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Resumo: A proposta deste artigo é refletir como 0 mapeamento de processos, uma pratica comum
das escolas de administracdo e gestdo da producdo, pode contribuir para a construcdo de cenérios e
identificacdo de possiveis estratégias para a acdo e direcionamento da comunicacdo organizacional.
Partindo da base tedrica que fundamenta a importancia do pensamento sistémico, busca-se ampliar a
analise com a pesquisa exploratéria realizada em uma Instituicdo de Ensino Superior que objetivou

mapear os relacionamentos existentes para a implantacdo da Ouvidoria Institucional.
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Sistémico.
1. INTRODUCAO

A comunicacgdo é um processo de construcdo que integra conhecimentos individuais e fomenta
o conhecimento coletivo. Segundo Lesly (1995), € vista como a matéria mais basica existente para se
compreender 0s processos humanos e conseguir sucesso em seus esforcos. Nesse sentido referenda-
se que a comunicacdo esta presente em todos os relacionamentos humanos, das mais diversas formas.
As organizagdes, segundo Shirato (2004) formam uma rede de envolvimento que vai além de
suas barreiras fisicas, interferindo diretamente na vida do individuo que, por vezes, deixa de ser si

préprio e passa a ser parte da organizacdo. Assim pode-se afirmar que o fazer de qualquer
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organizacdo envolve diretamente os individuos e tem base no processo de comunicagdo, tanto interna
quanto externamente.

No entanto, para que a organizacgdo evolua, atinja seus objetivos e realize sua missao € preciso
identificar, conhecer e utilizar os fluxos de comunicacao e informacéo existentes. Faz-se necessario
entdo, mapear os processos de trabalho a fim de perceber em que medida o processo de comunicagédo
se institui na organizacao, quais requisitos sao fundamentais para que 0 mesmo aconteca e quais séo
0s publicos envolvidos.

Nesse contexto, 0 presente artigo vem esclarecer como o mapeamento de processos pode ser
um construtor de cendarios e estratégias para que a comunicacao organizacional aconteca. Mais que
isso, pretende analisar se 0 mapeamento pode identificar os fluxos de comunicacdo existentes e quais
0s publicos envolvidos nos relacionamentos organizacionais.

Para cumprir com esse objetivo expdem-se no texto além do referencial tedrico, os resultados
da pesquisa exploratéria realizada na Instituicdo de Ensino Superior A% que busca trazer subsidios

importantes para a reflex&o proposta.
2. COMUNICACAO ORGANIZACIONAL: PRESSUPOSTOS

Estudar as pessoas e como as mesmas se relacionam num ambiente de contradigcdes e
incertezas, influenciando, por suas acdes e decisdes, esse ambiente, € objeto de pesquisa em
comunicacdo. Isso deve-se ao fato de que a mesma estd presente em todas as relacfes humanas,
possibilitando a troca de experiéncias e informacdo, ampliando o universo de conhecimento

individual e coletivo.

A palavra “comunicar” vem do latim “communicare” com a significacao de “por em
comum”. Comunicacdo ¢ convivéncia; estd na raiz de comunidade, agrupamento
caracterizado por forte coesdo, baseada no consenso espontdneo dos individuos.
Consenso quer dizer acordo, consentimento, e essa acepgdo supdem a existéncia de
um fator decisivo na Comunicacdo humana: a compreensdo que ela exige, para que
se possam colocar, em “comum”, idéias, imagens e experiéncias. (...) Seu grande

objetivo é o entendimento entre 0s homens. Para que exista entendimento é

® Parte integrante da tese de doutorado da autora.
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necessario que se compreendam mutuamente individuos que se comunicam
(PENTEADO, 1982, p.01).

Nos estudos de Luhmann (1992) e Morin (1991), verifica-se contradi¢cdo no entendimento da
comunicagéo, assim como de sua fungéo nas relagbes humanas. Luhmann (1992) defende a viséo de
que comunicacdo € um sistema fechado, que visa a reduzir a incerteza no ambiente. O autor
desenvolve seus estudos com foco principal na visao positivista e funcionalista da comunicacéo,
semelhante ao modelo Shannon-Weaver (1949), em que h& um fluxo definido de acdo e
consequéncia para atender ao objetivo que ¢ a entrega da mensagem ao receptor. Para o autor “a
comunicacéo € o dispositivo fundamental da dindamica evolutiva dos sistemas sociais, uma vez que é
um processo de selec6es, sendo pela selecdo que se opera o processo de reducdo da complexidade na
relacdo com o ambiente” (LUHMANN, 1999 apud CURVELLO, 2009, p.100).

