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APLICATIVOS DE COMUNICACAQ INTERNA: DINAMISMO NA COMUNICACAO
E PROCESSOS DE ORGANIZAGAO NA SECRETARIA DA SAUDE - PATOS-PB

INTERNAL COMMUNICATION APPLICATIONS: DYNAMISM IN
COMMUNICATION AND ORGANIZATION PROCESSES IN THE HEALTH
DEPARTMENT OF PATOS-PB

Emanoel de Medeiros Vieiral.
RESUMO

O presente estudo teve como objetivo analisar os avangos e as vulnerabilidades no
processo de comunicacdo da Secretaria Municipal de Saude de Patos-PB
provenientes da implantacdo de tecnologias de informacdo e comunicacdo, a
pesquisa foi exploratoria e descritiva com abordagem analitica dos dados qualitativos,
a técnica de coleta foi um roteiro de entrevista semiestruturado realizadas com cinco
servidores ocupantes de cargos de coordenacéo do 6rgao. No tratamento dos dados
foi utilizada a técnica de analise de conteudo e os resultados obtidos indicaram que a
Secretaria passa por alteracdes nas praticas de comunicacdo, utilizando com mais
frequéncia aplicativos de envio e recebimento de mensagens, visualizando na
dinamicidade intrinseca dessa tecnologia, vantagens como a agilidade e o baixo
custo, porém, ainda de forma mais empirica, sem planejamento, 0 que ocasiona
praticas que atrapalham o processo eficiente de comunicacao.

Palavras-chave: Comunicacdo. Gestdo Publica. Aplicativos de Mensagens.
ABSTRACT

The present study aimed to analyze the advances and vulnerabilities in the
communication process of the Health Department of Patos-PB from the
implementation of information and communication technologies, the research was
exploratory and descriptive with analytical approach of qualitative data, the collection
technique was a semi-structured interview script carried out with five employees
occupying positions of coordination of the public agency. In the data processing, the
content analysis technique was used, and the results obtained indicated that the Health
Department undergoes changes in communication practices, using more frequently
applications for sending and receiving messages, visualizing in the intrinsic dynamicity
of this technology, advantages such as agility and low cost, but still more empirically,
without planning, which causes practices that hinder the efficient communication
process.

Keywords: Communication. Public Management. Messaging Apps.

1-Bacharel em Administracdo pela Universidade Estadual da Paraiba, Aluno do curso de
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1 INTRODUCAO

O uso da internet através de dispositivos ja esta presente nos mais diversos
aspectos da vida cotidiana do brasileiro. O barateamento do custo de smartphones,
tablets e computadores pessoais aliados a difusédo de tecnologias como o 3G, 4G, ou
Wifi e outras formas de internet banda larga, apesar de que, ainda de forma desigual,
levou as Tecnologias de Informacdo e Comunicacao-TICs, a serem inseridas nos mais
diversos espacos da vida particular e publica.

Em consonancia a essa constatacao, a Pesquisa Nacional de Amostragem por
Domicilio-PNAD Continua, aponta que 82,4% dos aparelhos como celulares, tablets,
computadores e smart tvs, presentes nos lares brasileiros, possuem acesso a internet,
evidenciando que o uso de sites, redes sociais e aplicativos, seja para informacéo,
entretenimento e principalmente para se comunicar é atividade frequente entre grande
parte da populacéo (IBGE, 2019). Isso demonstra que a presenca dessas tecnologias
e seu uso pelos cidaddos é uma realidade que impacta nas suas relacfes
interpessoais e profissionais.

Dentro desse contexto, e considerando que os novos modelos de gestao
publica tém se voltado para ac6es de modernizacéo e adaptacdo dos seus processos,
de modo a torna-los mais eficientes para seus clientes-cidadaos, é de interesse dos
gestores atuais, debater o uso de TICs (tecnologias que interferem e medeiam 0s
processos informacionais e comunicativos), nos processos de planejamento, tomada
de decisdo, comunicacédo e avaliacdo de acfes dentro do ambiente publico de forma
a melhorar a prestacao de seus servicos.

Alinhado com essa nova perspectiva, e apoiado na visdo que a comunicagao
no contexto organizacional deve ser dindmica, se adaptando a novas realidades, pois,
€ resultado da comunicacdo que ocorre na sociedade. (KUNSCH, 2017) E que,
segundo Beutler e Neves (2017) um dos pontos extremamente importantes na gestao
das organizacdes, sejam elas privadas ou publicas, € o processo da comunicacao
interna, pois é através dele que ocorre a troca de informacdes, experiéncias e fatos
entre os funcionarios/servidores e gestores, seria viavel o estudo do impacto dessas
novas tecnologias nesse processo.

A partir desse cenario, o presente estudo tem como objetivo principal: analisar

0S avangos e as vulnerabilidades no processo de comunicagdo da Secretaria



Municipal de Saude, provenientes da implantacdo de tecnologias de informacéo e
comunicacdo. Para ampliar o estudo foram propostos 0s seguintes objetivos
especificos: identificar as principais diferencas entre o modelo de comunicacao
tradicional e a comunicacao resultado do uso de aplicativos de mensagens no referido
orgao e analisar a percepcao dos profissionais acerca do dinamismo proveniente das
tecnologias de informagéo e comunicacao para melhoria da prestacao dos servicos.

A metodologia empregada tendo em vista atingir os objetivos foi exploratoria e
descritiva com abordagem analitica dos dados qualitativos, utilizando-se da para
coleta dos dados, da aplicagéo de entrevistas semiestruturadas com os atores sociais
de gestdo, geréncia, coordenacdo e assessoria do 6rgao, considerando que estédo
ligados ao processo decisério no ambiente da Secretaria Municipal de Saude do
municipio de Patos-PB.

O estudo visa contribuir com o0s gestores publicos para que possam avaliar, e
redefinir praticas e acdes de comunicacdo, além de fortalecer o dinamismo nas
interagcbes e relacionamentos com o0 seu publico interno e externo; e,
consequentemente, refletir a prestacdo dos servicos prestados a sociedade.

Por fim, vale destacar que o presente trabalho em seguida desenvolvera uma
revisao da literatura acerca da inser¢do dos tecnologias de comunicacao em especial
0s aplicativos de mensagens no contexto organizacional e posteriormente na gestéao
publica, posteriormente sera apresentada a metodologia utilizada na pesquisa,
seguida da analise dos dados obtidos através da aplicacdo das entrevistas, e de modo
a finalizar, serdo apresentadas as consideragodes finais onde constarao as conclusdes

as quais o estudo alcancgou.

2 A INTERFACE DE APLICATIVOS DE COMUNICA(;%O INTERNA, DINAMISMO
NA COMUNICACAO E PROCESSOS DE ORGANIZACAO

As instituicdes, sejam elas publicas ou privadas, com fins lucrativos ou ndo, sao
formadas por pessoas, que possuem pensamentos e crencas, conhecimentos e
formacdes variadas, mas que necessitam se comunicar para realizar os objetivos,
atribuicOes e tarefas a elas propostas.

Diante disso, entende-se que a comunicacdo é um processo social basico,
porém, que precisa ser entendida atualmente como um fenémeno complexo,

composto por varias fases e ndo s6 como uma simples troca de informacdes.



