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ANALISE DAS DEMANDAS COMUNICACIONAIS DA COMUNIDADE INTERNA
DO CAMPUS GUAJARA-MIRIM E PROPOSICAO DE ESTRATEGIAS DE
ATENDIMENTO

RESUMO: No contexto dos avancos tecnolégicos, a comunicacao institucional &
vital para as organizacdes publicas, especialmente no setor educacional. Este
estudo visa analisar as demandas comunicacionais da comunidade interna do IFRO
Campus Guajara-Mirim e propor estratégias para atendé-las. A pesquisa, de
abordagem qualitativa e carater transversal, utilizou dados de acesso aberto
provenientes da autoavaliacdo institucional de 2022 conduzida pela Comisséo
Propria de Avaliagdo (CPA) do IFRO. Foram analisadas as percepcdes de
servidores e discentes, coletadas via questionarios eletrénicos focados na
comunicagcdo com a sociedade, e os resultados foram processados para identificar
demandas e embasar propostas estratégicas. Os resultados revelaram deficiéncias
significativas na comunicacdo interna percebidas pelos usuérios, destacando
criticidades na disposicao das informacdes no site, na efetividade da Ouvidoria e na
eficacia geral do servico de comunicagdo do Campus. Além disso, identificaram-se
oportunidades de otimizacdo na visibilidade da interacdo externa e na presenca da
ASCOM nas redes sociais, especialmente para discentes e docentes. Essas
lacunas comprometem a transparéncia e o engajamento, refletindo diretamente nas
expectativas da comunidade. O estudo cumpriu seu objetivo ao diagnosticar
demandas reais de comunicacao e propor estratégias viaveis que visam aprimorar a
interacao institucional. Tais propostas sdo fundamentais para fortalecer o dialogo, a
transparéncia e o engajamento da comunidade académica no IFRO Campus
Guajara-Mirim.

PALAVRAS-CHAVE: comunicacédo publica; gestéo estratégica; interacédo social.

ANALYSIS OF COMMUNICATION DEMANDS OF THE INTERNAL COMMUNITY
AT IFRO GUAJARA-MIRIM CAMPUS AND PROPOSAL OF STRATEGIC
RESPONSES

ABSTRACT: In the context of technological advancements, institutional communica-
tion is vital for public organizations, especially in the education sector. This study
aims to analyze the communication demands of the internal community at IFRO Gua-
jara-Mirim Campus and propose strategies to address them. This is a qualitative,
cross-sectional research that used open-access data from the 2022 institutional self-
assessment conducted by the IFRO Internal Evaluation Committee (CPA). The per-
ceptions of staff and students were analyzed, collected through electronic question-
naires focused on communication with society. The results were processed to identify
needs and support strategic proposals. Findings revealed significant deficiencies in
internal communication as perceived by users, highlighting issues such as the orga-
nization of information on the website, the effectiveness of the Ombudsman service,
and the overall performance of the Campus communication system. Furthermore,
opportunities were identified to optimize the visibility of external interactions and the
presence of the Communication Office (ASCOM) on social media, particularly for
students and teachers. These gaps compromise transparency and engagement, di-
rectly affecting the community’s expectations. The study achieved its objective by
diagnosing real communication needs and proposing feasible strategies to improve



institutional interaction. Such proposals are essential for strengthening dialogue,
transparency, and community engagement at IFRO Guajara-Mirim Campus.

KEYWORDS: public communication; strategic management; social interaction.



1 INTRODUCAO

Atualmente, com o advento da internet e os avancos tecnolégicos, as
instituicdes publicas esforcam-se diariamente para aumentar seu alcance nas midias
digitais, prova disso é a existéncia de contas no Instagram administradas por
estados, como Governo de Rondoénia (@governoro), gerenciada pelo estado de
Rondbénia, e Governo do Brasil (@govbr), administrada pelo Governo Federal
(Governo de Rondodnia, 2025; Governo do Brasil, 2025). A criagdo de contetdo na
internet, antes elaborada e promovida quase que exclusivamente por particulares e
empresas privadas como canal de interacdo, na atualidade vem se consolidando
como uma importante ferramenta de comunicacdo institucional para todas as
organizacdes, independente da personalidade juridica.

As organizacdes desenvolvem diariamente suas atividades com intuito de
encantar seu publico de interesse. Muitos estudiosos da area, assim como Kotler;
Keller (2013, p. 5) argumentam que “as organizagdes trabalham sistematicamente
para construir uma imagem sélida e positiva na mente de seu publico-alvo [...]". O
marketing institucional consiste na estruturacdo de uma reputacdo consistente e
capaz de atrair e assegurar um relacionamento duradouro entre a instituicdo e a
comunidade.

