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1 Apresentagéo

Gerir a comunicacdo € uma funcdo significativa para qualquer tipo de organizagdo. Em
tempos complexos - fruto da globalizacdo, da revolucdo tecnoldgica e da era digital - as
organizagOes sdo exigidas a uma nova postura e uma comunicacdo estrategicamente planejada
(KUNSCH, 2018).

Isso se aplica também as organizagdes publicas, pois a comunicagdo publica tem papel
social relevante, 0 que a torna ainda mais estratégica e indispensavel. A comunicacdo nessa
area estd diretamente relacionada a principios legalmente constituidos como eficiéncia,
publicidade, transparéncia e acesso a informagdo (BRASIL, 1988; 2011).

Dessa maneira, a gestdo da comunicacdo nos 6rgdos publicos deve ser feita de maneira
profissional e planejada. Nesse contexto, os profissionais e setores de comunicacdo
institucional possuem funcéo essencial (ZERFASS; VOLK, 2018). Eles tém o desafio de
implementar processos gerenciais eficazes para a analise, planejamento, implementacéo e
avaliagdo da comunicagédo (VOLK; ZERFASS, 2021).

Por isso, esse guia serve para instruir e balizar as acGes dos gestores de comunicagdo
institucional da Assembleia Legislativa de Mato Grosso do Sul (Alems) na conducéo
estratégica e formalizada da comunicacdo no setor publico.



2 Sobre o Guia de Comunicacéo Institucional
2.1 A quem se destina?

Este documento é direcionado a todos os gestores da Secretaria de Comunicagédo
Institucional da Assembleia Legislativa de Mato Grosso do Sul.

A Lei n2 5.704, de 24 de agosto de 20211, prevé um total de sete cargos de gestdo no
departamento de comunicacdo da Alems: secretario de comunicacao; gerente de radio e TV;
gerente de site e midias sociais; coordenador de criacdo; coordenador de radio; coordenador
de TV; e coordenador de midias sociais.

Conforme o Anexo XI da Lei n2 4.090, de 28 de outubro de 20112, a Secretaria de
Comunicacéo Institucional possui a estrutura organizacional apresentada na Figura 1.

Figura 1 - Organograma da Secretaria de Comunicag&o Institucional da Alems
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Fonte: Anexo XI da Lei n2 4.090, de 28 de outubro de 2011.

! DispOe sobre a alteragcdo da nomenclatura de cargos pertencentes ao Quadro de Pessoal da Assembleia
Legislativa do Estado de Mato Grosso do Sul, altera a Lei Estadual n°® 4.090 de 28 de setembro de 2011,
alterada pelas Leis n® 4.343, de 2013, n° 4.987, de 2017, e n° 5.323, de 2019, e da outras providéncias.

2 Consolida e atualiza a Lei n® 1.426, de 6 de outubro de 1993, e da nova redagdo ao Plano de Cargos,
Carreiras e Vencimentos dos servidores pertencentes ao Quadro Permanente de Pessoal da Assembleia
Legislativa do Estado de Mato Grosso do Sul e da outras providéncias.



2.2 Qual o objetivo?

O guia estabelece as ferramentas de gestdo que devem ser postas em pratica pelos

gestores da Secretaria de Comunicacdo Institucional da Assembleia Legislativa de Mato
Grosso do Sul, com intuito de:

a)

b)

d)
e)

f)

indicar conceitos, métodos e técnicas para que 0s gestores possam gerir de maneira
planejada e formalizada a comunicacéo institucional da Alems, com énfase no nivel
estratégico;

estabelecer um conjunto - integrado, explicito e duradouro - de orientagdes, defini¢bes
e parametros norteadores da atuacdo nos processos de comunicacao;

minimizar agcdes improvisadas ou apenas com foco operacional em detrimento de
decisOes mais conscientes, articuladas e integradas;

gerar unidade de discurso e alinhamento as estratégias e politicas organizacionais;
favorecer a transmissao de informagdes precisas e uniformes, bem como a
aprendizagem organizacional dos atuais e dos futuros servidores do 6rgao;
promover histdrico institucional e facilitar momentos de transicdo nos cargos de
gestdo da Secretaria Institucional.