(KUNSCH, 2018). O estudioso Rudiger (2011) assinala que a comunicacdo é um
conceito historico e de muitos significados que evoluiu, entre o século XIX e o XX.
Inicialmente o termo designava um conjunto de canais e meios de transporte utilizados
para o processo social de interacdo, mas que evoluiu sua definicdo para um conjunto
de praticas, discursos e ideias construidas em torno da veiculagcdo de mensagens e
das chamadas tecnologias de comunicagao.

Todo processo de comunicacdo € estruturado através de um sistema que
contém: O comunicador ou a fonte de informacédo que representa aquele que elabora
a mensagem, pensando em quais sao os elementos do repertorio disponivel que
podem ser transmitidos em determinado contexto. O transmissor, que pode ser
definido como suporte técnico através do qual a mensagem é transformada em um
sinal, além do canal, que é o meio pelo qual se passa o sinal da fonte para o
destinatério.

Por sua vez, o receptor constitui uma inversdo ao conceito de transmissor, que
decodifica o sinal recebido, possibilitando que ele chegue ao destinatario. Nesse
caminho a interferéncia ou ruido é criada por fatores ndo desejaveis e podem
atrapalhar a mensagem. Por fim, o feedback representa uma interacdo que permite a
fonte controlar o modo como o receptor esta recebendo as informacdes através de
técnicas de retroalimentacdo da mensagem. (RUDIGER, 2011)

Porém, apesar de ser possivel identificar com relativa facilidade os integrantes
da comunicacdo, segundo Kunsch (2018), as caracteristicas das relacbes e a
presenca da subjetividade no processo relacional, os contextos e os fatores internos
e externos que formam a base de uma cultura de comunica¢éo organizacional e que
constituem um fendmeno intrinseco as instituicbes e aos grupos de pessoas que as
compdem, incluem certo grau de complexidade no seu entendimento.

Em consonancia com essas ideias, Girdo (2019) delimita que a comunicacao
organizacional ndo se restringe aos fluxos de informacao dentro das organizacoes,
mas sim, a toda comunicacdo, seja ela verbal ou ndo-verbal, que uma instituicao
realiza para o seu publico interno ou externo. Ressalta-se dentro desse contexto, seu
papel estruturante das rela¢des hierarquicas, sua funcdo de mediadora de conflitos,
de um espaco importante de dialogo para o alcance de objetivos e metas, além da
divulgacao de informacdes e a¢cbes desenvolvidas de modo a alcangar os objetivos e

metas da organizacao.



Portanto, depreende-se ante 0 exposto, que apesar da complexidade envolvida
no processo de comunicacéo, € possivel enxergar a sua importancia e seus principais
usos nos modelos de gestdo atuais, nao limitando-o apenas ao repasse de
mensagens institucionais, mas sim, envolvendo todos os niveis de uma organizagéo
em um processo dindmico e constante de emissdo, recebimento, interpretacédo e
feedback de conhecimentos e vivéncias.

Vale destacar que um processo compreende uma série de atividades,
racionalmente ordenadas e conectadas, que devem ser executadas para se obter
determinado resultado. E um modo de transformar entradas em saidas para atender
a necessidade de algum cliente. O processo inicia com a identificacdo de uma
necessidade e termina com a entrega de um produto (bem ou servico) ao cliente.
(FNQ, 2022)

Essa constatacdo ganha mais forca ao constatarmos que 0S processos
organizacionais e gerenciais sdo atualmente sobretudo informacionais e de deciséo
que tem como ultimo objetivo, incrementar a qualidade através de agregacao de valor
aos produtos e servicos prestados. Além do que, com a inclusdo de processos cada
vez mais intelectuais, os produtos ou servi¢cos tém ganhado valores mais intangiveis,
nos quais nao se consegue visualizar o numero total de atividades e atores envolvidos.
Mostra-se, assim, a importancia do mapeamento, da descri¢éo e da padronizacéo de
processos, de modo a promover a melhoria continua dos mesmos, gerando uma
reducdo e previsibilidade dos custos, e eliminacdo dos desperdicios e a necessidade
de retrabalho nos servigos ofertados. (GONCALVES, 2000)

Em consonancia com esse cenario, Santos (2018), delimita que embora o fluxo
de informacgdes definido como comunicagao interna ou endocomunicacéo, nao receba
muitas vezes o destaque que deveria, este, exerce papel importante no cotidiano das
empresas e nos seus processos. Pois, é por meio desse tipo de comunicacao que 0s
funcionarios ficam mais presentes, participativos e integrados ao que ocorre no
ambiente interno, tornando-se mais envolvidos com o funcionamento da organizacao

Em contraponto, estamos acostumados a pensar essa comunicagao interna,
principalmente em empresas mais tradicionais, bem como no servigo publico, atraves
de uma perspectiva mais vertical, obedecendo uma cadeia hierarquizada e menos

participativa. No entanto, vale ressaltar que até mesmo dentro desses moldes menos



flexiveis ocorre uma comunicacdo mais natural e organica através dos processos
informais desenvolvidos pelos stakeholders.

O uso das novas ferramentas esta inserido nessa realidade, especialmente
através do uso de aplicacdes que muitas das vezes ainda nao foram formalmente
incluidas no processo de endocomunicacéo, mas, por conta de seus meios de acesso
diversificados e pela rapidez do fluxo de emisséo e recebimento (como € o caso dos
aplicativos de trocas de mensagens) estdo sendo cada vez mais incluidas dentro dos
ambientes funcionais. A facilidade de muitas das vezes nado exigir credenciais ou
autorizacéo e por ja estarem amplamente difundidos através do uso pessoal foi um
facilitador para a disseminacdo desses tipos de instrumentos de comunicacéo.
(GIRAO, 2019).

Essa constatacédo € corroborada por Medeiros Neto e Silva (2021) que apontam
gue apesar da tendéncia crescente no uso das TICs observadas nos ultimos tempos,
recentemente, a digitalizacao de servicos e processos se tornou uma obrigacdo em
carater de urgéncia, devido ao cenario de crise decorrente da pandemia, o que
acelerou a migracao para o meio digital de diversas praticas sociais e econémicas,
mesmo que tal inclusdo apresentasse dificuldades e desafios, principalmente no
servigo publico.

Conforme apontado pelos autores, esses instrumentos estavam sendo
inseridos gradativamente dentro do ambiente funcional publico e privado, no entanto,
como um dos resultados da recente pandemia de Covid-19, e a consequente
necessidade de medidas de teletrabalho e de uma menor circulagéo de pessoas pelas
instituicdes publicas e privadas, houve um consideravel incremento na utilizagdo de
determinadas TICs, destacando-se dentre elas os aplicativos de troca de mensagem.

Portanto, como resposta a esse contexto, as tecnologias de comunicagéo tém
se inserido progressivamente dentro da gestdo publica, de modo formal e informal,
trazendo alteracbes aos seus meétodos historicamente estabelecidos, gerando a

necessidade de adequacao e reestruturacdo de suas ferramentas.

2.1 Os Métodos de Comunicacado na Gestao Publica: Desafios e Inovacgodes

A gestdo publica de maneira geral € regida pelos principios administrativos

previstos na Constituicdo Federal. Sdo eles que, de forma explicita ou implicita,



orientam todas as relagdes desenvolvidas dentro de instituicbes e 6rgaos publicos e
entre estes e a sociedade. Tais premissas constitucionais, como consequéncia,
devem ser aplicadas aos atos de comunicacdo que precisam guardar os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e da eficiéncia (BRASIL, 1988).