O crescimento exponencial do mercado, marcado pela geracéo de constantes
inovagbes, consequentemente gera um aumento na concorréncia em todos 0s
segmentos, inclusive no setor educacional (Freitas-da-Costa; Silva; Costa, 2011).
Neste cenario, estdo incluidos os Institutos Federais, instituicdes publicas de ensino
criadas em 2008, pela Lei n° 11.892 (Brasil, 2008). A exemplo, o Instituto Federal de
Educacédo, Ciéncia e Tecnologia de Rondénia (IFRO), que é atualmente composto
por 10 campi e diversos polos espalhados por todo o estado. Dentre eles, o Campus
Guajara-Mirim, que desde 2015 colabora para o desenvolvimento da regido através
da oferta de cursos e programas de formacdo inicial e continuada de trabalhadores e
educacéo profissional técnica de nivel médio (IFRO, 2020).

O IFRO Campus Guajara-Mirim é um exemplo de instituicdo publica que se
empenha na ampliacdo de seu alcance nas redes sociais, tendo como intuito a
divulgacdo das atividades desenvolvidas em seus eixos de atuacao, a fim de
aumentar sua interacao social. A instituicdo realiza anualmente em todos os campi

uma avaliagdo institucional organizada pela Comissédo Propria de Avaliagdo (CPA),



onde indicadores sdo analisados. Durante o estudo realizado em 2022 foram
elencados diversos pontos de manutencdo e aprimoramento das acdes praticadas,
alguns relacionados a divulgacdo de informacdes e solicitacbes de melhoria na
comunicagdo interna do campus (IFRO, 2023). Dessa forma, apresentou-se
importante investigar: Como as demandas da comunidade interna relacionadas a
comunicacao institucional no IFRO Campus Guajara-Mirim podem ser atendidas de
forma estratégica, considerando as limitagdes orcamentéarias da instituicao?

Nesse contexto, 0 objetivo deste estudo foi analisar as demandas da
comunidade interna ao Campus Guajara-Mirim relacionadas & comunicacao e propor
estratégias para atendé-las.

Este estudo é relevante por buscar desenvolver estratégias que atendam as
demandas da comunidade interna do IFRO Campus Guajard-Mirim no que se refere
a comunicacao institucional. No campo tedérico, pode contribuir para ampliar as
discussbes académicas sobre gestdo da comunicacdo em instituicdes publicas de
ensino, oferecendo subsidios para futuras reflexdes e trabalhos semelhantes.

Em termos praticos, o estudo oferece subsidios que podem auxiliar gestores e
servidores da area de comunicacdo a compreenderem o papel estratégico da
comunicacdo institucional como ferramenta de aproximacdo e didlogo com a
comunidade interna. Além disso, pode incentivar novos estudos voltados a outras

realidades institucionais semelhantes (Aguiar et al., 2019).

2 REFERENCIAL TEORICO

A comunicacao institucional diz respeito a maneira como as organizacdes se
apresentam no ambiente interno e externo, influenciando diretamente a percepcao
dos individuos sobre elas. Segundo Kunsch (1999, p. 76), “a comunicagao
institucional procura construir a credibilidade da organizagéo, tendo como proposta
basica a influéncia politico-social e a criacdo e consolidacdo de sua personalidade
[...]". Nesse sentido, é essencial que a instituicdo se posicione estrategicamente e
esteja atenta as demandas tanto do publico interno quanto do externo.

No caso das organizacdes publicas, o objetivo da comunicacéo institucional é
informar, divulgar as acdes internas e aproximar a sociedade. Embora 0s propésitos
possam variar conforme o segmento, a esséncia da comunicacdo é promover

conexdes. A valorizacdo institucional s6 ocorre quando ha conhecimento das acdes



desenvolvidas. Por isso, é fundamental que a comunidade interna esteja bem
informada, para que possa compartilhar essas informacées com a sociedade. Isso
contribui para a construcdo de uma imagem solida e positiva, favorecendo inclusive
parcerias com entidades publicas e privadas (Haswani, 2013).

A melhoria da comunicacao, sobretudo interna, exige o comprometimento de
todos os membros da instituicdo. O gestor da area de comunicacao tem como uma
de suas funcbes centrais promover uma abordagem ampla, incentivando a
consciéncia e a competéncia comunicacional em todos os setores. Dessa forma, é
importante reconhecer que cada pessoa desempenha um papel essencial no
alcance dos objetivos organizacionais (Kunsch, 2009).