2.3 Qual a origem?

Este guia de gestdo da comunicacdo é fruto da andlise de estudos cientificos da

literatura nacional e internacional sobre o tema e de relatos dos proprios gestores da Secretaria
de Comunicacao Institucional da Alems sobre a rotina e processos do setor.

Os conceitos, métodos e técnicas aqui apresentados fazem parte de um rol de

ferramentas de gestdo da administracdo geral e publica recomendadas por pesquisadores e
adotadas por diferentes tipos de organizagoes.



3 Ferramentas de gestdo da comunicacao

Para gerir de forma planejada e formalizada a comunicacdo na Alems, este guia
apresenta aos gestores trés ferramentas principais:

1 - Politica de comunicacéo;
2 - Planejamento de comunicagéo; e
3 - Planejamento de comunicacao de crise.

Dessas trés ferramentas citadas acima derivam outros conceitos, técnicas e métodos,
0s quais serdo abordados um a um a seguir. Ainda que elas sirvam de referéncia para as ac6es
dos gestores na comunicacdo institucional da Alems - a definicdo dessas ferramentas nédo
pretende esgotar o rol de instrumentos de gestdo e nem impedir a ado¢cdo complementar de
outros elementos.



3.1 Politica de comunicacgdo

Conforme o art. 10-B da Lei 5.704/2021, séo atribuicGes especificas do secretario de
comunicagdo institucional “estabelecer as diretrizes gerais de divulgacao institucional e a
politica de comunicacdo da ALEMS”.

A politica de comunicacdo da Alems deve estabelecer um conjunto de orientagdes
gerais (principios, diretrizes, conceitos e normas) que pautam a relacdo da organizagdo com 0s
seus publicos estratégicos - internos e externos (BUENO, 2014). O intuito é direcionar o
desenvolvimento de agdes, estratégias e produtos de comunicacdo da organizacao.

Essa politica deve estar estreitamente alinhada com os objetivos institucionais da
Assembleia Legislativa, a cultura e a gestdo organizacionais, deixando explicita a filosofia da
gestdo (BUENO, 2014). Todas as atividades de comunicacdo da Alems devem obedecer as
diretrizes da Politica de Comunica¢do (KUNSCH, 2016), a fim de alcancar a padronizacao de
posturas, principios e valores. Por isso, deve ser pensada e definida levando-se em
consideracao a realidade do 6rgéao publico.

E preciso que a politica de comunicaco seja consolidada em um documento formal e
divulgada a toda organizacao para ser internalizada, pois reflete 0 compromisso de promover
o melhor relacionamento possivel com os publicos de interesse da Alems.



3.2 Planejamento de comunicagao

O planejamento da comunicacdo é outra ferramenta de gestdo indispensavel
(TRILLOS-PACHECO; CUELLO LAZCANO, 2020), que deve ser utilizada pela Alems. A
fim de promover acdes integradas, eficientes e estratégicas, € necessario que a Secretaria de
Comunicacéo Institucional desenvolva formalmente um planejamento Unico, ou seja, o qual
contemple e seja seguido por todo o setor.

Essa ferramenta ajuda a evitar improvisagdo; a promover decisdes mais conscientes; e
a substituir atividades isoladas, individuais e fragmentadas - incentivando mais o trabalho em
equipe (KUNSCH, 2016).

O planejamento necessita ser processado por meio de pesquisas, estudos,
guestionamentos, construcdo de diagnosticos e analises de decisdes (KUNSCH, 2016). Sendo
assim, a ferramenta ajuda a visualizar cenarios favoraveis ou desfavoraveis e a conduzir as
acoes em cada circunstancia (TRILLOS-PACHECO; CUELLO LAZCANO, 2020).