Como uma das respostas a necessidade de serem estabelecidos padrbes e
processos a serem seguidos pela administragdo em seus atos formais de
comunicagdo podemos citar o Manual de Redacdo da Presidéncia da Republica-
MRPR, que teve sua primeira edi¢cdo publicada em 1991. O referido Manual conferiu
uma maior seguranca para a administracdo publica, como uma ferramenta teorico-
referencial, que permitiu uma maior clareza e padronizacgéo tanto na produgéo quanto
na publicacdo dos atos de comunicacdo oficial, resultando em uma maior
acessibilidade e eficacia dos atos administrativos. (BRASIL, 2018)

Tendo como norte os principios constitucionais anteriormente citados, o MRPR
apresenta as caracteristicas fundamentais que os atos de comunicacéo oficiais e 0s
atos normativos devem conter, aceitando a evolu¢cdo dos meios de comunicacgéo e
das formas de expressdo, mesmo assim, restringindo através de regras como deve
ser pautado o processo de comunicacao formal da esfera publica federal.

O documento serviu de modelo para elaboragcdo de outros manuais nos
Estados, Municipios, e instituicdes da administracdo indireta e os atributos da
comunicacdo apresentados por ele - clareza e precisdo; objetividade; conciséo;
coesao e coeréncia; impessoalidade; formalidade e padronizacdo; e uso da norma
padrdo da lingua portuguesa - foram difundidos por todo o arcabouco dos processos
de informacao publica.

Essa normatizacdo anteriormente citada empregada na comunicacéo publica é
importante, pois, ela tem como responsabilidade informar ao cidaddo dos atos
realizados no servico publico, sejam eles internalizados ou exteriorizados, ademais, a
informacao deve chegar ao maior numero de cidad&os possiveis sofrendo o minimo
de interferéncia de forma clara e impessoal. Portanto, a comunicacédo publica deve ser
concebida e mantida transparente, respeitando um dos principios basilares da gestéo
governamental e com isso manter a sociedade informada dos atos administrativos,
seus servicos e de sua propria existéncia. (GIRAO, 2019)

Neste sentido, Paludo (2016) ratifica esse pensamento e constata que o

interesse publico deve ser o norteador de toda a comunicacdo publica, que deve



utilizar dos mais variados canais para informar, ser informada, debater e tomar
decisbes de modo a satisfazer o interesse publico, buscando aproximar diferentes
setores da sociedade, conscientizando e educando os cidad&os sobre seus direitos e
deveres.

Frente ao exposto, € possivel depreender que o processo de comunicacdo ao
se encaixar nos modelos adotados pela gestéo publica esta delimitada a preceitos que
devem estar presentes para que ocorra de maneira eficaz e ndo extrapole os limites
da legislacéo vigente.

No entanto, Kunsch (2017) alerta que um importante aspecto deve ser
considerado: a abrangéncia da atual comunicacdo organizacional, pois, ela ocorre,
acontece e se processa em todos os tipos de organizacdes, sejam elas publicas,
privadas ou do terceiro setor.

Consequentemente, é essencial para as organizacbes repensarem seus
métodos de comunicacdo, pois ao vivenciarmos uma mudanca do paradigma
analogico para o digital invertendo a tradicional forma de emitir informacéo e de se
comunicar, o processo foi transformado. Assim, a comunicagdo deve estar inserida
também no digital, pois atualmente apresenta-se como uma rede de relacionamentos
gue utiliza as mais diversas formas para interagir via internet e nos espacos virtuais.
(KUNSCH, 2018)

Portanto, é possivel constatar ante os autores citados, que um dos principais
desafios atuais da administracdo publica, € a necessidade de manutencdo dos
preceitos que formam os atos de comunicacao gerados pelos atores do Estado e ao
mesmo tempo adaptar e dinamizar os meios de informacéao e feedback de suas acdes
as tecnologias e ferramentas presentes na sociedade atual para assim conseguir
prestar um melhor servico a sociedade.

Quanto a isso, Morais e Confessor (2021) salientam que as comunicacdes
efetivadas por intermédio de meio fisico, predominantemente em papel, como
memorandos, cartas e oficios por exemplo, além de serem mais complexas, sdo mais
dispendiosas quanto ao tempo e aos recursos do Estado e aumentam a producéo de
residuos e circulacéo de veiculos e que, portanto, a administracédo publica ndo pode
se ausentar de fazer uso de outras tecnologias, ja que a utlizacdo de formas

eletrdnicas de comunicacgao pelos cidadaos esta massivamente difundida.
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No entanto, o acesso a tecnologia tem o0 seu prego, visto que a adocao
tecnoldgica de forma massiva exige recursos e mao de obra qualificada, o que limita
a atuacao dentro do Estado brasileiro que possui um extenso histérico de limitacao de
gastos. (MEDEIROS NETO E SILVA, 2021)

Porém, ainda segundo Medeiros Neto e Silva (2021) ndo podemos
simplesmente ignorar que medidas tem sim sido tomadas nesse sentido e 0s governos
em menor ou maior escala, também estéo dispostos a adaptar rotinas e ferramentas
as novas tecnologias em resposta as exigéncias da sociedade. Pois, a passagem para
um governo eletrénico, aliado a TICs que esteja em constante evolugdo, proporciona
uma oferta continua de servicos publicos mais eficientes e abrangentes

Como exemplos de processos de comunicagdo adaptados a novas formas de
tecnologias € viavel citar a Lei de acesso a informacéo, (Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011), que ao prever a publicidade dos atos administrativos como regra
geral, estabelece entre as diretrizes para sua implementacéo a utilizacdo de meios de
comunicacao viabilizados pela tecnologia da informagéo. (BRASIL, 2011) Bem como
do proprio Manual de Redacéo da Presidéncia da Republica que faz referéncia ao uso
das ferramentas eletrénicas como o e-mail (eletronic mail) por exemplo, como um
sistema de transmissao de mensagens eletronicas, amplamente difundido por seu
baixo custo e celeridade, transformando-se na principal forma de envio e recebimento
de documentos na administracédo publica (BRASIL, 2018).

Até mesmo os varios 6rgdos do Poder Judiciario pelo pais tém amplamente
informatizado seus processos, seja para consulta, tramitacéo, intimacgao e julgamento
de modo a dar celeridade e reduzir os custos.

Por fim, deve-se observar, que o didlogo entre Estado e os cidaddos € o que
deve sustentar o processo da comunicacdo publica. Mas, destaca-se que essa
comunicacao que chega até a sociedade é resultado da que € produzida internamente
pelas organizacdes constituintes do Estado. Por conseguinte, € importante planeja-la
para que seja eficiente, dindmica e clara de modo que néo gere barreiras e defeitos
que prejudiqguem sua compreensao pelo publico interno e sua consequente
exteriorizacdo. (SANTOS, 2018).

Diante disso, é valido analisar como as TICs, em especial os aplicativos de
troca de mensagens como Whatsapp, Telegram, Messenger, etc., impactaram as

rotinas de administracdo publica no contexto da comunicagcdo que ocorre entre 0s
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atores que a compdem. O proximo topico tem, portanto, o objetivo de contextualizar
como o uso de tais aplicativos vém sendo implementado e as possiveis

consequéncias de sua utilizagéo.

