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RESUMO

O estudo objetivou identificar os processos de comunicacdao organizacional interna da
Paréquia Sdo Jodo Batista em Unai/MG e identificar os ruidos nos canais que podem impedir
que as mensagens cheguem de forma correta aos receptores e aos fiéis que dependem de
varios servicos e informacdes oferecidos pela Paréquia. Em termos metodolégicos, a pesquisa
se classifica como qualitativa e exploratdria. A coleta de dados foi feita por meio de um
roteiro de entrevista semiestruturado direcionado ao paroco, a Coordenadora do Sacramento
de Batismo, a Coordenadora do Sacramento de Crisma, o Coordenador do Sacramento de
Matrimonio e a secretaria responsavel pela Primeira Eucaristia que melhor puderam informar
sobre os processos de comunicagdo na Paroquia. Os resultados revelam que os processos de
comunicacdo acontecem por meio de reunides presenciais, contatos telefonicos e redes sociais
e que aparentemente a comunicagao interna flui na Par6quia, apesar de problemas como falta
de clareza e de feedback terem aparecido nas respostas dos entrevistados, sendo esses 0s
principais ruidos.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicagdo organizacional; Comunicacdo interna; Pardquia.

ABSTRACT

The study aimed to identify the internal organizational communication processes of the Sao
Jodo Batista Parish in Unai/MG and to identify the noise on the channels that can prevent
messages from reaching correctly the recipients and the faithful who depend on various
services and information offered by the Parish. In methodological terms, the research is
classified as qualitative and exploratory. Data collection was carried out through a semi-
structured interview script directed to the parish priest, the Coordinator of the Sacrament of
Baptism, the Coordinator of the Sacrament of Confirmation, the Coordinator of the Sacrament
of Marriage and the secretary responsible for the First Eucharist who could best inform about
communication processes in the parish. The results reveal that the communication processes
take place through face-to-face meetings, telephone contacts and social networks and that
internal communication apparently flows in the Parish, although problems such as lack of
clarity and feedback have appeared in the responses of the interviewees, these being the main
noises.
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INTRODUCAO
A comunicacao se tornou um fator de grande importancia nas empresas, pois ela proporciona
informac0es a organizacao e facilita 0 comprometimento com as atividades organizacionais e

o publico.

Comunicacdo organizacional é o processo de comunicacdo que ocorre no contexto de uma
organizacdo, € a area que estuda como se processa o fendmeno comunicacional dentro das

organizagoes, ela analisa o sistema, o funcionamento e o processo de comunicagao.

“A comunicacdo nas organizacOes pode estar relacionada aos aspectos interpessoais,
organizacionais e sociais, bem como aos processos, pessoas, mensagens e significados”
(MARCHIORI, 2011 apud LIMA; ABBUD, 2011, p. 6), isto é, a comunicacao organizacional
ndo se da de forma isolada e sem considerar outros aspectos e, claro, sem considerar as

pessoas, os atores do processo de comunicagao.

Segundo uma analise de Kunsch (2003 apud LIMA; ABBUD, 2015), a comunicacdo
apresenta-se em diferentes modalidades, sendo elas: a comunicacdao institucional, a
comunicacdo mercadoldgica, a comunicacdo interna e a comunicagao administrativa. A autora
ressalta também o conceito da comunicacdo integrada para uma eficiente comunicagado
organizacional, em que as diferentes modalidades citadas, apesar de suas diferencas e
peculiaridades, podem atuar de maneira harmoniosa, buscando alcangar de maneira eficaz os

objetivos da organizacao.

Nesse contexto, como uma organizagdo qualquer, os escritérios paroquiais de igrejas catdlicas
também sdo reconhecidos como empresas e, nesse sentido, se aplicam a eles essas
modalidades de comunicacdo, assim como também se aplicam todas as teorias, praticas e

processos administrativos.

