, dinamismo, confiabilidade,
entendimento, adequacdo, facilidade de uso, restricdo percebida, consisténcia, suporte ao
usuario, segmentacdo e layout. Na abordagem no usudrio tendem a avaliar os sistemas de
informacao a partir de consideracdes centradas na pessoa e enfocando aspectos mais subjetivos.
(OLETO, 2006)

3. Metodologia

O artigo possui abordagem qualitativa, pois seu foco envolve abordagens interpretativas
e naturais dos assuntos. Isto significa que sdo estudados coisas em seu ambiente natural,
tentando dar sentido ou interpretar os fendmenos, segundo o significado que as pessoas lhe
impdem.

Marconi e Lakatos (2010) explicam que a abordagem qualitativa se trata de uma
pesquisa que tem como premissa, analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo
a complexidade do comportamento humano e ainda fornecendo analises mais detalhadas sobre
as investigacoes, atitudes e tendéncias de comportamento.

O estudo fundamenta-se em uma pesquisa bibliografica, com base em material
publicado em livros, artigos e redes eletronicas (GIL, 2010). Desta forma, estdo sendo
abordados materiais relacionados ao assunto em questao para se obter um melhor discernimento
sobre a fundamentacao do tema levantado.

O cenario escolhido para realiza¢do do estudo foi uma universidade publica, localizada
na Mata Norte de Pernambuco, onde teve como sujeitos participantes da pesquisa alguns alunos,
professores e técnicos administrativos da institui¢do. Os dados foram coletados através de um
questionario com questdes fechadas e de multipla escolha, que foram enviados a 15 pessoas,
onde 10 responderam. O questionario foi composto por 18 perguntas, dividido em 2 categorias,
a saber: analise da informacao veiculada pela IES, e analise dos critérios dos instrumentos de
comunica¢do. Na elaboragdo do questiondrio, foi buscado provar que os instrumentos de
comunicagdo influenciam na qualidade da informacao veiculada na IES.

Os resultados dos critérios foram obtidos pela escala de Likert. Ao ser utilizado esse
método, os participantes tem op¢ao de especificar o nivel de concordancia com a afirmagao
contida no questionario. Foram utilizadas 5 categorias da escala de Likert, a saber: 1- discordo
totalmente; 2- discordo parcialmente; 3- ndo concordo nem discordo; 4- concordo parcialmente;
5- concordo totalmente.

A pesquisa foi dividida em quatro etapas. A primeira foi o levantamento bibliografico,
para melhor entender o problema do estudo e ter embasamento para pesquisa. A segunda etapa
se refere a aplicagdo dos questionarios a fim de coletar as informagdes necessarias para
realizagdo do artigo. A terceira foi a analise dos dados coletados. E, por fim, a quarta etapa foi
a escrita do artigo.

4. Analise e interpretacio dos dados

A andlise dos resultados estd embasada no levantamento realizado por meio do
questionario e em fundamentacgdo tedrica apresentada. A amostra desta pesquisa ¢ composta
por 10 usuérios dos instrumentos de comunicacdo de uma IES.

Os questionarios foram enviados a 15 pessoas, sendo elas 3 estudantes, 6 docentes, € 6
técnicos administrativos — alguns envolvidos com a gestdo académica e administrativa. Dentre
eles, 5 ndo responderam. No entanto, o numero de respostas ndo afetou a qualidade dos
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resultados, pois os respondentes escolhidos fazem parte de setores estratégicos da organizagao,
compensando a quantidade de pessoas.
4.1 Qualidade da Informacao relacionada aos instrumentos de comunica¢ao

as respostas dos participantes da pesquisa verifica-se que 60% concordaram
parcialmente que a informagdo veiculada pela IES é de boa qualidade, isso mostra que a
instituicdo possui informagdes que correspondem aos critérios adotados no estudo. Mas, por
haver discordancia, deve existir preocupacao em relacdo a veiculagdo das informacgdes, de modo
que elas possam atender a todos os publicos.

Grafico 1- Qualidade da informagao veiculada na IES
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Fonte: elaborada pelo proprio autor (2016)

Quando perguntado se a qualidade da informagao ¢ constantemente avaliada, 50% nao
souberam responder.

Identificou-se também que as trés principais dificuldades no processo de
acesso/disponibilidade de informagao que podem ser vistas no grafico 2, elas sdo causadas pela
deficiéncia de integracdo entre os setores, a burocracia, e a auséncia de pessoas especializadas
na area de comunica¢ao, mas mesmo com essas dificuldades a qualidade da informagao na IES
ndo ¢ grandemente afetada.