2.1.1 Uso de aplicativos de mensagem no contexto da comunicacéao
organizacional publica

Em contraponto aos processos formais, nas reparticbes publicas sempre
ocorreram outras formas, que ndo as institucionalizadas, de comunicagao. E com o
surgimento dos meios atuais de troca de informacgéo, as maneiras do funcionalismo
interagir se expandiram, pois, os métodos atualmente tidos como ultrapassados séao
deixados de lado e novas ferramentas os substituem dentro deste ambiente.

Souza (2018) aponta que a comunicacdo tida como informal sempre vai
acontecer, seu surgimento é espontaneo e independe de autorizacdo de superiores
hierarquicos, sendo o seu contetdo alheio ou ndo ao ambiente organizacional.

Ainda conforme o mesmo autor, na contemporaneidade, os colaboradores
venceram as formas de troca de informacdes pouco dinAmicas e estdo adotando
novos mecanismos/ferramentas para aumentar a interacao entre as pessoas dentro
das organiza¢des. Houve, portanto, uma transferéncia das maneiras de se comunicar
do ambiente pessoal para o institucional através dos recentes adventos tecnolégicos,
dentre esses, um dos que podem ser citados como de maior impacto nessa transicao
esta a grande utilizacdo do aplicativo de mensagens como o Whatsapp.

A partir do que nos é apresentado pela propria empresa, o Whatsapp € um
aplicativo (disponivel para as plataformas Web, PC, MAC, Android e IOS) usado por
mais de dois bilhdes de pessoas, em aproximadamente 180 paises. A ferramenta que
surgiu como um aplicativo para envio de mensagens de texto simples, foi comprada
em 2014 pelo Facebook (empresa que administra a rede social de mesmo nome) e
hoje possibilita o envio e recebimento de diversos arquivos de midia: textos, fotos,
videos, documentos e localizacao, além de chamadas de voz e video.

No entanto, é inegavel que ele ndo € a unica ferramenta no mercado que faz
uso de tecnologia para comunicacgdo, aplicativos como Telegram, Discord, Zoom,
Meet, Messenger, Skype, entre varias outras que apresentam funcionalidades
semelhantes podem ser citados. Porém, no Brasil, € o Whatsapp que tem sido mais

utilizado entre os usuarios no momento de se comunicar através de uma TIC.
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Conforme indicado na pesquisa, “O brasileiro e seu Smartphone”, o aplicativo ficou
em primeiro lugar entre os 10 que mais aparecem na tela inicial do smartphone do
brasileiro, com 55% das menc¢des. (PANORAMA, 2022)

Diante dessa utilizacdo massiva, parece ser l6gico que o ja citado aplicativo de
mensagem adentrou também no meio corporativo sendo utilizado pelos integrantes
das mais diversas organiza¢cdes, em um primeiro momento através de processos
informais, mas, cada vez mais ganhando espaco como forma de comunicagao
formalizada.

Ao compreendermos que 0s canais da comunicacao interna S0 oS meios por
onde as informagdes circulam e para que as acdes dessa comunicacao sejam efetivas
€ necessario que o emissor pense qual sera o melhor veiculo a ser utilizado, pois, com
iISso minimiza as interferéncias na mensagem, o uso das novas tecnologias pode
ajudar no aprimoramento das formas comunicacionais ja adotadas. (SANTOS, 2018)

Esse pensamento € ratificado por Savio, et al (2021) ao esclarecer que 0 uso
de aplicativos de envio e recebimento de mensagens auxilia os profissionais em
cargos de chefia e gerenciamento a manter uma comunicacao efetiva com os demais
envolvidos no processo, contribuindo no desenvolvimento da organizacao,
principalmente em tarefas menos complexas e cotidianas, além de ajudar na
disseminacgao de informacdes importantes aos demais colaboradores.

Assim sendo, a aplicacdo de novas ferramentas se faz presente frente a essa
ruptura no ambiente publico, tendo em vista que 0s processos de gestdo
amadureceram desde a inclusdo dos moldes gerenciais. Diante disso € compreensivel
gue administracdo estatal inserisse em suas praticas de comunicacdo melhorias e
novos métodos para alcangar os objetivos de maneira mais eficaz. (DASSO JUNIOR,
2014)

Essas ferramentas sdo vistas uteis em decorréncia do seu baixo custo,
agilidade e dinamismo, porém, ao mesmo tempo por estarem inseridas também no
contexto pessoal dos trabalhadores, apresentam obstaculos a serem superados,
como a delimitacdo ainda ténue entre o particular e o organizacional além das
questdes relativas a privacidade e seguranca da informacdo que transita pelos
aplicativos. (SAVIO, et al., 2021)

Meirelles, Teixeira e Franga (2022) acompanham essa visao ao constatar que

as conversacbes em uma rede predominantemente tecnoldgica permitem que
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elementos da interacdo sejam compartilhados com maior facilidade com um ou
diversos atores de uma organizacao ou contexto. As caracteristicas da midiatizacao
digital proporcionam que as conversagdes sejam replicaveis, independentemente da
presenca fisica, gerando maior participacdo. Em contrapartida, as autoras verificaram
a presenca de dificuldades encontradas na utilizacdo do aplicativo WhatsApp no
ambiente organizacional, destacando-se dentre elas o excesso de mensagens e o
tempo despendido para respondé-las.

A facilidade de transmisséo inerente a esse meio de comunicacdo, gera um
grande volume de informacgdes que circula dentro dos grupos (de trabalho ou néo) e
listas de transmissdes dos aplicativos, causando um tipo de ruido na mensagem, que
em algumas das vezes nao esta relacionada ao contexto da comunicacdo da
organizacdo. Tudo isso, além da necessidade de disponibilidade constante dos
colaboradores para receber, compreender e dar feedback do processo
comunicacional parecem ser alguns dos obstaculos a serem superados.

Tais probleméticas, em um ambiente publico, vao de encontro aos principios
gue regem a comunicacao dessas organizagdes. Clareza, impessoalidade, concisao,
coesao, objetividade e padronizacédo foram pensadas para atender o objetivo maior
da gestao publica, entregando a todos os cidadaos uma informacao Unica e precisa.
Se ao realizar uma comunicacao aos seus servidores, a administracdo publica ndo
pensa-la de maneira estratégica, interligando-a aos seus valores, politicas e metas,
ocorrerdo problemas inicialmente entre seus colaboradores e consequentemente ao
atendimento dos anseios da sociedade. (SANTOS, 2018)

Por fim, verifica-se que o estudo da implementacdo de novas tecnologias de
comunicacdo, em especial aplicativos de mensagem, em substituicdo aos métodos
mais tradicionais pela administracdo publica apesar de ja apresentar material para a
sua aplicacdo, ainda, por ser um tema recente e complexo, devido as suas
especificidades, carece de estudos mais diversificados, em 6Orgdos e entidades
publicas de areas de atuagdo e tamanhos variados.

Portanto, a presente pesquisa se apresenta como contribui¢cao cientifica nessa
area de estudo de modo a desenvolver o debate e por consequéncia, a evolugéao dos
processos de comunicacao da gestao publica a nivel municipal, estadual e regional,
contribuindo com os gestores publicos para que estes possam avaliar, € melhorar

acOes de comunicacéo dentro do ambiente em que atuam.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia da presente pesquisa, tendo como base o0s objetivos
anteriormente propostos, é exploratéria e descritiva com abordagem analitica de
dados qualitativos.