O processo de comunicacdo nesse ambito é importante por, obviamente, conferir agilidade e
informagOes necessarias a consecucdo das tarefas e por informar e aproximar mais os fiéis da
igreja por meio do cumprimento burocratico dos sacramentos e demais servigos prestados a

comunidade.
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Assim, o objetivo deste estudo foi identificar os processos de comunicacdo organizacional
interna da Paréquia Sdo Jodo Batista em Unai/MG e identificar os ruidos nos canais que
podem impedir que as mensagens cheguem de forma correta aos receptores e aos fiéis que

dependem de varios servicos e informagoes oferecidos pela Paroquia.

O trabalho proposto, uma vez finalizado, podera ser de grande valia para a Paroquia ao
identificar pontos fortes e pontos fracos no seu processo de comunicagdo a fim de melhorias
nos pontos fracos e, ainda, por desenvolver trabalhos de pesquisa em instituicdes religiosas,

pouco estudadas por pesquisadores da area da administracao.

O PROCESSO DE COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Em todos os setores de uma organizacdao € necessaria a comunicagao para a transmissao de
uma informacdo ou mensagem de uma pessoa para outra; para que haja entendimento a
informagdo deve ser clara, direta e precisa. A palavra comunicacdo é originaria do latim
communicare, que significa tornar comum, partilhar, repartir, associar, trocar opinioes,
conferenciar. Segundo Rabaca e Barbosa (1987) comunicar implica participacdo (o ato
comunicativo tem o sentindo de participacdo), interacdo, troca de mensagem, emissao ou

recebimento de informacgoes.

Segundo Maximiano (2012) a comunicacdo no contexto empresarial significa a troca de
informacg0es, isto é, tornar comum aos outros as ideias, os projetos, as diretrizes, as demandas,
os problemas e todas as informacdes que sdo comuns ao ambiente empresarial. E algo que
acontece entre lideres, entre lideres e liderados, entre liderados, entre empresa e clientes, entre
empresa e fornecedores etc. Além de ser uma oportunidade de aprendizagem organizacional,
é através dela que todos os tipos de informacdo, em todos os niveis — vertical e

horizontalmente — fluem, o que é fundamental para os resultados empresariais.

Nesse sentido, pode-se dizer que a comunicacdo €é o elo entre o emissor que emite uma
mensagem e o receptor que recebe a informacdo, a comunicacdo eficaz é uma forma
transparente de passar as informacdes que sdao emitidas e recebidas por todos na organizagao,

envolve a participacdo de todas as partes e o retorno das informacdes (o feedback).

Em relacdo ao seu processo historico, a comunicacdo é um processo de transformacao das

informacdes para a compreensdo humanam nas relagOes entre pessoas, ou seja, as empresas
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tém demostrando que é de suma importancia passar bem as informagdes e assegurar que o
outro entendeu bem. Portanto, pode se perceber que a comunicacdo é um fendmeno
importante para conhecer a cultura da empresa. Segundo Martinelli (1997) a comunicagao
pode ser considerada como a transmissao de estimulos e respostas que as pessoas transmitem

entre si, contando com a ajuda dos elementos do processo da comunicacgao.

No que se refere ao processo de comunicacdo em si, sabe-se que os seus elementos sdo a
mensagem a ser enviada, o emissor, a codificacdo, o canal, a decodificacdo, o receptor, a
mensagem recebida e o feedback, conforme apresenta a Figura 1. O processo de comunicacdao
acontece mediante tais elementos, se inicia com a mensagem e o emissor, que é um dos atores
responsaveis pela emissdo da mensagem, posteriormente passa pelo processo de codificagdo,

pelo canal de comunicacao, pela decodificacdo e chega ao receptor (ROBBINS, 2014).

Figura 1 — Representacao do Processo de Comunicacdo Organizacional

Emissor

Receptor

Mensagem

Decodificaca :
e recebida

Mensagem a : 2
ser enviada Codificacdo GAN.

{ Feedback 4

Fonte: Adaptado de Robbins, (2014).

Ressalta-se que a fonte da comunicagao a ser enviada é

[...] iniciadora do ciclo da comunicacéo. E o sistema (pessoa, maquina, organizacio
ou institui¢do) de onde provém a mensagem, no processo comunicacional o emissor
é um dos protagonistas mais importantes do ato da comunicacdo, aquele que num
dado momento emite uma mensagem para um receptor ou destinatario (MATOS,
2009, p. 5).