A comunicagdo organizacional é um processo dindmico e também o meio pelo qual se d& o
relacionamento da organizacdo com o meio ambiente e pelo qual as partes da organizacdo se
comunicam entre si. Segundo Goldhaber (1974, apud MARCHIORI, 2008) a comunicacdo pode ser
entendida como o fluxo de mensagens ou informagdes inseridas numa rede com relacionamentos
dependentes uns dos outros.

Ja para Morin (1991), a comunicacdo é um processo complexo e dindmico que ndo reduz a
incerteza, mas sim, orienta o improvavel. Com isso, nem tudo que se apresenta € mensuravel e
sistematizado, ou seja, a comunicacdao acontece a todo 0 momento, envolvendo fatores tangiveis e
intangiveis nas interacdes humanas. Assim também Curvello (2009) entende a comunicacao sob a
Otica da perspectiva processual e cognitiva, considerando as organizacdes sistemas de comunicacao
autopoiéticos, que criam e recriam seus fluxos, formas e processos de comunicacdo, evoluindo junto
a complexidade do contexto. Com isso, 0 autor expBe a necessidade de entender-se a teoria sistémica
além da visdo positivista e funcionalista, a fim de compreender seus beneficios para a interacdo

humana.

A comunicacéo, qualquer que seja o contexto de sua realizacéo, tem como base o ser
humano. Nesse sentido, a comunicacdo é observada como resultado de acBes das
pessoas, compreendida a conduta e as palavras, que expressam uma linguagem com
significado ou, na terminologia de Habermas num ‘acordo’. ‘Acordo e influéncia
sdo mecanismos de coordenacdo da acdo que se excluem um ao outro, pelo menos
desde a perspectiva dos participantes (...) Um acordo ndo se pode forcar, ndo pode

vir imposto por uma parte ou pela outra — seja instrumentalmente, por intervencées
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diretas na situacdo de acdo do outro, seja estrategicamente por meio de uma
calculada influéncia sobre as atitudes do préximo (HABERMAS, 1989 apud
SIMOES, 1995, p.148).

Assim, entende-se que a comunicacdo € um ato complexo, com alternéncia de constituicdo e/ou
transmissdo de significados, em que todos os envolvidos sdo, a0 mesmo tempo, meio, mensagem,
emissor e receptor. Kunsch (2003, p. 149) caracteriza-a como “fendmeno inerente aos agrupamentos
de pessoas que integram uma organizacao ou a ela se ligam”. Ou seja, segundo a autora a
comunicagéo organizacional ocorre independente da vontade ou ndo das pessoas uma vez que estas
estejam ligadas direta ou indiretamente a empresa.

Segundo Casali (2009), a comunicacdo envolve, no ambiente organizacional, relacbes de poder
e fundamenta-se como um processo continuo de criacdo, manutencdo e transformacdo do coletivo.
Assim, utiliza a informacdo clara, transparente e objetiva para evitar que a equipe mude, altere ou
interprete, de forma equivocada, a mensagem. Para a autora, “a comunicagdo organizacional ¢
caracterizada como um processo social que aciona universos objetivos e subjetivos na criacdo de um
ambiente a0 mesmo tempo estavel e mutante” (CASALI, 2009, p.107).

Nas sociedades atuais a comunicacdo vem assumindo papel cada vez mais importante, uma vez
que as pessoas se diferenciam pela forma de relacionamento com a empresa, desde clientes,
fornecedores, imprensa, funcionarios e segundo Andrade (2003, p. 4) outros “grupos de interesse”,
ou publicos.

Marchiori (2008) elucida que devido ao seu carater estratégico, a comunicacdo obteve
notoriedade na area de gestdo organizacional, sendo reconhecida principalmente por empresas que se
propde a abrir as portas para 0s seus publicos. A denominada comunicacdo organizacional é definida
como “o processamento e interpretagdo das mensagens, informacdo, significado e atividade
simbdlica com e entre as organizag¢des” (PUTNAM; CHENEY, 1985, p. 131 apud MARCHIORI
2008, p. 167), ou seja, para 0s autores a comunicacdo organizacional compreende 0 processamento
de informacdes no formato de mensagens, seja interna ou ainda externamente.