Dessa forma, o secretario de comunicacdo da Alems deve coordenar a confecgdo do
planejamento de comunica¢do, composto dos seguintes elementos:

Missao, Visdo e Valores da Comunicacao;
Diagnostico;

Definicdo de Publicos;

Objetivos e Metas;

Estratégias;

Plano de Comunicacdo ou de Ac¢éo;
Medicdo e Avaliagéo;

Revisdes e Prazos;



e Missdo, visdo e valores da Comunicacdo

Misséo - responde a pergunta de como a Secretaria de Comunicacdo pode auxiliar a
Alems a desempenhar seu papel, sua razdo de ser na sociedade.

Visdo - expressa como a Secretaria de Comunicacdo serd projetada com vistas no
futuro.

Valores - representam crengas, atributos e convicgdes da Secretaria de Comunicagao
(KUNSCH, 2016).

e Diagnostico

O diagnostico deve estudar o contexto da Secretaria de Comunicacdo Institucional.
Isso com auxilio de um conjunto preciso e adequado de dados basicos (RISTIANI; DIDA,;
SETIANTI, 2019) como, por exemplo, a composi¢do e a estrutura do setor, as rotinas e
processos, o trabalho e as tarefas que executa, 0os elementos positivos do setor, os obstaculos
que enfrenta, etc.

Para realizar o diagndstico os gestores podem adotar um check list a fim de elencar
todos os topicos relevantes e registrar a analise de cada um deles.

Quadro 1 - Sugestdo de check list para diagndstico

Topicos Pontos positivos Pontos negativos

Equipe

Estrutura fisica

Equipamentos

Processos

Divisdo de tarefas

Portfélio de produtos

Relacionamento com publicos
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e Definigéo de publicos

Publicos (internos e externos) sdo pessoas ou grupos ligados a uma organizagdo
devido a interesses reciprocos existentes entre as duas partes (KUNSCH, 2016). De maneira
geral, definir publicos é agregar pessoas ou grupos sociais por caracteristicas que os definem
na relacdo com a instituicdo para entdo estabelecer estratégias especificas de relacionamento
(DUARTE, 2012).

Os publicos podem ser diretores, funcionarios, servidores, familiares, fornecedores,
imprensa, comunidade, poderes publicos, érgdos de classe, entre outros (KUNSCH, 2016).
Listar os publicos com os quais a Alems se relaciona, facilitard a promocdo de acdes
comunicacionais mais direcionadas e com nivel de assertividade maior.

e Definicdo de objetivos, metas e estratégias

Com a realidade apontada pelo diagnostico e o conhecimento de quais sdo publicos de
interesse da Alems, os gestores de comunicacdo terdo subsidios para definirem os objetivos,
as metas e as estratégias da Secretaria de Comunicagao Institucional.

Essas trés ferramentas estdo intrinsecamente ligadas pois 0s objetivos determinam 0s
resultados que se almeja alcancar, as metas sdo quantificacdo dos objetivos (KUNSCH, 2016)
e as estratégias sdo maneiras de alcancar o que foi definido nos objetivos a partir da analise de
fatores sociais, operacionais e ambientais (RISTIANI; DIDA; SETIANTI, 2019).

Assim, essa etapa do planejamento deve responder, minimamente, questionamentos
como: 0 que se deseja conquistar (objetivo); o porqué se quer conquistar (necessidade -
relacionada com politica de comunicacdo/diagnéstico); quais as acdes concretas e
quantificaveis (metas); e quais 0os caminhos para o resultado (estratégias).

Quadro 2 - Sugestdo para formalizagdo de objetivos, metas e estratégias

Objetivo
(o que se deseja
conquistar)

Necessidade
(o porqué se quer
conquistar)

Metas
(quais as
acOes/resultados
concretas e
quantificaveis)

Estratégias
(quais os caminhos para
0 resultado)

Objetivo 1

Objetivo 2




satisfagdo do publico e para concretizacdo dos objetivos (VEGA-ALMEIDA et al. 2020).

e Plano de comunicagéo ou de acao
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Uma organizacdo ndo pode dispensar o plano organizacional de comunica¢do caso
deseje respostas para solucionar problemas internos e otimizar processos administrativos
relativos a sua missdao (MEDEIROS; SANTOS, 2018).