Em outras palavras, o autor afirma que no processo de comunicacdo ha a nascente das
mensagens, onde se inicia o ciclo. Isso faz deduzir que sem mensagens ndao haveria um
processo de comunicagdo, em que o emissor € um dos atores principais, de quem ou de onde

partem as mensagens rumo ao destinatario.

Uma vez a mensagem enviada, ela passara por outros processos: a codificacdo, que conforme

0 mesmo autor é o ato de transformar uma mensagem em uma linguagem; o canal que é o

meio pelo qual a mensagem “viaja” até o receptor; o receptor que, por sua vez, é 0
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destinatario final da mensagem do processo de comunicacdo; é o receptor que codifica a
mensagem e, em seguida da o retorno, o feedback. Por fim, o ruido é tudo aquilo que dificulta
a comunicacao, interfere na transmissdao e perturba a recepcdo ou a compreensdo da

mensagem.

A ma comunicacdo ou a falta de comunicacao pode trazer problemas ao funcionamento
organizacional. Por exemplo, a perda de tempo, para reverter aquela determinada
comunicacdo que ficou mal entendida pelo receptor. Pode-se perceber que um boato criado
dentro de uma organizacdo pode comprometer a produtividade e gerar conflitos grandes

dentro de uma organizagao.

A comunicacdo organizacional é dividida em algumas modalidades importantes que devem
ser compreendidas. Assim, as mais importantes sdo: comunicacao institucional;
comunicacdo mercadoldgica; comunicacdao administrativa; comunicacdo interna e a
comunicacdo integrada (VAZZOLER, 2018). Ressalta-se que o tipo de comunicacdo

considerada neste estudo é a interna.

A comunicacdo institucional é o estabelecimento de relacdes duradouras com seu publico. A
comunicacdo mercadologica € aquela que contempla as agdes desenvolvidas de uma
organizacdo no sentido de reforcar a imagem de sua marca ou servicos prestados. A
comunicacdo administrativa da fluéncia nos processos e procedimentos, incluindo as rotinas,
normas e regulamentos da empresa que devem estar documentados e ser de amplo
conhecimento de todo o corpo funcional da organizacao. A comunicagdo interna é um setor
planejado, com objetivos definidos para possibilitar toda a interacdo entre a organizacao e
seus colaboradores e, finalmente, a comunicagdo integrada é desenvolvida pela organizacao
com o objetivo de agregar valor a sua marca ou consolidar a sua imagem junto a publicos

especificos ou a sociedade como um todo.

A COMUNICACAO INTERNA

A comunicacdo é uma habilidade humana eficiente. Mas, pode-se perceber que na verdade é
algo complicado. Dentro das empresas ela é construida por funcionérios e ndo pode destoar. A

comunicacdo interna de uma empresa pode acontecer de varias maneiras.
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O autor Chinem (2010) diz que a comunicagdo interna deve ser planejada para viabilizar um
ambiente saudavel de trabalho, incrementar a qualidade, reforcar a seguranga e garantir
ganhos de produtividade. O autor fala também sobre a importancia de informar os
funciondrios sobre o mercado competitivo em que a empresa estd inserida. E ainda destaca

quais os objetivos principais dessa comunicacao:

[...] informar, gerando credibilidade e confianga; motivar, mostrando claramente o
foco dos negocios; e integrar os empregados, estimulando posturas interativas,
comprometimento e mobilizacdo para as metas, pois ainda existe o sentimento de
equipe. Deste modo, seus integrantes tornam-se mais produtivos e criam um clima
favoravel para o crescimento e o desenvolvimento da companhia (CHINEM, 2010,
p. 33).