Assim pode-se dizer que a comunicacdo nas organizacdes é de suma importancia, ao observar
as afirmacbes de Kunsch (2003) expondo que € esse sistema que garante a realimentacdo e
conseqliente sobrevivéncia das organizacfes, uma vez que estas sdo interdependentes e necessitam se
comunicar entre si. Mais que isso, para que internamente as fun¢Oes administrativas possam ser

coordenadas e integradas para atingir o objetivo macro da empresa.
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As informac0es trazidas e trocadas dos sistemas sociopolitico, econdmico-industrial
e o sistema inerente ao microclima interno das organizagfes permitem ao processo
comunicacional estruturar as convenientes ligacdes entre o0 microssistema interno e o
macrossistema social, estudar a concorréncia e analisar as pressfes do meio
ambiente, gerando as condicbes para o aperfeigoamento organizacional
(TORQUATO, 1984, p. 11 apud KUNSCH, 2003, p. 70).

Com isso é possivel entender que tanto os fatores do ambiente interno como do ambiente
externo se influenciam reciprocamente. Para Kunsch o processo de comunicagdo organizacional deve
ser pensado de forma dindmica e de acordo com a contemporaneidade. N&o se deve ter a iluséo de
que toda a comunicacdo emitida serd aceita de forma positiva ou ainda, que serd respondida
conforme as intencbes do emissor. Isso decorre da interferéncia de diversos aspectos nesse processo,
tais como, os condicionamentos internos e externos, o contexto geral, os ruidos de comunicacdo em
si e toda a complexidade do ambiente.

Nesse contexto propdem-se 0 mapeamento de processos como meio de identificar pablicos e

relacionamentos para orientar estratégias e acdes de comunicacao organizacional.
3. MAPEAMENTO DE PROCESSOS: UM PASSO RUMO AO PENSAMENTO SISTEMICO

Segundo Hamel e Prahalad (1997) a empresa do século XXI esta organizada em torno de seus
processos e centrara seus esforcos em seus clientes. Ela serd agil e enxuta, suas tarefas exigirdo
conhecimento do negdcio, autonomia, responsabilidade e habilidade na tomada de decisoes.

Na realidade, conforme os autores, a linha de evolucdo da estratégia empresarial continua em
busca de uma arquitetura empresarial que permita identificar competéncias amplas a serem
desenhadas; estas arquiteturas sdo estudos para o futuro, depois de exaurir 0 que pode ser
analiticamente deduzido sobre gestdo, a empresa precisa aprender com a experiéncia: criar aliancas
com os clientes de vanguarda, realizar protétipos para teste de mercado, decidir-se pelo
desenvolvimento conjunto com possiveis concorrentes, estudar tecnologias, e assim por diante.

Nesse sentido, é necessario que a arquitetura estratégica seja vista como um trabalho em
andamento onde os insights irdo se sucedendo e aprimorando. Para tanto, identificar quais sao os
caminhos que a organizag&o percorre e deve percorrer para alcangar seus objetivos torna-se relevante

a gestdo.
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Uma das técnicas conhecidas para identificar quais os fluxos e atividades existentes no
ambiente organizacional é o mapeamento de processos. Segundo Hammer e Champy (1994)
processos sao um grupo de atividades realizadas numa sequéncia légica com o objetivo de produzir
um bem ou um servico que tem valor para um grupo especifico de clientes. J& 0 processo empresarial
é conceituado por Keen (1997) como qualquer trabalho que seja recorrente, afete algum aspecto da
capacitacdo da empresa, possa ser realizado de varias maneiras distintas com resultados diferentes e
envolva a coordenacéo de esforgos para a sua realizacao.

Segundo Morris e Brandon (1994) processos empresariais nem sempre sdo formados de
atividades claramente delineadas (conteudo, duracdo, consumo de recursos) nem precisam ser
consistentes ou realizados numa sequéncia particular. 1sso deve-se ao fato de que nas organizagdes
deixam de ser representadas por meio de piramides — simbolos representativos da estrutura, controle,
posicdo e burocracia — e passam a ser entendidas como redes e teias, caracterizadas pelo alto
desempenho, equipes especializadas, processos horizontais, sistemas virtuais, sem fronteiras e
caoticos.

Assim, segundo Graham e Lebaron (1994) a esséncia dos processos é a coordenacdo das
atividades. Essas envolvem pessoas, procedimentos, tecnologia e, certamente, comunicacao.