Segundo Gil (2017), a pesquisa exploratdria tem o intuito de se aproximar de
problema ainda pouco estudado, de modo que a pesquisa descritiva tem como
objetivo principal descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou
fendbmeno, podendo ser elaborada também com o intuito de identificar as possiveis
relacdes entre variaveis distintas.

A coleta de dados se deu através de entrevistas semiestruturadas aplicadas
com cinco atores sociais ocupantes de cargos de geréncia, coordenacdo e assessoria
do érgao, considerando que estéo ligados ao desenvolvimento de variados processos
de decisdo e avaliacao de politicas publicas no ambiente da Secretaria Municipal de
Saude do municipio de Patos-PB.

Dessa forma por estar restrita a um ambiente organizacional delimitado, a
pesquisa trata-se de um estudo de caso, que conforme explicita Severino (2017), se
concentra na investigacdo de um caso em particular, o qual é considerado
representativo de um conjunto de casos semelhantes, autorizando a partir de seus
resultados, o uso de inferéncias acerca do problema abordado.

A escolha dos atores sociais se deu de forma nao-probabilistica e intencional
por conta dos cargos integrantes da populagéo serem atores presentes no processo
de comunicacéo do érgdo publico, pois, ao mesmo tempo que recebem informacdes
e direcionamentos de seus superiores hierarquicos como Prefeito, Secretarios,
Geréncias Estaduais e Municipais, representam a interseccao entre o restante dos
servidores, repassando informacdes, comunicando acerca de ac¢des, controlando
processos e pessoas e direcionando esforcos em determinadas tarefas, e receberem
demandas, e probleméticas acerca dos servi¢os prestados.

Através da aplicacdo das entrevistas com atores ocupantes de cargo de
geréncia, coordenacdo, direcdo e assessoria da Secretaria Municipal de Saude de
Patos-PB, buscou-se abranger algumas das suas diversas areas de sua atuacgao
(Administrativa, Recursos Humanos, Atencdo Primaria a Saude, Financas e

Tecnologia da Informagéao) e assim compreender como ocorre atualmente o processo
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de comunicacao deste 6rgdo publico e posteriormente o impacto dos aplicativos de
mensagens nesse processo e indiretamente na prestacio de seus servicos.

No que tange ao tratamento dos dados, esse se deu através de uma
abordagem qualitativa, por meio da andlise de contetdo, que segundo Cardoso e
Lycariao (2021), € uma técnica que usando o emparelhamento dos discursos entre si
e com a bibliografia apresentada, objetiva obter um panorama do tema estudado
buscando criar inferéncias validas para interpretar certo fenbmeno social em termos
de seus significados, intencdes, consequéncias ou contextos.

Para o desenvolvimento da analise de conteldo, terminadas as entrevistas,
estas foram integralmente transcritas e posteriormente as falas foram categorizadas
entre trés grupos, definidos pelo pesquisador de modo a avaliar as convergéncias e
divergéncias apresentadas pelos respondentes: mudangas no processo de
comunicacdo, implicacdes da dinamicidade do processo de comunicagdo na
prestacdo de servicos publicos e vantagens e vulnerabilidades dos aplicativos de
mensagens. Em paralelo, analisou-se o que foi observado nos dizeres com o que esté
atualmente presente na literatura acerca do tema estudado de modo a descrever o

conteudo presente na comunicacao dos atores sociais entrevistados.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Caracterizacao do l6cus social da pesquisa

A Secretaria Municipal de Saude € um 6rgdo da administracdo publica direta
de Patos, municipio do sertdo paraibano, e integrante da 62 Geréncia em Saude do
Estado da Paraiba e possui em sua estrutura 61 estabelecimentos de saude, de
competéncia da gestdo municipal. Essas unidades atuam nas areas de atencao
priméria a salde, atencao especializada, urgéncia e emergéncia, vigilancia em saude
e administracdo e tem como funcdo “gerenciar o Sistema Unico de Salude-SUS na
area georeferencial do municipio e promover acoes relacionadas aos servicos de
saude e atendimento a populagéo.” (PATOS, 2022)

O corpo de servidores atualmente conta com 1.376 funcionarios distribuidos
em cargos efetivos, comissionados, funcdes de confianga e contratados excepcionais,

destes, 59 exercem funcdes de geréncia, coordenacdo, chefia, direcdo ou
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assessoramento dentro do seu organograma, 0 que estabelece uma relacdo de
hierarquia entre areas, setores e funcionarios.

Sao esses atores, em conjunto, 0s responsaveis por desenvolver as avaliacbes
e o0 devido controle sobre o funcionamento dos servi¢cos de salude, com atuacdo no
planejamento e execucdo no desenvolvimento de projetos e programas voltados a
saude do Municipio e garantindo o acesso dos usuarios ao SUS.

Esses usuarios sdo atendidos inicialmente através das Unidades basicas de
salude, em casos de encaminhamento para servicos especializados, estes sdo
regulados para os que compdem a estrutura da municipalidade e quando o ente ndo
conta com o servico, é regulado para cidades como Campina Grande ou Jodo Pessoa.
Patos ainda conta com duas unidades de pronto atendimento e um servico de
atendimento movel de urgéncia-SAMU que tratam o0s casos emergenciais da
populacao.

E importante destacar que apesar do 6rgdo possuir certa autonomia na
execucao das politicas publicas de saude, adaptando-as a estrutura presente, estas
em sua maioria nascem a nivel nacional e sdo transmitidas as Geréncia estadual que
fica responsaveis por repassar as principais diretrizes. Ante esse processo €
perceptivel a importancia de uma comunicacao eficiente na recep¢cdo bem como na

transmissdo das informacdes inerentes aos processos de saude.

4.2 Mudancgas no processo de comunicacgao

Tendo como base o contexto da comunicagdo na Secretaria Municipal de
Saude de Patos-PB o primeiro ponto a ser abordado é que atualmente ndo existe um
regramento institucionalizado de como o 6rgédo deve desenvolver o0 seu processo de
comunicacao, seja dentro do seu ambiente interno ou para 0 seu ambiente externo.
Diante disso, ficou evidente que cada setor daquele 6rgdo estabelece, de forma
muitas vezes empirica, e através de experiéncias de outros servidores os métodos
gue percebem mais adequados para se fazer comunicar.

Em analise, podemos depreender que apesar do processo obedecer a uma
relacdo hierdrquica e verticalizada em sua maioria, a presenca de fatores da
comunicacao informal, mais horizontal é percebida através de utilizacédo de conversas,

ligacOes, aplicativos de mensagens e redes sociais, nao restrita s6 ao horario e
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ambientes de trabalho, pois conforme as falas apresentadas pelos servidores da

Secretaria de Saude:

Muita coisa ainda chega por oficio...a gente quer passar uma informacao
importante, marca uma reunido, mas é aquilo né? Nem todo mundo pode,
entdo muita coisa a gente acaba por resolver depois...ai manda um e-mail,
um whats...desse jeito. (ENTREVISTADO E)

Mas assim, eu acredito que essas demandas maiores eu sO resolvo
pessoalmente. Eu gosto de ir até a pessoa. Eu ligo: ta onde? eu vou la e
resolvo. Porque assim, fica mais claro, fica mais certo, entendeu?
(ENTREVISTADO C)

Como nos aponta Gomes (2019), a rede informal de comunicacgao interna se
manifesta, principalmente, por meio de ligagbes telefénicas ou troca de e-mails e do
uso de redes sociais digitais e aplicativos como o Whatsapp. Além de encontros
presenciais ndo agendados, onde a troca de informacdes entre os diretores e 0s
demais servidores, ficam mais informais e se tornam mais faceis de serem efetuadas.