Rego (1987) fala sobre outras ferramentas da comunicacdo que merecem destaque, por
exemplo, reunides que permitem um conhecimento entre os publicos e uma participacdo ativa;
quando bem conduzidas, é possivel perceber a visdo dos colaboradores sobre a empresa,
visualizando possiveis falhas da organizagdo que no dia a dia acabam passando despercebidas.
O autor lembra, ainda, que os encontros em datas comemorativas também sao ferramentas que

podem aproximar e melhorar as relacdes entre as pessoas.

Pode-se perceber que nas relagdes entre os funciondrios e gestores, é necessario sempre se ter
o habito de esclarecer o didlogo o maximo possivel, isso ser adotado principalmente no
ambiente de trabalho independentemente do cargo ocupado dentro da empresa. Algo que se
pode fazer é criar o habito frequente de pergunta no caso de duvida, pois a maioria dos
problemas de comunicacdao nas organizacGes surgem através de dividas que ndo foram

tiradas.

O esfor¢o das organizacdes é fazer com que cada funciondrio tenha em mente o seu papel e o
valor humano como cliente interno da organizacdo para manter o cliente externo gracas aos
servicos que presta. Pode-se perceber que o processo de comunicagao integrado envolve todos
os departamentos e quanto menos formal for a comunicacdo interna e quanto mais antes ela

for falada e focada nas equipes, melhor serd o resultado. Observa-se que a verdadeira
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comunicacdo interna tem que ser conduzida por profissionais comprometido com a qualidade

do seu trabalho.

COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E SATISFACAO

A principio, quando se fala em comunicacdo organizacional, entende-se que ela é algo
inerente apenas ao contexto da empresa. Contudo, como visto, ela também afeta as relacdes

com os clientes e pode lhes conferir satisfacdo.

A satisfacao dos clientes é um tema bastante importante para as organizacoes, pois deve haver
uma relacdo entre os objetivos dos clientes e a motivacdao dos colaboradores para que os
resultados positivos sejam alcancados. E necessério que os lideres das organizacdes consigam
fazer com que também seus colaboradores se sintam motivados e satisfeitos dentro do
ambiente de trabalho. Assim, sdo dois os tipos de clientes que serdo afetados pela satisfacdo:

os clientes internos e os externos. Os clientes internos sao os colaboradores das empresas.

Robbins (2005), em relagdo a satisfacao dos colaboradores, fala que a satisfacdo se refere a
atitude geral que o individuo tem com as pessoas que trabalham em uma organizacdo, uma
pessoa com alto nivel de satisfacio mantém atitudes positivas em relacdo ao trabalho,
enquanto o individuo insatisfeito mantém atitudes negativas. Isso depende do envolvimento
das suas fungoes, ou seja, quando a pessoa se identifica com o seu trabalho e considera o nivel
de desempenho como importantes na valorizacdo propria e no comprometimento com a
organizacdo; o individuo identifica-se com a organizacdo e suas metas e deseja continuar

como membro.

Pelo que foi proposto pelo autor sobre satisfacdo, observa-se que é um fendmeno complexo, e
pode variar de pessoa para pessoa, pois os mesmos possuem influéncias de forcas internas e

externas relacionadas ao ambiente de trabalho ao longo dos tempos.

Os gestores precisam conhecer as necessidades dos individuos para melhor entendimento do

comportamento do colaborador, garantindo a melhoria da qualidade de trabalho nas empresas,
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onde a cooperacao e a comunicacao predominam na otimizacao dos processos produtivos,
bem como em garantir a obtencdo plena dos objetivos organizacionais dentro das

organizacoes.

MATERIAIS E METODOS

Conforme o objetivo deste estudo — identificar os processos de comunicacao organizacional
da Paroquia Sdo Jodo Batista e os ruidos nos canais que podem impedir que as mensagens
cheguem de forma correta aos receptores e, sobretudo, aos fiéis que procuram por servicos e
informag0es — ele se caracteriza como qualitativo, mesmo porque devido ao reduzido niimero
de pessoas que trabalham na referida Paréquia impede que outro tipo de instrumento, como o

questionario, por exemplo, seja utilizado.

O estudo também se caracteriza como exploratério uma vez que pretendeu-se aprofundar os
conhecimentos referentes ao tema e bibliografico por levantar algumas informagoes tedricas

que embasam a sua construgao.