Nesse sentido, pode-se dizer que 0 processo agrega o contexto do todo e todas as suas
influencias, saindo da linearidade do pensamento individual e tornando-se entendido como processo
em evolucdo, que se amplia com o feedback. Esse retorno da comunicacdo atua junto aos individuos
fazendo com que os mesmos conhecam novas realidades, ampliem seu conhecimento e agreguem,

por vezes, novos aprendizados e aplicacdes.

E esse informar e informar-se que garante a sobrevivéncia da organizago, ou, como
quer Bonsach, ‘as informagdes intervém para instruir o agente quanto: 1) ao estado
do mundo exterior; 2) ao seu proprio estado’. Estes dados entram no processo da
comunicagdo como feedback termo criado por Armstrong (1914) para designar o
circuito de regeneracdo em um circuito de radio. Por extensdo, feedback passou a
significar qualquer retorno, ao emissor, sobre condigdes existentes para transmissao,

recepcao e reacdo relativas a mensagem (BONSACH, 1970, p.181).

Com vistas ao exposto, cabe ressaltar com base em Goncalves (2000) que a importancia dos
processos reside no fato dos mesmos centrarem os esforgos da empresa no cliente; agregarem visao

mais integrada e abrangente do comportamento gerencial; serem base referencial para algumas

6
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estratégias de aperfeicoamento do funcionamento das empresas; definirem a maneira de realizar o
trabalho e com isso, a forma basica de organizacdo das pessoas e demais recursos da empresa; serem
fonte de competéncias especificas da empresa que fazem a diferenca em termos de concorréncia,;
serem sequéncias de atividades necessarias para realizar as transacfes e prestar o servico, além de
simularem o funcionamento de novas formas operacionais de obtencdo dos resultados da empresa.

No entanto, o mais importante ndo é desenhar o processo, mas sim entender onde estdo os
problemas que emperram os fluxos organizacionais. Nesse sentido, conforme preconiza Peter Senge
(1990), é importante desenvolver o pensamento sistémico, com olhar global verificando todos os
componentes que podem influenciar no todo. Para o autor € necessario ver a complexidade da
dindmica, as inter-relacdes ao inveés das cadeias lineares de causa e efeito, 0s processos de mudanca
ao invés dos processos instantaneos, ou seja, mais do que conhecer 0 processo de comunicacao
organizacional identificar os atributos envolvidos para que 0 mesmo aconteca.

Nesse sentido, expdem-se a pesquisa exploratoria realizada.

4. ESTUDO EXPLORATORIO: O MAPEAMENTO DE PROCESSOS PARA
IMPLANTACAO DE OUVIDORIA

Define-se como estudo exploratério, aquele que tem por finalidade desenvolver, esclarecer
e modificar conceitos e ideias, com vistas a formulacdo de problemas mais precisos ou hipdteses
pesquisaveis para estudos posteriores. De acordo a Collis e Hussey (2005), a pesquisa exploratéria é
realizada sobre problema ou questdo de pesquisa quando ha pouco ou nenhum estudo anterior.
Segundo os autores, 0 objetivo desse estudo é o de procurar padrdes, ideias ou hipdteses, em vez de
apenas testar hipoteses ou confirmar uma hipotese.

Dessa forma pode-se dizer que o estudo exploratério é recomendado quando, no exame dos
eventos contemporaneos, 0s comportamentos relevantes ndo podem ser manipulados, requerendo a
observacdo direta e série sistematica de entrevistas.

Numa pesquisa exploratoria segundo Collis e Hussey (2005), podem ser utilizados
questionarios, observacdo participante e andlise de conteddos por meio da pesquisa documental.
Segundo Oliveira (1998), a escolha do método e técnica utilizada, depende do objetivo da pesquisa,
dos recursos financeiros disponiveis, da equipe e elementos no campo da investigacéo.

Para a pesquisa de campo proposta nesse trabalho, definiu-se a metodologia do estudo

exploratdrio e a técnica da entrevista para identificar os processos existentes e mapea-los, a fim de
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verificar os fluxos de comunicagdo e publicos envolvidos nos mesmos. Além disso, a partir da
formulagdo inicial de um problema até a interpretacdo dos resultados, buscou-se efetivar uma
permanente e flexivel interacdo entre dados e teoria.