Segundo os entrevistados, esse processo mais informal sempre existiu, mas
recebeu o apoio de ferramentas tecnoldgicas que permitem aos servidores se
utilizarem de meios mais diversos para apresentar demandas, tirar duvidas e fazer
trafegar informacdes relativas ao seu trabalho ou a assuntos diversos. Ao passo que
ferramentas usadas na comunicacdo pessoal foram gradativamente inseridas de
forma orgénica também para tratar de assuntos formais e até mesmo o uso de e-mails
institucionais vem sendo substituido por troca de mensagens via aplicativos. Esse
cenario corrobora com praticas recentes e € visualizado em varias esferas da gestéo
publica atual segundo os autores. (MEDEIROS NETO E SILVA, 2021; MORAIS E
CONFESSOR, 2021)

Ainda conforme apontado pelos servidores da Secretaria, 0 uso de métodos
mais tradicionais como a tramitacdo de oficios e o uso de livros de protocolos
permanece, em certos casos, quando se faz necessario, porém, algumas outras foram

substituidas, como por exemplo a presenca dos ramais de telefone fixo.

Agora, em situages oficiais, em questdes administrativas, ainda é importante
gue a gente tenha o meio fisico de se fazer o comunicado, vamos dizer assim,
ter esse link. [...] ainda é necessario que a gente tenha um pouco de
burocracia por conta dos processos de trabalho que sao coisas, é... natural,
gue nunca vai deixar de existir. (ENTREVISTADO A)

Sem sombra de ddvida, nao tenho o que discutir hoje, o que mais utilizamos
é 0 WhatsApp. E 0 meio de comunicacio mais utilizado hoje. Mesmo, volto a
dizer, eu ainda sou daqueles poucos, sentar, tentar entender, porque se for
mensagem, VOCé ndo consegue sentir o que a pessoa ta passando. E apenas
uma mensagem seca. (ENTREVISTADO C)
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Os respondentes visualizam que as principais mudancas que vém se inserindo
no contexto da secretaria em comparacdo com 0s meios de comunicacao tradicionais
estdo na flexibilizagéo da forma de envio e recebimento de informagdes e o dinamismo
presente nos fluxos, ja& que é possivel encurtar as relacdes com os demais atores
através de tecnologias amplamente difundidas como aplicativos de videoconferéncias
e de mensagens. Tais mudancgas sdo observadas em toda a administragéo municipal
segundo os entrevistados em maior ou menor escala.

Tais mudancas sao inerentes ao processo informacional moderno, no entanto,
certos regramentos ainda devem ser observados. A falta da legalidade no processo,
ja que a instituicdo ndo dispde de uma regulamentagcdo que assegure boas praticas e
por consequéncia a publicidade dos atos e a impessoalidade da comunicacao oficial
pode implicar em posturas que extrapolam os objetivos da administracdo daquele
orgao publico.

Portanto, foi possivel verificar que apesar de algumas TIC’s estarem presentes
no ambiente organizacional da Secretaria de Saude a algum tempo, atualmente elas
tém ganhado cada vez mais espaco tanto no processo mais formal quanto informal de
comunicacado, o que corrobora a visdo dos autores que enxergam a necessidade de
organizaces publicas e privadas se adaptarem ao contexto mais tecnoldgico e
adaptativo atual como forma de substituicdo de métodos fixos e ultrapassados de
modo a oferecer um melhor servigo aos seus “clientes”. (KUNSCH, 2018; DASSO
JUNIOR, 2014)

Esse posicionamento tras implicacbes na comunicacéo, principalmente no que
tange a dinamicidade de seus processos de modo que a inclusdo de tecnologias em

detrimento de outros métodos requer agilidade e adaptacgéo.

4.3 Implicagcbes da dinamicidade do processo de comunicacao na prestacao de

servicos publicos

A gestéo publica por muito tempo foi vista como sinGnimo de processos lentos,
repetitivos e ineficientes. No entanto, gradativamente, a partir de mudancas
implementadas baseadas na administracdo privada e com auxilio de novas
ferramentas, ela tem se voltado para praticas que gerem agilidade e economia de

recursos publicos.
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Frente a necessidade de rompimento dos modelos burocraticos da antiga
administracdo publica e adequacdo nos moldes de uma visdo mais moderna, 0s
gestores publicos atualmente séo incentivados a buscar ferramentas que tragam
efetividade aos seus processos. O “fazer mais com menos” vem ganhando cada vez
mais espaco e atende o principio constitucional da eficiéncia. (GONCALVES, 2000)

Nesse aspecto, os servidores da Secretaria Municipal de Saude de Patos,
percebem que processos mais dinamicos contribuem sim para uma melhor prestagéo
de servicos publicos. Ao inserirmos esses preceitos no ambiente comunicacional da
gestdo, os resultados sdo, segundo os atores, em sua maioria positivos. Essa
perspectiva esté alinhada com as mudancas no processo de comunicagado apontadas
por eles e as diferencas apontadas pela insercdo de novas tecnologias informacionais
frente as técnicas de comunicacdo mais antigas.

Segundo os respondentes, os aplicativos de mensagem, auxiliados por outras
ferramentas como e-mails, aplicativos de videoconferéncias, popularizadas pela
disseminacgéo de internet de alta velocidade e pelo barateamento de equipamentos,
possibilitaram uma maior integracao entre funcionarios, setores, outras secretarias e
a sociedade como um todo. Ao substituir a obrigatoriedade de envio de oficios e
arquivos fisicos, ou entdo a necessidade de reunides presenciais para alinhamento
de politicas e programas, o 6érgdo, consegue entregar mais resultados em um espaco
menor de tempo, além de economizar recursos publicos e melhorar suas praticas de

sustentabilidade em consequéncia.

Essa questdo da rapidez € vocé tentar o0 mais rapido possivel sanar aquele
problema que esteja acontecendo, ou que seja uma demanda que vocé
gueira ter urgéncia pra se resolver.

Entdo hoje a gente realmente esta vendo a necessidade de que a internet é
uma ferramenta de comunicacao eficiente, que ela traz muitos beneficios,
certo? (ENTREVISTADO C)

Hoje através de um e-mail, de um whatsapp, vocé consegue chegar a alguém
responséavel pelo programa a nivel estadual e até nacional, né? Mesmo que
vocé ainda tenha que colocar muita coisa no papel...€&, vocé tem mais acesso,
consegue tirar uma davida de forma mais facil sem necessidade de seguir
todo um caminho mais longo. (ENTREVISTADO E)

Esse pensamento € corroborado pelos autores que enxergam a necessidade
de respostas rapidas as demandas para prestacdo de melhores servi¢os. De acordo
com Savio et al (2021), o impacto da agilidade e resolutividade na jornada de trabalho
dos gestores, evidencia a importancia da comunicagcdo em tempo real na resolugcao

de problemas. Os aplicativos se tornaram, portanto, uma ferramenta fundamental na
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aproximagéo das pessoas envolvidas no processo de trabalho, facilitando a atuagéo
do gestor dentro da organizacao.

Porém, segundo Paludo (2016), todo processo administrativo deve ser ciclico,
dindmico e interativo, pois, o exercicio das fun¢fes ndo ocorre de forma isolada, elas
se inter-relacionam e sado mutaveis, visto que estdo continuamente incorporando
formas mais eficientes de fazer, de modo a melhorar continuamente o processo.