A pesquisa do tipo qualitativa é, segundo Richardson (1999), aquela que considera um
universo que a principio ndo pode ser quantificado, ou seja, pesquisas dessa natureza
trabalham com uma complexidade subjetiva dos sujeitos participantes e refere-se aos seus

sentimentos, percep¢oes, motivos, razoes etc.

A pesquisa exploratoria permite que o pesquisador aprofunde seus conhecimentos acerca do
assunto pesquisado. Esse tipo de pesquisa refere-se a uma etapa exploratéria em que se
familiariza com o tema e se prepara para a entrada no campo da pesquisa. A pesquisa
bibliografica, enquanto procedimento técnico é aquela em que se levanta informacdes tedricas
sobre o assunto em diversos materiais bibliograficos, como livros, artigos cientificos, obras de

estudo e pesquisa entre outros materiais (GIL, 2010).

Quanto ao local da pesquisa, a Par6quia Sdo Jodo Batista, com sede administrativa situada no
Bairro Canabrava, Unai/MG, ressalta-se que foi elevada a condicdo de Paréquia em 14 de
outubro de 2014; antes a comunidade pertencia a Par6quia Nossa Senhora do Carmo que
cuidava de todas as questOes relacionadas a Igreja Sdo Jodo Batista e a comunidade do Bairro.

Hoje, a sede administrativa conta com dois funcionarios que percebem salarios e quatro
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voluntarios e atende cerca dez mil pessoas do Bairro, adjacéncias e de vinte e uma
comunidades rurais. Os servicos oferecidos sdao basicamente a catequese, a realizacdo dos
sacramentos cat6licos apostolicos romanos como batismos, eucaristia, crisma e casamentos e
as festas tradicionais como a Festa de Sdo Jodo Batista e quermesses com propoésitos de

arrecadacgao de fundos.

Para a coleta de dados foi utilizado um roteiro de entrevista semiestruturado contendo 8 (oito)

questdes relacionadas ao processo de comunicacao organizacional na Paroquia.

O roteiro de entrevista foi construido com base no objetivo levando-se em conta questdes
simples e de facil entendimento. Entende-se a entrevista “[...] como a técnica que envolve
duas pessoas numa situacao face a face em que uma delas formula questdes e a outra
responde” (GIL, 2010, p. 102) e entrevistas do tipo semiestruturadas sao aquelas em que o
entrevistador tem liberdade de questionar sobre aspectos que ndo estdo predeterminados no

roteiro, mas que podem aparecer no decorrer da entrevista.

Os participantes da pesquisa entrevistados foram 5 (cinco) pessoas, sendo elas o Paroco, a
Coordenadora do sacramento de Batismo, a coordenadora do sacramento de Crisma, o
Coordenador do sacramento de Matrimonio e a secretaria responsavel pela Primeira
Eucaristia. Ressalta-se que uma das pessoas que trabalham na Pardquia ndo sera entrevistada
por ser a autora da pesquisa. Definiu-se esses participantes por acreditar que eles sdo os que

melhor puderam informar sobre os processos de comunicacao na Paréquia.

As entrevistas foram previamente agendadas e posteriormente transcritas integralmente no
Microsoft Word. Isso possibilitou que todos os detalhes revelados fossem efetivamente

utilizados pela pesquisa. A duracao média das entrevistas foi de trinta minutos.

A coleta de dados aconteceu no més de abril de 2019 e os resultados sdo apresentados,

analisados e discutidos na secdo seguinte.

ANALISES E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apo6s o levantamento dos dados da pesquisa mediante as entrevistas semiestruturadas

realizadas, aspectos da comunicacdo organizacional interna da Par6quia puderam ser
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verificados, principalmente o fato dos dados apontarem para uma fluéncia no processo de

comunicacgao.