A pesquisa exploratoria foi realizada em uma Instituicdo de Ensino Superior e objetivou
mapear 0s relacionamentos existentes para a implantacdo da Ouvidoria Institucional. Abaixo o
quadro das caracteristicas principais do objeto de estudo.

QUADRO 1: CARACTERISTICAS DO OBJETO DE ESTUDO

Localizagao Rio Grande do Sul

Tipo de IES Universidade

Tempo de existéncia Mais de 40 anos

NUmero de Alunos Acima de 30.000
Produtos/servigos Ensino/ Pesquisa/ Extenséo

Fonte: Elaboracéo propria a partir de dados da pesquisa efetivada.

O estudo proposto iniciou em Dezembro de 2009, apds aprovacdo do projeto inicial pelos
gestores da instituicdo. A selecdo dos processos a serem mapeados deu-se a partir do critério de que
0s mesmos abrangessem pontos de relacionamento com o aluno, servigos de informacao para publico
externo ou atividades de apoio que impactassem no atendimento ao aluno.

No total foram mapeados 21 processos, até Outubro de 2010. Esses envolveram Lato Sensu,
Comercializacdo, Extensdo, Financeiro, Protocolo, Quiosque de Informacgdes, Registro Académico,
Secretaria, Site, Telefonia e Educacdo Continuada em duas plantas da Universidade.

Como técnica de mapeamento utilizou-se a construcdo do mapa mental dos processos através
do software X-FreeMind, analisando sete pontos fundamentais do processo: Entrada, Que, Quem,
Como, Saida, Problemas e Medidas. Na Entrada identifica-se quais sdo 0os meios pelos quais 0
processo inicia sua atuagdo e para quais publicos presta algum servico. No Que identifica-se 0 que se
utiliza para realizar o servi¢co, como por exemplo, recursos fisicos, tecnoldgicos, entre outros. No
Quem identifica-se quais sdo 0s recursos humanos envolvidos no processo e se 0S Mesmos
pertencem a outros processos organizacionais. Nesse caso pode-se citar o envolvimento de um
professor coordenador de curso na orientagdo do aluno quanto aos critérios de aproveitamento de
disciplinas por equivaléncia. No Como estdo presentes todas as tarefas desenvolvidas e o modo

como se realizam as mesmas. Na Saida encontram-se todos os resultados das tarefas desenvolvidas
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no processo. Nos Problemas estdo presentes todos os pontos de dificuldade do processo, onde o
mesmo tranca ou tende ao erro. Nas Medidas estdo os indicadores, meio de medigéo da eficiéncia e

eficacia do processo. Abaixo o layout de visualiza¢do do mapa.

Figura 1: Mapa Mental X-FreeMind

Galeria Universitaria

\
Quiosque de informagdes

Retorno padronizado

Telefone

Ponto de atendimento

U b Dados cadastrados

Formulario

Papel PROBLEMAS Contatos dos clientes

Que

A
0
e

Clientes (prospects)

Informagdes
Interesses (Demandas) Entrada [cRM Saida - Novos produtos
ENTRADAS SAIDAS
Cursos certificados

Mercado PE R

SIE

Gestéo de demandas

= MEDIDAS
Areas de demandas (%)

Interesse
Tendéncia

Volume de demandas por ti...

Gestao da informagao

\Base de informagdes

Fonte: Visualizacdo X-FreeMind.

Cabe ressaltar conforme Pidd (1996) que os mapas cognitivos, ou mentais, Sdo esquemas
I6gicos de encadeamento de conceitos e pensamentos que visam nos auxiliar a pensar na solucao de
problemas com base nas relacdes existentes, fundamentando novas ideias globais.

J& para Eden (1992) o modelo SODA? une entrevistas individuais, construtos semelhantes,
busca de ligacOes e unificacdo dos mapas a fim de estabelecer um rumo estratégico onde todos os
envolvidos se comprometam. O objetivo é definir uma representacdo da realidade, a fim de explicitar
as relacdes existentes na mesma, possibilitando estimar os impactos de alguma acdo que seja tomada
no ambiente organizacional.

Assim, a partir do mapeamento realizado obteve-se resultados importantes para a implantagédo

da Quvidoria Institucional.