Portanto, apesar de indicar que a dinamicidade no processo de comunicagao
trouxe sim, uma melhoria consideravel nas atividades desenvolvidas na Secretaria de
Saude de Patos-PB, € possivel perceber que o processo ndo é atualmente debatido
entre coordenadores, gerentes e diretores, provavelmente por ele estar acontecendo
de forma pratica sem ter sido pensado previamente apoiado em técnicas de tentativa

e erro, sem um processo de melhoria continua do seu sistema de comunicacao.

4.4 Vantagens e vulnerabilidades dos aplicativos de mensagens no processo de

comunicacgao

Constatado a presenca marcante do uso atual de aplicativos de mensagens
dentro das atividades informativas e comunicacionais do 6rgdo municipal, 0s
participantes foram questionados quanto a percepc¢ao dos mesmos sobre 0s avancos
e vantagens de tais tecnologias, em especial do Whatsapp, ja que esse foi 0 aplicativo
mais citado, no tocante ao seu impacto na comunicacao interna daquele érgdo da
gestdo municipal.

Conforme apontado pelos entrevistados, as principais vantagens no uso de
aplicativos como o Whatsapp sé@o a velocidade na comunicac¢éo, que foi citado por
todos os servidores, bem como o baixo custo (menos gasto de papel e necessidade
de transporte o que pode influenciar em politicas voltadas a sustentabilidade do
orgao), além da possibilidade de feedbacks imediatos as demandas.

Essa visdo dos respondentes esta alinhada com os autores que apontam tais
caracteristicas como positivas e sua inclusdo na gestdo publica pode sim ser
vantajosa ao dinamizar processos, rompendo a lentiddo burocratica de modelos mais
antigos como malotes, cartas, quadros de avisos e circulares. (GIRAO, 2019;
SANTOS, 2018)
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Ao mesmo tempo, o envio de arquivos em formatos digitais variados também
foi citado, o que segundo os respondentes permite uma maior flexibilidade dos canais
de comunicacéo, optando-se a depender do contexto, por encaminhamento de audios,
textos, imagens, ou videos e até mesmo ligacdes diretas, ja que o aplicativo conta

com todas essas ferramentas. Conforme demonstrado por esses trechos:

A vantagem € ser instanténeo, a velocidade né? Vocé envia e recebe uma
mensagem de forma rapida. [...] Uma outra vantagem do WhatsApp é que
vocé consegue deixar o recado por voz ou por texto. A mesma coisa que vocé
mandaria por texto no e-mail. (ENTREVISTADO B)

Entéo o aplicativo vai me dar essa opcao, até mesmo para eu poder ligar para
uma pessoa pelo aplicativo, com também saber se ela realmente vai ver a
minha informacao mais rapido. Para mim isso é excelente mesmo, esse tipo
de comunicagdo, porque a gente ficava muito refém justamente das
operadoras de telefonia mével. (ENTREVISTADO A)

Esse pensamento caminha junto com o que nos é apresentado na literatura,
gue aponta que o uso de Tecnologias de Informag&o e Comunicacgéo proporciona uma
maior agilidade e dinamismo, bem como uma maior integracdo entre atores, o que
contribui para melhoria dos processos e servigos.

No entanto, no tocante as vulnerabilidades apresentadas, os entrevistados
apresentaram diversos pontos que, segundo eles, dificultam o processo de
comunicacdo e consequentemente atrapalham na obtencdo dos objetivos
organizacionais.

O primeiro ponto citado por todos os servidores entrevistados foi a grande
guantidade de mensagens presentes em grupos de trabalho, o que acaba por causar
ruidos na informagcdo a ser compreendida, atrapalhando a clareza e concisdo da
informacéo. Conforme nos aponta Rudiger (2011, p. 20): “A interferéncia ou ruido é
criada por todos os fatores que, embora néo pretendidos pela fonte, acrescentam-se
ao sinal durante o processo de transmissdo.” Os relatos a seguir apresentam esse

problema:

A dificuldade do WhatsApp € porque, assim, pessoas que se ndo adequaram
bem a trabalhar com essa ferramenta, elas se acostumaram a mandar
demanda demais. Muita informacéo. [...]

Vocé ndo termina de concluir nem o que a pessoa mandou antes, acaba
chegando dez em cima. E ela acha que vocé vai ter como parar tudo e dar
ouvidos aquelas dez demandas de uma vez e ndo...Também tem isso no
setor. [...] Nao tem como. T& entendo? Isso é a desvantagem.
(ENTREVISTADO C)

Mas como sdo muitas conversas paralelas que podem acontecer no grupo,
algumas informacdes podem se perder. Assuntos que nédo séo do trabalho.
Entdo nem todo mundo consegue realmente visualizar aquela informagéo.
(ENTREVISTADO E)
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Ainda relativo as vulnerabilidades apresentadas, a necessidade de se ter uma
conexdo constante com o aplicativo foi citada, j& que todos atualmente utilizam os
aparelhos e logins pessoais para o Whatsapp que tratam de assuntos relativos a suas
atribuicbes publicas.

A partir das falas dos servidores, foi possivel depreender que essa mescla entre
o particular e o publico € sim prejudicial. Isso, pode refletir em uma afronta ao principio
da impessoalidade, necesséria principalmente nos métodos de comunicacdo mais
formal, j& que pode ocorrer uma confusdo entre percepc¢des, anseios e necessidades
pessoais e as atribuicdes e responsabilidade relativas ao cargo ocupado pelo servidor.

Constatou-se por fim, que a inexisténcia de uma delimitacéo de horario, forma
e assuntos para utilizacdo de aplicativos de mensagem, o que acaba por trazer
problemas comportamentais entre 0s servidores. No entanto, 0s proprios
respondentes verificam que isso poderia ser suprimido pela instituicdo de uma
normativa que criasse um codigo de condutas a serem observadas para utilizacéo

dessas tecnologias como meios formais de transmissao de informacdes.

[...] a questao da disponibilidade da pessoa... é assim, ndo existe alguma
coisa que regule isso e as pessoas confundem muito. Receber uma
mensagem 10 horas da noite, vocé vai fazer o que a pessoa mandou? Acho
gue a gente precisa ter um pouco de limite em relagdo a isso. Tem que ser
um pouco regrado ao horario de expediente. Ai tem aquela questédo de que a
pessoa olha, ndo responde. Acho que também é por causa da regra que nao
existe...comecar a oficializar isso. (ENTREVISTADO D)

Na minha opinido, € necessario sim. E necessario porque vocé ta
regulamentando o que vocé pode e o que vocé nédo pode.

Muitas das vezes a gente pode até, vamos dizer, causar alguma falha usando
o0 aplicativo [...] se tivesse uma portaria, principalmente interna, nossa, que a
gente tenha, vai ser usado pra isso, pra aquilo. (ENTREVISTADO C)

Por fim, em contraponto ao que vemos nas literaturas sobre o tema, questdes
relativas a seguranca das informacfes que tramitam dentro do 6rgdo ndo foram
apontadas pela maioria dos participantes. Santos (2018) confirma que o
compartilhamento de informacées ou documentos confidenciais ou restritos nos
celulares dos servidores, exige que se tenha determinado grau de seguranca nesse
aplicativo. E que embora o app possua criptografia no envio e recebimento de
mensagens, essas informacgdes podem nao estar totalmente seguras, principalmente
devido ao fato das conversas e informagfes sensiveis presentes nos dispositivos

estarem expostas a risco extravio e invaséo de pessoas estranhas a organizagéo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Através dos dados da presente pesquisa foi possivel constatar que 0 processo
de comunicacdo € algo complexo devido as suas caracteristicas intrinsecas, tendo
recebido atualmente uma grande contribui¢cdo através da insercao das tecnologias de
comunicacao e informacao.