Inicialmente questionou-se aos entrevistados como acontece o processo de comunicagao
interna da Paroquia. Tanto o Paroco quanto os coordenadores apresentaram respostas comuns.
De modo geral, os entrevistados indicam que a comunicagdo interna acontece através de
reunioes com os funcionarios e também pelo aplicativo whatsapp, e-mails, recados e ligacoes
telefonicas. A coordenadora da Catequese ressaltou que além das informacdes veiculadas nas
reunides e por meio de ligacdes telefonicas diretas, o Paroco também veicula informacoes,
levando a crer que se necessario for, os coordenadores recorrem a figura do Paroco para
ficarem a par dos assuntos da Paréquia. O coordenador de Matriménio reforcou em suas
respostas que “o processo de comunicagdo acontece através de redes sociais, e-mails e

ligagoes telefénicas™.

As facilidades de comunicacdo proporcionadas pelas tecnologias da informacao como e-mail
e whats Ja a comunicacdo com os fiéis acontece por meio de recados nas missas e por meio de
veiculacdo de carros de som app, ao que tudo indica, também alcancaram os processos de
comunicacdo em institui¢cdes religiosas, situando-as também em um contexto empresarial.
Uma forma comum para comunicar-se sdao as reunides, conforme responderam os
entrevistados. Rego (1987) ressalta que esse tipo de comunicacdo merece destaque porque faz
com que as pessoas participem ativamente, dando opinides e ideias sobre questoes
organizacionais que acabam passando despercebidas e gerando problemas. Ja para Chinem
(2010) as reunides terminam por integrar os funcionarios, aumentando a credibilidade e

confianca.

Quanto ao processo de comunicacdo da Paréquia com os fiéis, ou seja, com as pessoas que
procuram a Igreja e dela fazem parte, os entrevistados ressaltaram que acontece por meio de
recados nas missas e por meio de veiculacdo de carros de som. Segundo Martinelli (1997) a
comunicacdo pode ser considerada como a transmissdao de estimulos e respostas que as
pessoas transmitem entre si, contando com a ajuda dos elementos do processo da
comunicacdo, nesse sentido, as formas de comunicacdo da Pardquia com os fiéis vao ao

encontro das consideracoes de Martinelli (1997) uma vez que tanto os recados dados nas
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missas quanto a veiculagdo de informagdes por meio do carro de som nas ruas consideram o

processo de comunicagdo em si no que refere aos canais e formas de comunicar-se.

Ressalta-se também que processo de comunicacdao ocorre a partir do momento de interagao
das partes envolvidas, a interacao segundo Pretto (2000) pode ser face a face e mediada,
sendo que interacdo face a face é aquela em que o emissor e o receptor da mensagem estao no
mesmo local e frente a frente, podendo ambos dar e receber informagdes e tirar dividas. Na
interacdo mediana o emissor e o receptor estao em diferentes locais, mas ela ocorre ao mesmo
tempo entre o emissor e o receptor. Nesse caso, 0s recados repassados durante as missas
podem ser considerados um tipo de comunicacgdo face a face e a veiculacdao de informagdes no

carro de som pode ser entendida como a comunicagdo mediada.

O Paroco, durante a entrevista, ressaltou que para o processo de comunicacao ser mais
eficiente deveria ser criada a pastoral da comunicacdo que ficaria responsavel por fazer uma

comunicagdo direta com o fiel, dinamizando melhor as informacoes a serem veiculadas.

Quanto a qualidade da comunicacdo da Paréquia a maioria dos entrevistados, dentre eles o
Paroco, ressaltou que é boa, contudo, a que se considerar que dois dos entrevistados

afirmaram haver problemas no processo:

“Eu acho que a comunicagdo ela tem deixado a desejar pelo fato de
as vezes a informacdo ndo chegar a quem precisa no tempo e
completa. Jd tive pais de catequizandos que reclamou de ndo ser bem
informado no escritorio paroquial. Jd vi eventos e coisas que
atrasaram, ndo foram repassados por quem faz essa ligagdo...ndo a
fez.” (Coordenadora de Catequese)

“Mais ou menos, porque sdo muitas comunidades e muitos avisos

para serem repassados.” (Coordenador de Matrimdnio)