O plano de comunicacdo, ou plano de acdo, estabelece orientacfes para a pratica da
comunicagdo nas organiza¢fes (MEDEIROS; SANTOS, 2018), ou seja, contém os elementos
da dimensdo operacional, integrando a empresa com o portfélio de produtos e servigos para

Esse documento deve conter as informac6es da atuacdo tanto das geréncias como das
coordenadorias da Secretaria de Comunicacdo da Alems. Ele inclui:

Quadro 3 - Sugestdo para composi¢ao do plano de agdo

prioridade e procedimentos de cada setor;
cronogramas com data de concluséo e responsabilidade pela tarefa;
recursos humanos e materiais necessarios;
selecéo dos diferentes canais de comunicagéo a serem utilizados;
impacto para os tomadores do servico.

Objetivo 1

Estratégia
1

Ac0es

Responsabilidade

Recursos

Prazos

Canais

Impacto

Acéo 1

Acéo 2

Acéo X

e Medicéo e avaliagdo

Medir se e como as metas de comunicacdo sao alcancadas é primordial na avaliacdo da
eficacia da comunicacdo (FAHNRICH; VOGELGESANG; SCHARKOW, 2020). Assim, 0s
profissionais de comunicacdo podem demonstrar o valor de suas atividades para suas
organizagOes (ZERFASS; VERCIC; VOLK, 2017).




12

Com a confeccdo do planejamento, as a¢des da Secretaria de Comunicagdo da Alems
serdo traduzidas em indicadores de gestdio (LOPEZ, 2012). lIsso permite, além da
sistematizacdo, 0 monitoramento das atividades e o controle dos resultados um a um.

Tendo indicadores, 0s gestores de comunicacdo da Alems tém a oportunidade de
comparar o resultado (final ou parcial) com aquilo que foi planejado (KUNSCH, 2016). Dessa
forma, é possivel corrigir, alterar ou eliminar acdes, seja no fim da etapa ou até mesmo no
decorrer do processo.

A medicdo formal proporciona registro de dados, que ao serem avaliados vao fornecer
elementos (relatérios, por exemplo) para tomada de decisbes estratégicas e, assim,

retroalimentar todo o processo de gestdo da comunicagédo no érgédo publico.

Quadro 4 - Sugestdo para registro de medicdo e avaliagao

Objetivo 1

Acoes Resultados Avaliacao Providéncias

Acéo 1

Estratégias

Acdo 2

Acéo X

e RevisOes e prazos

Ao longo do tempo e de acordo com as circunstancias locais e globais, organizacgdes,
sociedade, tecnologia e publicos evoluem, portanto, hd a necessidade de permeabilidade a
mudangas (OLIVEIRA, 2020). Nesse sentido, o planejamento também ndo é uma ferramenta
estatica; variaveis e situagdes excepcionais devem ser consideradas (OLIVEIRA, 2020).

Sendo assim, o planejamento deve prever ajustes, com auxilio de revisdes - que podem
ser: programadas; por necessidade; ou por oportunidade (LORENZETTI; RIBEIRO;
LORENZETTI, 2018). Também € possivel e desejavel promover reunides periédicas com
todas as areas e pessoas envolvidas para: avaliar resultados parciais; verificar problemas
existentes; fazer ajustes necessarios; e motivar e comprometer a todos no cumprimento dos
objetivos tragados (LORENZETTI; RIBEIRO; LORENZETTI, 2018).
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Os prazos para essas agdes variam conforme as deliberagcbes das organizagoes
(KUNSCH, 2016). No caso da Secretaria de Comunicagéo Institucional da Alems, sugere-se
que o Plano de Acéo tenha periodicidade de um ano, por se tratar de agfes de curto prazo,
com revisdes a cada trimestre. Ja a confeccdo do Planejamento de Comunicacdo pode ser
considerada a cada dois anos, coincidindo com a eleicdo e mandato da Mesa Diretora da
Alems, com revisdes a cada semestre.