A comunidade interna é formada por aqueles que mantém contato cotidiano
com a instituicdo. No caso do IFRO Campus Guajara-Mirim, objeto deste estudo,
esse publico é composto, principalmente, por estudantes e servidores. Essas
interacbes, presenciais ou virtuais, contribuem diretamente para o clima
organizacional (Aguiar et al., 2019).

J4 a comunidade externa compreende a sociedade como um todo. No
entanto, a atencdo das instituicbes costuma se concentrar nos individuos que
interagem mais diretamente, seja por viverem proximos fisicamente ou por
acompanharem as ag¢0es da instituicdo nos meios digitais. Essas interagdes
ampliam o alcance da comunicacdo, permitindo a troca continua de informacdes
com a sociedade (Aguiar et al., 2019).

A comunicacdo estratégica é fundamental para promover o dialogo e
fortalecer o relacionamento entre a instituicdo e seus publicos. Para que isso ocorra
de forma efetiva, € necessario planejar cuidadosamente o que sera comunicado,
para quem e por qual meio, sempre em sintonia com a missdo, os valores e 0s
objetivos da organizacdo. A comunicacao torna-se, assim, peca-chave na construcao
da imagem institucional, pois, ao estimular o didlogo e a transparéncia em diferentes
canais, molda a percepcdo publica e fortalece a reputacdo e a confianca na
instituicdo (Kunsch, 1999).

Além de transmitir informacdes, a comunicacdo institucional deve ser
participativa. Boas praticas incluem garantir a acessibilidade nos canais digitais,
incentivar o uso da ouvidoria como ferramenta de escuta ativa e aproveitar as redes

sociais como espacos de cocriacdo de conteudo. Esse modelo colaborativo permite



maior aproximacdo com o publico e favorece um fluxo constante de troca de
mensagens adaptadas as suas necessidades (Souvenir, 2012).

No setor publico, a comunicacao difere da realizada em empresas privadas
por ter como principios a transparéncia, o interesse coletivo e a prestacdo de contas.
Seu papel principal € informar os cidad&os sobre 0s servi¢os disponiveis, os direitos
gue possuem e como ocorre a gestao publica, contribuindo para a formacao de uma
cidadania ativa. No entanto, esse processo enfrenta desafios, como a dificuldade de
traduzir informacdes técnicas, manter a credibilidade e garantir o engajamento social
(Kunsch, 1999).

A Lei n® 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacéo (LAI), &
um marco importante nesse cenario. Ela obriga os 6rgdos publicos a divulgarem
informacdes de forma clara e acessivel, respondendo as solicitacfes dos cidadaos.
Isso muda a légica da comunicacdo publica, exigindo que as instituicdes adotem
praticas mais transparentes e eficazes para promover o controle social e fortalecer o
didlogo com a sociedade (Brasil, 2011).

Nas Instituicdes de Ensino Superior (IES), a comunicacao interna € mais do
que a simples transmissdo de informacbes. Ela é estratégica para fidelizar os
discentes e manter um bom relacionamento com a comunidade académica, que
envolve docentes, técnicos, parceiros e colaboradores. Para ser eficaz, a
comunicacao precisa levar em conta as demandas e expectativas de todos esses
publicos (IFRO, 2020).

Boas praticas mostram que a comunicacgdo interna funciona melhor quando
os colaboradores estdo bem informados e preparados para atender ao publico. Isso
envolve eficiéncia no atendimento, rapidez na resolucéo de problemas e integracao
entre os setores. Ainda que cada area tenha suas funcdes especificas, todas
compartiiham o mesmo publico, o que exige colaboracdo constante. Estudos
apontam que a melhoria continua da comunicacgéo interna é essencial para manter o
vinculo institucional e garantir a qualidade do servigo prestado (Silva, 2013).

No campo da comunicacdo publica, a satisfacdo, o engajamento e a
participacdo da comunidade académica estdo diretamente relacionados a
efetividade do fluxo de informagBes. A comunicag¢do publica se refere a tudo que
envolve instituicbes que utilizam recursos publicos e tém obrigacdes com a
sociedade. Ela garante direitos como o acesso a informacédo, o dialogo e a

participacédo (Kunsch, 1999).



Nesse contexto, a comunicacao institucional deve ir além de informar. Quando
ela adota uma postura cidada, colocando o interesse publico em primeiro plano,
transforma os canais de comunicacdo em espacos de escuta e pertencimento. A
comunidade passa a se sentir valorizada, engajada e parte dos processos
institucionais. Assim, 0 engajamento surge naturalmente, fruto de uma comunicacao
gue promove dialogo verdadeiro e constrdi vinculos (Duarte, 2007).