Assim, por mais que o processo de comunicacdo seja visto com uma certa eficiéncia por
alguns dos entrevistados outros consideram que existem falhas no processo. Pelas
verbalizacdes dos coordenadores de Catequese e Matrimonio observa-se certa preocupagao
com a veiculacdo eficiente das informacdes e até relatos de problemas oriundos da falta de
uma comunicagdo mais eficiente. No caso, um processo de comunicacdo falho, além de poder

gerar uma série de problemas no ambiente de trabalho pode gerar também insatisfacdo
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daqueles que dependem de informagdes para realizarem melhor o seu trabalho, isso porque,
conforme Maximiano (2012), a comunicagao é uma troca de informagdes em que se torna os
problemas, as ideias, as decisdes e as noticias comuns a todos. Qualquer que seja as

interferéncias nesse processo pode prejudicar tal processo.

Os meios de comunicacdo interna utilizados para se comunicar com o0s colaboradores e
colegas de trabalho na Par6quia segundo os entrevistados sdo o telefone, redes sociais,
oficios, reunides, whatSapp, e-mails e conversas pessoais. As respostas foram semelhantes
entre os entrevistados e vao ao encontro das respostas da primeira questdo, em que procurou-

se saber como o processo de comunicacdo interna na Paroquia acontece.

Ainda em relacdo aos meios de comunicacdo interna na Pardquia foi perguntando aos
entrevistados a frequéncia de utilizacdo dos meios citados. Os entrevistados ressaltaram que
utilizam os meios de comunicacdo diariamente, principalmente em relacdo aos meios
eletronicos. A coordenadora da Catequese ressaltou utilizar também os meios impressos, mas
em situagd0es em que a comunicacao precisa ser mais formal e quando ela necessita da certeza

(13

do recebimento da informacdo: “... jd os impressos uso menos, costumo usar mais nas

comunicagdes formais ou quando quero assegurar o recebimento através de protocolo™.

O fato de as empresas e institui¢coes utilizarem bastante os meios eletronicos atualmente nao
exclui a circulagdo de oficios ou de comunicados internos, ferramentas importantes que
servem para resguardar, conforme disse a coordenadora da Catequese que o envio e o

recebimento acontecerdo de fato.

Em relacdo as dificuldades em se comunicar com os demais colaboradores e colegas de

trabalho da Paréquia os entrevistados ressaltarao:

“As vezes existe sim porque enviamos mensagens, ligamos,
escrevemos e o receptor muitas vezes ndo dda um feedback. Ndo dda um
retorno e também as vezes porque as pessoas ndo sabem utilizar bem
o canal. Utiliza-o para coisas fiteis, o que compromete a
comunicagdo séria”. (Coordenadora da Catequese)

“Uma das dificuldades que estamos sentido é a falta de tempo. Ou a
md organizagdo do tempo, devido os hordrios de trabalho das pessoas

no mundo de hoje.” (Paroco)
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“Ndo.” (Coordenador do Matrimdnio)

“A dificuldade pode ser observada na incompatibilidade de hordrios
entre os colegas de trabalho.” (Coordenadora de Primeira Eucaristia.
“Ndo, ndo existe dificuldade, pois a comunicagdo entre a Paroquia e

os coordenadores é boa...” (Coordenador da Pastoral de Batismo”

Pelas respostas percebe-se que dois dos entrevistados ndo percebem dificuldades no processo
de comunicacdo, dois ressaltaram a questao dos horarios de trabalho como sendo
dificultadores do processo e a Coordenadora da Catequese ressaltou a falta de retorno das
mensagens enviadas. A entrevistada sustentou que os receptores muitas vezes nao utilizam
bem as ferramentas de comunicagdo, fazendo uma alusdo aos canais de comunicacgao,

possivelmente, aos meios eletronicos, principalmente o celular.

Robbins (2014), ao falar do processo de comunicacdo, deixa claro que o receptor e o feedback
sdo elementos importantes ja que ndo ha uma mensagem enviada sem se ter em vista um
receptor e o feedback é o retorno do recebimento da mensagem. Isto é, é a confirmacdo de que

a mensagem foi recebida e o conteudo foi entendido.