Essas tecnologias provenientes dos espacos pessoais, adentraram 0s
ambientes organizacionais causando impactos significativos que nao ficaram restritos
as empresas privadas alcancando também a administracéao publica.

Ao passo que o ambiente de gestdo publica deve estar pautado em principios
como legalidade, impessoalidade, publicidade, moralidade e eficiéncia além de
preceitos como clareza e objetividade nas suas comunicacdes, este estudo teve como
objetivo analisar as vantagens e vulnerabilidades da aplicacdo de aplicativos de
mensagens no processo de comunicacao da Secretaria Municipal de Saude de Patos-
PB.

A partir da problematica central, foi possivel identificar que o 6rgdo publico
citado estd passando por um processo de transformacdo nos seus processos de
comunicacdo, rompendo gradativamente com as ferramentas mais tradicionais e
adotando, apesar de que de forma mais empirica, metodologias voltadas as TICs para
disseminar a informacdo de maneira mais eficiente, utilizando para esse fim como
principal ferramenta, o uso de aplicativos de mensagem, em especial o Whatsapp.

Esse posicionamento esté alinhado aos objetivos da administracdo moderna
gue, conforme apresentado pelos autores, deve estar aberta a mudancas como forma
de rompimento das praticas do pensamento burocratico e das estruturas e processos
mais rigidos e verticalizados.

Em consequéncia, 0s servidores se mostraram muito propicios a adocéo de
métodos mais dindmicos de se comunicar, 0 que segundo a percepcdo deles,
possibilita uma melhoria nos processos de prestacdo de servigos, o que aplicado em
uma escala mais ampla, poderia resultar também em uma melhoria relativa a
sustentabilidade da organizacéo, pela reducgéo consideravel da utilizacdo de papel e
circulagdo de veiculos.

Ademais, 0s ocupantes de cargos de gestao da Secretaria Municipal de Saude

visualizaram como principais avancgos a agilidade proporcionada pelos aplicativos de
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mensagens na transmissao de informacdes, o baixo custo de utlizagcdo e a
possibilidade de envio e recebimento de informacdes em formatos diversos. A adesao
dessa ferramenta esta presente em varios niveis da gestdo, e apesar de ndo ser
institucionalizada, ja esta amplamente difundida, sendo tratada com entusiasmo pelos
servidores.

Em contraponto, foi possivel verificar que o0s respondentes da pesquisa
enxergam que a grande quantidade de mensagens que transitam pelo aplicativo é
uma das principais desvantagens dessa tecnologia. Isso, segundo eles, impacta
diretamente no entendimento das mensagens, que, deveriam ser simples, claras e
objetivas.

Além disso, outras vulnerabilidades apontadas tratam da vinculacdo do
aplicativo pessoal e profissional em um unico login, além da falta de um regramento
claro quanto aos horarios, contetdo e forma das mensagens tratadas através dos
aplicativos de mensagem.

Portanto, frente aos dados aqui apresentados, foi possivel constatar que a
Secretaria Municipal de Saude de Patos-PB tem sim voltado suas praticas
comunicativas para a utilizacdo de ferramentas além das ja conhecidas formas de
comunicacao fisica e tradicional, porém, ainda sem planejar e avaliar a implementacao
dessas préticas, o que pode fazer com que alguns comportamentos por parte dos
servidores confrontem os principios e objetivos da administracéo publica e suplantem
0os beneficios apresentados, impactando indiretamente de forma negativa na
prestacao de servigos a populacéo.

Esses resultados contribuem para construcdo do conhecimento acerca da
comunicacdo na gestao publica, em especial o uso de aplicativos que estdo sendo
inseridos no contexto informacional, pois, demonstra que apesar dos avangos
visualizados, os principios da administracdo publica devem estar presentes no
processo de comunicagao formal interna e externa, de modo a nortear o planejamento
das acdes, inclusive em 0Orgdos e entidades na esfera municipal incentivando a
adocdo de novas préticas informacionais, porém, demonstrando a necessidade dos
gestores avaliarem os procedimentos adotados nas suas relacoes.

A partir desse contexto, como sugestéao de intervencgéo, propdem-se a criacao
de um regramento que conte com a participacdo de varios servidores no seu

desenvolvimento de modo a regulamentar e trazer o carater da legalidade na
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utilizac&o de aplicativos de mensagens pela Secretaria Municipal de Saude, além de
corrigir desvios e incentivar as boas praticas para melhoria dos processos internos de
comunicacao do 6rgao.

Como possiveis ampliacbes desta pesquisa sugere-se a aplicacdo a uma
amostra significativa de servidores de varias areas da secretaria acerca de sua
percepcao do processo de comunicagdo atualmente desenvolvido e até em outras
secretarias do Municipio ou da regido, de modo a verificar o alinhamento de condutas

na utilizacdo desses aplicativos em um nivel municipal ou regional.
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APENDICE A-INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Roteiro de entrevista para a pesquisa: APLICATIVOS DE COMUNICA(;AO INTERNA:
DINAMISMO NA COMUNICACAO E PROCESSOS DE ORGANIZACAO NA
SECRETARIA DA SAUDE - PATOS-PB como parte do trabalho de conclusdo de
curso da especializacdo em gestéo publica municipal da UEPB.

Aluno: Emanoel de Medeiros Vieira

Orientador: Prof2. Dra. Angela Maria Cavalcanti Ramalho

1-Nos ultimos anos, o (a) senhor (a) identificou alguma alteracdo significativa no
processo de comunicacdo entre 6rgaos, setores e servidores da Secretaria Municipal
de Saude? Se sim, quais?

2-Atualmente quais os canais (oficios, e-mail, reuniées, aplicativos de mensagem, etc)
que o (a) senhor (a) mais utiliza para se comunicar com outros 6rgaos, setores,
funcionérios ou cidaddos que integram o ambiente da Secretaria municipal de saude?

3-Em que situacdes dentro do processo de comunicacdo da Secretaria Municipal de
Saude o (a) senhor (a) utiliza aplicativos de mensagem como whatsapp, messenger,
telegram..., como vocé avalia a dinamicidade empregada nessas situagdes?

4-Quais as vantagens e avancos percebidas pelo senhor (a) na utilizacdo de
aplicativos de mensagem (whatsapp, messenger, telegram...) para realizagdo dos
atos de comunicagéo dentro da secretaria municipal de saude?

5-Quais as dificuldades ou vulnerabilidades percebidas pelo senhor (a) na utilizacao
de aplicativos de mensagem (whatsapp, messenger, telegram...) para realizagdo dos
atos de comunicacgéo dentro da secretaria municipal de saude?

6-Qual a sua percepcéo acerca da criacdo de uma normatizacdo (manual, cartilha,
circular, portaria, etc) sobre a utilizacdo de aplicativos de mensagem no processo de
comunicacdo da Secretaria Municipal de Saude?