Pesquisas em Instituicbes de Ensino e Institutos Federais evidenciam as
possibilidades e os desafios da comunicacéo institucional. Um estudo realizado no
Instituto Federal de Santa Catarina (IF-SC) analisou o uso das midias sociais como
estratégia de aproximacdo com estudantes, servidores e comunidade externa. Os
resultados mostraram beneficios como maior interacdo, credibilidade e
transparéncia. Contudo, também apontaram entraves, como falta de conhecimento
por parte de gestores, escassez de incentivos e caréncia de pessoal capacitado, 0
gue revela a importancia de uma cultura institucional voltada a inovacéo (Pereira;
Borges, 2012).

Outra pesquisa, feita na Universidade Federal do Parana (UFPR), investigou
a efetividade da assessoria de comunicacdo. Constatou-se que, apesar do
reconhecimento do setor, os resultados ainda eram parciais, especialmente quanto
ao uso das redes sociais e ao envolvimento da comunidade. A pesquisa destacou a
necessidade de mais contetdos cientificos, maior abertura ao dialogo e
oportunidades para a comunidade se expressar, evidenciando que o relacionamento
precisa ser fortalecido (Martins, 2019).

Por fim, um estudo comparativo entre duas instituicbes de ensino do Distrito
Federal mostrou que a comunicacédo interna é decisiva para fidelizar estudantes e
manter o bom relacionamento com toda a comunidade académica. A pesquisa
reforcou que o sucesso duradouro depende de um vinculo construido a longo prazo,
sustentado por colaboradores bem treinados, com informac¢des unificadas,
compromisso com a agilidade no atendimento e integracdo entre os setores. Essa
comunicacao interna eficiente é, portanto, a base para o éxito da comunicagao

externa e para o cumprimento dos objetivos institucionais (Silva, 2013).



3 METODOLOGIA
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Este é um estudo transversal, descritivo, de abordagem quantitativa e
qualitativa, com dados de acesso aberto provenientes da autoavaliagao institucional
realizada em 2022 pela Comissédo Propria de Avaliacdo (CPA) do Instituto Federal
de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Rondénia (IFRO), cujos resultados estdo
disponiveis publicamente no portal da instituicdo (IFRO, 2023).

A populacdo investigada compreendeu servidores e discentes do IFRO-
campus Guajara-Mirim. A coleta de dados se deu da seguinte maneira: inicialmente
a CPA realizou um momento de conversa com a comunidade interna explicando
sobre a importancia da autoavaliacdo institucional, e posteriormente um
questionario foi aberto para que pudessem responder, foram disponibilizados os
computadores dos laboratorios de informatica para realizacao de preenchimento do
formulario on-line.

Este instrumento continha questbes referentes a diferentes dimensdes a
serem avaliadas tais como: o planejamento e avaliacdo de processos;
responsabilidade social da instituicdo; comunicacdo com a sociedade; politicas para
0 ensino, pesquisa e extensdo; politicas de atendimento ao estudante e
infraestrutura fisica.

Para este estudo, foi utilizada a dimensao relacionada a “Comunicagado com a
Sociedade”, que foca em seis questdes especificas. A primeira diz respeito a forma
como as informacgodes estao dispostas no site do IFRO. A segunda avalia a interacdo
entre o Campus e as empresas ou instituicdes que atuam em &reas relacionadas ao
perfil do Campus. Em seguida, considera-se a efetividade do servico de Ouvidoria
do IFRO.

Também foi abordada a influéncia da propaganda “boca a boca”,
reconhecida como a fonte mais poderosa de informacao sobre produtos e servigos,
e como é avaliada essa divulgacdo em relacdo ao IFRO. Outro ponto examinado € a
atuacdo da Assessoria de Comunicacao (ASCOM), que utiliza diversos canais para
divulgar matérias jornalisticas, eventos e noticias nas redes sociais (Facebook,
Instagram e Twitter), sendo avaliado o grau de conhecimento e acompanhamento
desses mecanismos. Por fim, analisa-se a efetividade do servico de comunicacéo
do Campus Guajara-Mirim. Para todas essas questdes, as opcOes de resposta

foram classificadas como em um escala do tipo Likert: 5 - Excelente: Atinge o
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objetivo com notoriedade, distingcdo e exceléncia; 4 — Bom: Atinge as necessidades
de forma satisfatOria, necessita de ajustes para atingir a exceléncia; 3 — Suficiente:
Atende as necessidades minimas, precisa de interven¢des para atingir a exceléncia,
2 - Insuficiente: Nao atende as necessidades minimas, a situagao exige intervencao
e medidas corretivas urgentes; 1 - Inexistente: Situag&o/servigo que nao ocorra no
Campus/Reitoria ou que nao esteja em funcionamento;0- SCA - Sem condi¢des de
avaliar: ndo conheco o servi¢o, nunca utilizei o servi¢o, ndo preciso do servico, nao
pertinente (IFRO, 2023).