Quanto a solucao dos problemas de comunicacao os entrevistados afirmaram a necessidade de
melhoria na interpretacdo das informacdes pelos fiéis a partir de maior clareza e detalhamento
(Coordenadora de Batismo), criacdo de um banco de dados para aproximacdo das pessoas
(Paroco), conhecer as pessoas melhor para, consequentemente, melhorar as formas de
interacdo (Coordenadora da Primeira Eucaristia) e organizacdo de uma agenda com a previsao
dos eventos (Coordenadora da Catequese), ou seja, as opinides dos entrevistados apontam
para uma melhoria nos canais de comunicacdo e na forma de se comunicar, seja na clareza da
mensagem enviada, seja na aproximacao das pessoas, 0 que vai ao encontro da concepcao de

processo de comunicacao apresentada por Robbins (2014).

Por fim, perguntou-se aos entrevistados quem, na opinido deles, deveria ser o responsavel
pela comunicacdo interna da Paroquia. Dentre as respostas, foi apontado o Escritério

Paroquial, o Paroco e os Coordenadores e a criacdo de uma Pastoral da Comunicacao.

A criacdo da Pastoral da Comunicagdo parece ser uma ideia inovadora quando se trata de

uma instituicdo religiosa. Ao que tudo indica, tal Pastoral poderia trabalhar em funcdo apenas

XVIII Congresso Virtual de Administracao - 29/Nov a 04/Dez



f}m convibra

www.convibra.org

do processo de comunicacdo, conscientizando da necessidade de clareza nas mensagens

enviadas e da importancia do feedback dado pelos receptores.

CONSIDERACOES FINAIS

A comunicacdo interna apresenta importancia em qualquer tipo de organizacgao, seja publica,
privada ou do terceiro setor. Em qualquer situacdo em que haja um grupo de pessoas e
afazeres a serem realizados a comunicacao estara presente e a forma de comunicar-se, bem
como 0s canais de comunicacdao podem contribuir para que as informacdes cheguem sem

ruidos ou falhas e de modo claro e preciso.

Foi pensando nessas questoes que desenvolveu-se este trabalho sobre a comunicacdo interna
em uma instituicdo religiosa. O objetivo consistiu em identificar os processos de comunicagao
organizacional na Paréquia Sdo Jodo Batista em Unai/MG e identificar os ruidos nos canais.
Os dados revelaram que normalmente a comunicacdo entre as pastorais da Paréquia é feita
mediante reunides presenciais, contato telefonico e redes sociais que caracterizam os
processos e 0s canais de comunicacdo interna na instituicdo. Em relacdao a comunicacao com
os fiéis os dados apontam que normalmente a comunicacdo é feita aos finais das missas na

forma de avisos.

Embora aparentemente a comunicacao interna flua de forma mais satisfatéria ndo se pode
deixar de mencionar alguns problemas ressaltados pelos entrevistados como a falta de
entendimento por parte dos fiéis em relacdo aos avisos, algumas reclamag¢des da comunidade
e algumas dificuldades relacionadas ao feedback, ou seja, ao retorno quanto ao recebimento e

compreensao das mensagens.

Apesar de se ter alcancado o objetivo, percebe-se alguns limites da pesquisa. Um deles esta
relacionado ao grupo de pessoas pesquisadas, ja que somente participaram da pesquisa o
Paroco e os Coordenadores das Pastorais, excluindo os fiéis que poderiam ter muito a
acrescentar ao conjunto de dados. Outra limitacdo é o fato de ndo se ter pesquisado outras
Paroquias, o que poderia fazer com que os resultados fossem mais abrangentes. Mesmo assim,
o trabalho pode ser importante para que os membros da Pardquia, principalmente na figura do
Paroco e dos Coordenadores, entendam o processo de comunicacdo na instituicao e atentem-

se para as melhorias necessarias.
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Por fim, recomenda-se que se desenvolvam mais pesquisas do género por aqueles que se
interessem pelo tema, principalmente em instituicoes religiosas que também sdo tipos de

empresas.
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