Apesar de as revisoes e prazos figurarem no rol de ferramentas do Planejamento de
Comunicacao, é necessario que essas definicdes também alcancem a Politica de Comunicacao
e 0 Planejamento de Comunicacao de Crise.

No caso da Politica de Comunicacdo, por se tratar de elemento mais duradouro e
abstrato, é recomendavel que seja desenvolvida no inicio de cada nova Legislatura da Alems,
ou seja, de quatro em quatro anos, apds o0s deputados estaduais eleitos no pleito
imediatamente anterior tomarem posse dos respectivos mandatos no Legislativo.

Tendo em vista a dinamicidade dos ambiente interno e externo da Alems, o
Planejamento de Comunicacédo de Crise deve, preferencialmente, ser realizado anualmente e
revisado, pelo menos, trimestralmente.
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3.3 Planejamento de comunicagéo de crise

O gerenciamento de crise faz parte da gestdo (FORNI, 2017). Responder de forma
eficaz a momentos criticos garante uma boa reputacdo com o publico do qual as instituicdes
dependem para obter apoio (FULLER; LA SALA, 2021).

Ha elementos-chave decisivos para uma boa gestdo de eventos negativos, como plano
de crise simples e flexivel; a necessidade de lideranca; um porta-voz preparado; a
identificacdo e relacionamento com os diversos stakeholders; timing de resposta; e
planejamento de comunicagédo (FORNI, 2017).

As organizacdes prescindem de uma comunicacao efetiva ao serem confrontadas com
uma crise, j& que a acdo comunicacional desempenha um papel central na promoc¢do da
prontiddo organizacional nesses casos (FULLER; LA SALA, 2021).

Dessa forma, no intuito de responder eficazmente a essas situacOes, a Alems deve
desenvolver um planejamento de comunicacdo de crise, ferramenta que considera acdes de
comunicagdo imediatas a serem tomadas antes e durante uma situagcdo de crise (FORNI,
2017).

Esse planejamento contempla lista de potenciais fragilidades da organizacdo e as
formas para lidar com elas; escolha da equipe de comunicacgdo de crises; comunicacao interna;
estratégia de midia; e informacdes atualizadas sobre a organizacgdo e suas principais atividades
(FORNI, 2017).

Quadro 5 - Sugestdo para planejamento de comunicag8o de crises

Planejamento de Comunicacéo de Crise

Topico Descricao

Fragilidades da organizacdo

Equipe de comunicacdo de crises (comité)

Comunicacdo interna

Estratégia de midia

InformagOes atualizadas sobre a Alems e suas
principais atividades
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4 Colocando em prética

A definicdo da politica de comunicacdo, do planejamento de comunicacdo e do
planejamento de comunicacdo de crise exige uma acdo conjunta entre multiplos atores da
Alems. Por isso, colocar em pratica essas ferramentas necessita da instituicao formal de uma
comissdo ou um grupo de trabalho.

Além dos gestores da Secretaria de Comunicagdo Institucional, outros servidores do
setor, representantes das demais secretarias da Alems e, sobretudo, deputados estaduais
designados devem compor esse grupo e participar efetivamente do processo. Sugere-se que
seja constituida uma comissdo para cada uma das trés ferramentas. A composicdo dos
membros do grupo pode variar conforme a necessidade.

Recomenda-se ainda que o desenvolvimento da politica de comunicacdo, do
planejamento de comunicacdo e do planejamento de comunicacdo de crise seja feito em
momentos distintos. A confeccdo simultdnea pode acarretar sobrecarga de trabalho e
sobreposicao de tarefas para 0s membros das comissoes.

Todo esse processo deve ser coordenado pelo secretario de comunicacao institucional
e supervisionado pela Mesa Diretora da Alems. Também é necessario instituir prazo para o
inicio e a concluséo dos trabalhos do grupo. Ao término dos trabalhos, serdo necessarias acoes
para divulgacao e internalizacdo das propostas nas ferramentas de comunicacao.
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