Os participantes também responderam a uma pergunta aberta sobre
sugestdes/criticas/elogios para a Comunicacdo com a Sociedade. As respostas a
essa pergunta foram analisadas por meio da analise tematica, conforme proposta
de Braun e Clarke (2021). Essa abordagem qualitativa foi escolhida por sua
capacidade de identificar, organizar e descrever padrbes de sentido (temas)
presentes nas falas dos participantes, sem a necessidade de vinculacdo a uma
teoria pré-existente.

As questbes fechadas, de cada questdo, foram mostradas por meio de
graficos elaborados no Microsoft Excel. Foi feito um quadro com estratégias para
cada uma das demandas, fundamentadas na analise da autoavaliacdo institucional
e na perspectiva tedrica dos autores e obras discutidos ao longo deste estudo.

Como se trata de pesquisa em que foram utilizados dados secundarios, de
acesso publico, ndo houve necessidade de submissdo ao Comité de Etica em
Pesquisa, conforme dispde a Resoluc¢do n° 510, de 2016, do Conselho Nacional de
Saude (Brasil, 2016).
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RESULTADOS
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Dos 921 membros da comunidade interna do IFRO Campus Guajara-Mirim

418 responderam a autoavaliacdo (45%), sendo que, 88% eram técnicos

administrativos em educacao (TAESs), 45% docentes e 44% discentes.

Com relagéo a disposicédo das informacdes no site do IFRO (Figura 1), os

discentes avaliaram, majoritariamente, como bom (37,7%). Os docentes também

destacaram o nivel bom (34,8%) e suficiente (30,4%). Ja os TAES concentraram as

respostas em suficiente (33,3%) e insuficiente (28,6%), indicando maior insatisfacao

nesse grupo.

Figura 1 — Porcentagem de respostas sobre a disposi¢cao das informag¢des no site

do IFRO
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No que se refere a interacdo entre 0 campus e empresas/instituicdes (Figura
2), os discentes voltaram, em sua maioria, a indicar bom (37,7%) como principal
avaliacdo. Os docentes se dividiram entre excelente (17,4%), bom (26,1%) e
insuficiente (17,4%). O grupo TAES se destacou com uma avaliagdo expressiva em

bom (61,9%), revelando percepcao bastante positiva nessa dimenséo.

Figura 2 — Porcentagem de respostas sobre a interagcdo entre o campus e

empresas/instituicdes relacionadas
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No que diz respeito a efetividade do servico de ouvidoria do IFRO (Figura 3),
0S trés grupos concentraram-se na resposta suficiente, sendo 30,8% entre
discentes, 34,8% entre docentes e 38,1% entre TAES. As avaliacOes de exceléncia
foram baixas, e houve presenca significativa de sem comentario especialmente
entre TAES (19,1%) e docentes (13,0%), o que pode indicar pouco conhecimento ou

uso do servigo.
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Figura 3 — Porcentagem de respostas sobre a efetividade do servico de
ouvidoria do IFRO
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Fonte: elaborado pelos autores, 2025.

Quanto a efetividade do servico de comunicacdo do campus (Figura 4), 0s
discentes avaliaram como bom (33,4%) e suficiente (27,3%). Os docentes
destacaram bom (47,8%) como principal resposta. Ja os TAES dividiram igualmente
entre bom, suficiente e insuficiente (33,3% cada), sugerindo percepcdes mais
variadas e equilibradas sobre esse servico.
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Figura 4 — Porcentagem de respostas sobre a efetividade do servico de

comunicacgéo do campus
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Fonte: elaborado pelos autores, 2025.

No que tange a propaganda boca a boca sobre o IFRO (Figura 5), todos os
grupos apresentaram avaliacdes positivas. Os discentes concentraram-se em bom
(31,0%) e excelente (15,8%). Os docentes também destacaram bom (30,4%) e
suficiente (34,8%). Entre os TAES, bom foi a resposta mais frequente (47,6%),

seguida de excelente (14,3%), 0 que mostra uma imagem positiva da instituicao.
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Figura 5 — Porcentagem de respostas sobre a propaganda boca a boca sobre o
IFRO
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Fonte: elaborado pelos autores, 2025.

Com relagdo ao conhecimento e leitura dos mecanismos de divulgacao da
ASCOM (Figura 6), os discentes apresentaram a maior taxa de sem comentéario
(25,1%), com as demais respostas diluidas, principalmente em bom (26,2%) e
excelente (13,4%). Os docentes também indicaram bom (26,1%) como principal
resposta, seguidos de suficiente (21,7%). J& os TAES avaliaram
predominantemente como bom (61,9%), com 28,6% em suficiente, revelando o

grupo com maior familiaridade com os meios de divulgacéo.