Grafico 2 — Dificuldades no acesso/disponibilidade de informacgao
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Fonte: elaborada pelo proprio autor (2016)
Relacionado ao uso dos instrumentos digitais de comunicacdo disponibilizados pela
organizagdo, 60% das pessoas que responderam o questionario ndo concordaram e nem
discordaram que eles oferecem resultado satisfatorio. Mas, 60% concordaram parcialmente que
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os instrumentos de comunicacao utilizados pela institui¢ao favorecem ao desempenho das suas
atividades.
Os principais problemas técnicos encontrados no uso de instrumentos digitais de
comunicagdo sdo identificados na fase de manutengao.
Grafico3- Distribui¢do dos problemas técnicos no uso dos instrumentos digitais de
comunicagao

@ Implantacéo
@® Manutencao
Operacao

Fonte: elaborada pelo proprio autor (2016)

Avaliacao de critérios dos instrumentos de comunica¢ao

Quanto aos instrumentos de comunicag¢ao utilizados pela institui¢ao, foram avaliados os
seguintes critérios: acessibilidade; alcance; dinamismo; entendimento; segmentagao;
consisténcia; confiabilidade; adequacdo; facilidade de uso; suporte ao usudrio; restrigdes
percebidas; layout.

Esses critérios foram escolhidos por apresentarem objetividade quanto a influéncia dos
instrumentos de comunicacao na qualidade da informagao.

Os resultados foram obtidos através da escala de Likert.

A Tabela 1 apresenta os critérios escolhidos; a definicdo de cada um deles; a avaliagao
que corresponde a alternativa mais selecionada pelos participantes; e sua porcentagem.

Tabela 1- Resultado dos critérios dos instrumentos de comunicagao

Sintese das respostas sobre os critérios de uso dos instrumentos de comunicacio

Critérios Definicao Avaliacio
Acessibilidade Que as informagdes possam ser | Nao concorda nem 40%
acessadas de forma facil e rapida, | discorda
com o0 minimo possivel de barreiras.

Alcance Trata de qudo longe, a ferramenta | Concorda parcialmente | 40%
permite que a informacao chegue.
Dinamismo Trata da flexibilidade e velocidade | Concorda parcialmente | 50%

que a ferramenta permite divulgar
novas informagoes.

Entendimento Que as informagdes sejam Nao concorda nem 40%
compreendidas. discorda
Segmentagdo Que as informagdes possam ser Concorda parcialmente | 50%

customizadas para cada tipo de
publico, setor ou cargo.

Consisténcia Detalhamento e completeza das Nao concorda nem 40%;
informagdes que fornecem. discorda; 40%
Concorda parcialmente
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Confiabilidade Investiga a autoridade ou Concorda totalmente 60%
responsabilidade
Adequacao Tipo de linguagem utilizada e Concorda totalmente 50%
coeréncia com o0s objetivos
propostos
Facilidade de uso | Facilidade para explorar/navegar Nao concorda nem 40%
nos conteudos discorda
Suporte ao Elementos que fornecem auxilio Nao concorda nem 50%
usuario aos usudrios e que sdo importantes | discorda
no uso do instrumento
Restri¢des Situagdes que ocorrem durante o Nao concorda nem 50%
percebidas acesso as informacgdes e que podem | discorda
restringir ou desestimular o uso do
instrumento
Layout Estrutura/apresentacdo adequada Concorda parcialmente | 40%

Fonte: elaborada pelo proprio autor (2016)
De acordo com as informagdes na Tabela 1, a confiabilidade foi considerada o critério
mais importante em uma instituigao.
Essa avaliagdo obtida a respeito dos critérios pode ajudar a IES a descobrir os pontos
onde a qualidade das informagdes deve ser melhorada.

5. Consideracoes finais

Ficou perceptivel que a qualidade da informagao oferecida pela IES ¢ boa, apesar de
possuir dificuldades de comunicacdo, principalmente entre os setores, que prejudicam a
satisfacdo dos envolvidos. Percebe-se também que a comunicagdo ainda precisa ser entendida
e utilizada como uma ferramenta essencial no desenvolvimento da organizacao.

Os instrumentos digitais de comunica¢do ganharam destaque por serem considerados
facilitadores do desempenho nas atividades, e por apresentarem, sem duvidas, um progresso
para institui¢ao.

A partir da avaliagdo dos critérios ficou esclarecido que sdo considerados valiosos e
influenciadores da qualidade da informacao, pois no caso da IES estudada, fica evidenciado
que eles sdo satisfatorios e que a confiabilidade ¢ considerada o critério mais importante para
que ocorra a comunicagdo. As restrigdes no desenvolvimento deste artigo foram,
principalmente, relacionadas ao tempo, a dificuldade de organizar os contetidos e os
questionarios que nao foram respondidos.

O aprendizado obtido nesse artigo foi da importancia da comunicagdo através de seus
instrumentos, e que eles sdo determinantes na qualidade da informacdo e, portanto, para o
sucesso da organizagao.
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