* Strategic Options Development of Analysis: Analise de op¢es de desenvolvimento estratégico
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5. RESULTADOS

A partir do mapeamento de processos por meio da constru¢do dos mapas mentais, foi possivel
identificar os sete pontos fundamentais que interferem no relacionamento da instituicdo com seus
publicos: Entrada, Que, Quem, Como, Saida, Problemas e Medidas. De maneira geral expdem-se
abaixo o quadro de resultados alcancados.

QUADRO 2: RESULTADOS GERAIS DO MAPEAMENTO

Entrada Atendimento, InformacGes, Reclamacdes, Documentos, Procedimentos
IES.

Que Equipamentos, Mobiliério, Softwares

Quem Pdblico Externo: aluno, prospect® e comunidade.

Publico Interno: funcionérios, professores, alunos (quando bolsistas,

monitores e estagiarios)

Como Atividades especificas das areas

Saida Acdo realizada

Problemas | Falta de comunicacdo e informacdo, falta de estrutura tecnoldgica, falta de

treinamento.

Medidas Né&o h& medidas de controle para atendimento, informacdes e

reclamacdes. Ha somente para alguns procedimentos protocolados.

Fonte: Elaborac&o propria a partir das informages mapeadas.

A partir do exposto, verifica-se que a comunicacdo é existente e precisa ser trabalhada a todo
momento para aprimorar o discurso entre a instituicdo e seus publicos, nos mais diversos canais. O
relacionamento da organizacdo com seus publicos é evidenciada no ponto Quem, mas deixa a desejar
no que tange a criacao de vinculo.

Destaca-se o0 alto indice de conhecimento presente na organizacao que fica, por vezes, restrito a

pessoas e ndo documentado em processos. Isso € verificado no ponto Como do mapa mental.

® Futuro aluno.
10



4

2.V ABRAPOORP: REDES SOCIAIS, COMUNICACAO, ORGANIZACOES
J J

Como resultado acredita-se ser possivel o aprimoramento dos relacionamentos existentes, por
meio da amplia¢do do vinculo com os diversos publicos. I1sso poderé ser fomentado pela abertura de
um canal especifico de comunicacgéo para atender as demandas de sugestdes, reclamacdes, dendncias
e elogios, as quais ficam a desejar na estrutura atual. Além disso esse canal possibilita trabalhar com
a informacdo dos publicos para implantar a melhoria continua dos processos organizacionais. 1sso é
possivel, conforme o projeto inicial que motivou o estudo, com a implantagdo da Ouvidoria

Institucional.
6. CONSIDERACOES FINAIS

O processo de comunicacao pressupde dinamica: interagir a informacéo e a experiéncia, para
criar e ampliar o conhecimento. Alias, o termo processo pressupde essa dinamica, no momento em
que “é um erro pensar que 0 processo de comunicacdo comeca com alguém e termina com alguém.
E, verdadeiramente, sem fim. A organizagio e pUblicos sdo, ambos, concomitantemente, atores no
processo”. (SCHRAMM, 1960 apud SIMOES, 1995, p.142).

E para que a comunicacdo se fundamente e crie corpo no ambiente organizacional,
posicionando-se como agente de mudanca, € necessario criar espagos de interlocucdo, via
conversacdao. Para tanto, compreender seu fluxo e os processos em que estd inserida torna-se
imprescindivel.

O presente artigo traz a técnica de mapeamento de processos como proposta de identificar os
pontos de relacionamento da instituicdo com seus diversos publicos, a fim de construir cenarios e
acOes estratégicas de comunicacdo organizacional. No entanto verifica-se que mais que isso, por
meio do mapeamento, é possivel entender como algumas atividades estdo desfocadas e até mesmo
desprovidas de estrutura tecnoldgica para sua eficiéncia operacional. 1sso impacta diretamente na
satisfacdo dos publicos frente a institui¢do, o que acarreta desgaste no relacionamento entre ambos.

Nesse prisma a proposta de estruturar a Ouvidoria Institucional a partir de um trabalho de
pesquisa exploratéria, via mapeamento de processos, é valida e apresenta excelentes resultados. 1sso
se deve ao fato de obterem-se, no mapeamento, subsidios relevantes que promovem a reflexdao de
qual é o real papel da comunicacdo organizacional como agente de mudanca e identificagdo de

melhorias internas.
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No entanto cabe as organizagOes agirem em prol do desenvolvimento de canais de
comunicagdo que tenham atitude ativa e critica, prospectando a mudanca, criando vinculos com 0s

publicos interno e externo e promovendo o crescimento coletivo.
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