16

Figura 6 — Porcentagem de respostas sobre o conhecimento e leitura dos

mecanismos de divulgacdo da ASCOM
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Fonte: elaborado pelos autores, 2025.

O quadro 1 apresenta a sintese dos principais temas identificados a partir da
analise tematica das sugestdes, criticas e elogios relacionados a comunicacdo com
a sociedade no IFRO Campus Guajara-Mirim. Essa andlise permitiu organizar as
demandas da comunidade em seis temas centrais que refletem as areas prioritarias
para aprimoramento. Os temas abrangem desde a ampliacdo e qualificacdo dos
canais de divulgacdo até o fortalecimento da comunicacdo digital, melhoria da
comunicacdo interna, transparéncia no retorno das demandas, integragdo com a

comunidade externa e a necessidade de educagcdo para o uso dos meios de
comunicacao existentes.
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Quadro 1 — Temas centrais e descricdo geral das sugestdes sobre comunicacéo

com a sociedade

Temas Centrais

Principais categorias identificadas nas suges-
tdes dos participantes

Ampliacdo e Qualificacdo dos Ca-
nais de Divulgacao

Solicitacdo de mais meios de divulgacéo institucio-
nal, inclusive novos formatos como radio e boletins

Fortalecimento da Comunicacao
Digital

Melhoria na presenca digital: site, redes sociais, e
autonomia dos campi ha gestdo desses canais

Melhoria da Comunicacéo Interna

Reforco da comunicacao entre gestao, servidores e
estudantes, com canais mais claros e diretos

Transparéncia e Retorno das De-
mandas

Necessidade de retorno da ouvidoria, clareza nos
editais e melhor acesso a documentos institucionais

Integracdo com a Comunidade Ex-
terna

Aproximag&o com a sociedade: visitas de escolas,
participacdo em eventos e dialogo com
pais/responsaveis

Educacéao para o Uso da Comuni-
cacao

Ensinar e facilitar o uso dos meios de comunicacao
ja existentes; tornar a linguagem mais acessivel

Fonte: elaborado pela autora (2025).

O Quadro 2 mostra as propostas de estratégias de aprimoramento da
comunicacado no IFRO, especificamente no Campus Guajarad-Mirim. De modo geral,
0 quadro indica que os maiores desafios estdo na visibilidade, usabilidade e
participacdo, enquanto os caminhos estratégicos sugerem transparéncia, escuta
ativa e inovacdo nos canais comunicacionais. Essas estratégias dialogam
diretamente com os temas centrais identificados no Quadro 1, como a necessidade
de fortalecer a comunicacao digital, melhorar o retorno institucional as demandas da
comunidade e ampliar a integracdo com o publico externo. Assim, percebe-se uma
coeréncia entre as percepcdes expressas pelos participantes nas sugestdes abertas

e as acodes propostas, reforcando a legitimidade das medidas apontadas.
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Quadro 2 — Propostas estratégicas para o aprimoramento da comunicacéo no
IFRO Campus Guajara-Mirim

Itens examinados sobre a
Comunicacdo com a Sociedade

Estratégias baseadas nos achados

Disposicdo das informacdes no
site do IFRO

Reavaliacdo da usabilidade do site institucional,
incluindo sua arquitetura, navegabilidade e
ferramenta de busca, aprimorando a linguagem e a
acessibilidade das informacbes para fortalecer a
comunicacdo e a participacdo ativa da comunidade
académica

Interacdo entre o Campus e as
empresas ou instituicdes cuja
atuacdo se relaciona ao perfil do
Campus

Ampliacdo da visibilidade e comunicagdo das
parcerias externas, visando maior conhecimento e
engajamento de todos os publicos

Fortalecimento da efetividade e da confianga na

Efetividade do servico de | Ouvidoria, por meio de campanhas de
Ouvidoria do IFRO conscientizacdo e publicizacdo transparente de seus
resultados

Propaganda da comunidade | Incentivo a promogao positiva da instituicao via “boca
interna a boca”, cultivando experiéncias satisfatérias e a
a respeito do IFRO tornando em um polo de defensores

: , Otimizacdo do uso estratégico das redes sociais
Conhecimento e leitura dos | . . %" :

) : = institucionais, focando no engajamento segmentado e
mecanismos de divulgacéo

utilizados pela ASCOM

na transformagdo em canais colaborativos de
informacéo

Efetividade do servico de
Comunicac¢ao do Campus

Aprimoramento  estratégico do  servico de
comunicacdo do Campus, focado na construcdo de
narrativas dialégicas e no estimulo ao engajamento
civico da comunidade

Fonte: elaborado pela autora (2025).
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5 DISCUSSAO

Os resultados obtidos por meio da autoavaliacdo institucional do IFRO
Campus Guajara-Mirim no ano de 2022 revelaram diferentes percepcdes entre 0s
segmentos da comunidade interna sobre os canais e estratégias de comunicagao
institucional. De forma geral, observou-se uma predominancia de avaliacfes
intermediarias (especialmente “bom” e “suficiente”), acompanhadas de uma
quantidade expressiva de respostas em branco ou “Sem Condicdes de Avaliar’
(SCA) em itens estratégicos como Ouvidoria e ASCOM. Esses achados evidenciam,
simultaneamente, a presenca de iniciativas de comunicacdo e a existéncia de
fragilidades que impactam a efetividade, o alcance e a apropriacdo dessas acoes
pelos publicos internos.

Ressalta-se que a comunicagcdo deve ser compreendida como competéncia
essencial para a sustentabilidade das instituicdbes. Para Kunsch (2009),
Organizagdes que almejam sustentabilidade precisam tratar a comunicagdo como
uma habilidade estratégica fundamental, investindo em seu desenvolvimento
continuo. Essa perspectiva dialégica e estratégica é particularmente importante em
contextos educacionais publicos, nos quais o0 engajamento da comunidade e a
transparéncia das informagbes sao fundamentais. Nesse sentido, compreender a
comunicagdo institucional como processo relacional e participativo, conforme
propdem Citelli (2009) e Matos (2012), fortalece a no¢éo de cultura comunicacional
voltada a incluséo e a construcdo coletiva do sentido.

Discentes, docentes e TAEs apresentaram percepcoes diferentes sobre os
canais de comunicacao analisados. Os discentes, em especial, demonstraram uma
alta taxa de SCA em itens como Ouvidoria, ASCOM e interacdo com empresas,
sugerindo possivel desconhecimento ou baixa visibilidade dessas acfes. Docentes
foram mais criticos em relacdo a disposicdo de informagdes no site e a efetividade
da Ouvidoria. J& os TAEs, embora tenham feito avaliagdes mais positivas em alguns
itens, também apresentaram insatisfacbes relevantes com a comunicacéo
institucional como um todo.

Essas percepcdes dialogam com as analises de Winckler e Pimenta (2002),
gue apontam a usabilidade como aspecto central nos sites institucionais. A
dificuldade em localizar informacgfes foi uma das criticas mais recorrentes nos

dados coletados, reforcando a necessidade de reestruturacéo do site institucional,
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tanto em sua arquitetura quanto no modo como os conteudos sao atualizados e
organizados. Esse tipo de intervencdo pode ser mais efetivo quando guiado por
diagndsticos comunicacionais sistematizados, conforme o modelo de planejamento
de Kunsch (2009), que envolve etapas claras de analise, formulagéo, execucéo e
avaliacdo de estratégias.

A atuacao da Ouvidoria também se destacou como ponto critico. Conforme
lasbeck (2010), esse canal deve funcionar como elo qualificado entre a gestéo e os
publicos, sendo espaco de escuta e melhoria continua. No entanto, os dados
indicam que esse potencial ainda ndo é plenamente reconhecido ou explorado no
Campus, especialmente entre discentes e docentes, o que pode refletir tanto falhas
de divulgacédo quanto de efetividade no retorno as manifestacdes recebidas.

Outro aspecto que merece atencdo € a comunicagdo institucional com o
ambiente externo, incluindo empresas e demais parceiros. Embora os TAEs tenham
uma visdo mais positiva, discentes e docentes demonstraram insatisfacdo ou
desconhecimento sobre essas acdes, 0 que pode comprometer a compreensao e
valorizag&o das parcerias como parte do projeto formativo.

A atuacdo da ASCOM nas redes sociais, por sua vez, foi melhor avaliada
pelos TAEs, mas apresentou lacunas importantes entre discentes e docentes.
Embora a comunicagdo digital represente uma oportunidade estratégica para as
instituicbes publicas (Pereira; Borges, 2012), sua efetividade depende da
linguagem, frequéncia, formatos e capacidade de diadlogo. Os dados revelam que os
atuais mecanismos ainda ndo alcancam nem engajam de forma satisfatoria todos
0s segmentos. Recuero (2009) e Santaella (2013) destacam que, no ambiente
digital, o engajamento s6 ocorre quando ha escuta ativa, responsividade e contetudo
adaptado as dinamicas das redes sociais, 0 que exige planejamento continuo e
conhecimento dos publicos.

A imagem institucional, refletida na percepg¢ao sobre a comunicagao “boca a
boca”, também apareceu de forma heterogénea. Enquanto TAEs e parte dos
docentes mostraram otimismo, discentes apresentaram maior grau de insatisfacéo
ou desconhecimento. Como destacam Pereira e Borges (2012), a construcao de
uma imagem positiva passa por experiéncias reais vividas na instituicdo, e nao
apenas pela divulgacdo de conteudos. Assim, falhas na comunicacdo formal
acabam por afetar a fala informal da comunidade, interferindo diretamente na

reputacdo do Campus. Balmer e Greyser (2006) argumentam que a reputacao
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institucional € um ativo estratégico que resulta da coeréncia entre identidade,
imagem projetada e percepcdo dos publicos, sendo impactada diretamente pelas
praticas comunicacionais cotidianas.

A analise critica dos dados permite estabelecer conexdes diretas com as
estratégias propostas para melhoria da comunicacdo institucional. Foi possivel
observar que os principais pontos de fragilidade foram considerados: site com baixa
usabilidade, ouvidoria pouco conhecida e com retorno insatisfatorio, pouca clareza
sobre as acbes da ASCOM, dificuldades na comunicagdo externa e auséncia de
cultura comunicacional participativa.

Nesse sentido, as propostas devem ser avaliadas sob trés dimensdes
centrais: alinhamento com as fragilidades diagnosticadas, ou seja, a conexao direta
entre os dados levantados e as acdes projetadas; abrangéncia e equilibrio das
acOes, visando contemplar os diferentes publicos da instituicdo; e viabilidade
associada ao potencial de transformacédo estrutural, levando em conta recursos
disponiveis e sustentabilidade das mudancas a médio e longo prazo.

Essa abordagem estd em sintonia com os principios do planejamento
estratégico da comunicacdo, que privilegia diagnosticos participativos e acdes
integradas a realidade institucional. Farias (2014) destaca que o planejamento
estratégico da comunicacdo deve ser fundamentado em um diagndstico preciso,
que considere o contexto institucional e os diferentes publicos, para a elaboracao
de ac¢les coerentes, viaveis e que possam produzir resultados efetivos.

Este estudo apresenta algumas limitagcbes. A presenca expressiva de
respostas em branco ou classificadas como “Sem Condi¢des de Avaliar’ em itens
estratégicos pode indicar desconhecimento ou desinteresse por parte de parte da
comunidade, comprometendo a abrangéncia dos resultados. Outro aspecto a ser
considerado € o possivel viés da autoavaliacdo, ja que pessoas mais engajadas ou
criticas tendem a responder com maior frequéncia, o que pode nao representar de
forma equilibrada toda a comunidade interna. Além disso, por se tratar de um
estudo especifico do Campus Guajara-Mirim, os resultados possuem limitacdes
para generalizacdo em outros campi do IFRO ou instituices similares. No que
tange a analise qualitativa, as sugestdes abertas apresentam variabilidade que
exige cautela na interpretacdo, e o impacto efetivo das estratégias propostas ainda

precisa ser avaliado em estudos futuros.
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O estudo também apresenta pontos positivos importantes, como a ampla
participacdo da comunidade interna do IFRO Campus Guajara-Mirim na
autoavaliacdo institucional, o que possibilitou captar percepcdes diversificadas
sobre 0s canais e estratégias de comunicacdo. Além disso, a fundamentacdo
tedrica solida, alinhada a autores reconhecidos, reforca a relevancia das discussdes
sobre transparéncia, participacao e inovacao, fundamentais para o desenvolvimento

de uma cultura comunicacional eficiente.

6 CONCLUSAO

Conclui-se que, a comunicacao institucional no IFRO Campus Guajara-Mirim
apresenta pontos fortes, mas também importantes fragilidades, especialmente
relacionadas a usabilidade do site, a efetividade da Ouvidoria e a comunicacao
geral do campus. As percepcbes da comunidade interna apontam para a
necessidade de acfes estratégicas que atendam as demandas especificas de
discentes, docentes e técnicos administrativos, promovendo maior clareza,
transparéncia e engajamento. As propostas apresentadas buscam responder
diretamente a essas necessidades, com foco em solu¢des viaveis e alinhadas a
realidade institucional.

Este estudo destaca a comunicagcdo como ferramenta essencial para o
fortalecimento institucional e a aproximacéo da comunidade, fornecendo base para
melhorias e pesquisas futuras, que devem aprofundar a andlise da implementacao
das estratégias propostas e das demandas especificas de cada grupo, visando
aprimorar a satisfagdo, o engajamento e a participagdo no ambiente académico

publico.
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