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A COMUNICA(;AO INTERNA E SEUS EFEITOS NO DESENVOLVIMENTO DAS
ATIVIDADES DOS SERVIDORES PUBLICOS: um estudo de caso numa
secretaria de estado.

Carla Araljo’
Andréa Xavier™

RESUMO

O dever primordial das instituicdes publicas consiste em trabalhar em favor do
interesse publico e dos direitos e interesses dos cidaddos. Cabe aos servidores
publicos contribuir de maneira proativa com a gestdo da administracdo publica,
inicialmente através de uma boa comunicagdo, a fim de assegurar a qualidade das
tarefas desenvolvidas ao longo da cadeia de servicos e buscando atender aos
objetivos institucionais, que tém efeitos diretos sobre as demandas sociais. Esta
pesquisa tem o objetivo de analisar os impactos da comunicacao interna na realizacao
das atividades dos servidores publicos. Trata-se de uma pesquisa basica, de carater
exploratorio e descritivo, de abordagem qualitativa. Foi realizada a partir de
levantamento tedrico e estudo de caso, com pesquisa de campo, em instituicdo
publica no Estado da Paraiba. Para a coleta dos dados, foram realizadas entrevistas
com dezenove servidores publicos, utilizando-se o critério de amostragem por
saturacdo como ferramenta conceitual para delimitar o nimero de participantes. A
andlise dos dados foi realizada por meio da Técnica de Analise de Contetudo que
possibilita ao investigador organizar ideias especificas a partir do contetudo coletado,
orientando de forma objetiva o tratamento dos dados. A analise das entrevistas
evidenciou trés classes temaéticas, constituidas por cinco categorias e quinze
subcategorias, compostas em sua totalidade por 166 unidades tematicas que versam
sobre a comunicacdo no ambiente de trabalho, o desenvolvimento das atividades
institucionais e, sobre as politicas institucionais para melhorias na comunicacéo.
Identificou-se que no 6rgdo estudado existem falhas que criam barreiras a
comunicacao interna e que elas comprometem o fluxo de trabalho na visdo da maioria
dos entrevistados, devido ao atraso que gera na execuc¢ao das atividades, a auséncia
de informacdes ao longo da cadeia de servigos do érgao e pelas tarefas que deixam
de ser realizadas. Deste modo, é crucial que estratégias organizacionais sejam
aplicadas para melhorias na comunicagdo interna, seja através de investimentos
estruturais, incluindo o uso da tecnologia, seja pela criagdo de meétodos que
contribuam eficazmente com as relacdes interpessoais no 6rgdo. O estudo permite
gue 0s gestores assegurem 0 pensamento estratégico em torno da problematica,
podendo incentivar o planejamento do 6rgéo para utilizacdo de ferramentas eficientes
de gestao, a partir da reflexdo sobre a importancia da comunicacgéo interna nos fluxos
de trabalho, em virtude dos impactos negativos ocasionados na cadeia de servicos,
comprometendo o atendimento as demandas estatais em tempo habil.

Palavras-chave: Servidores publicos. Comunicacao interna. Administracdo Publica.
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ABSTRACT

The primary duty of public institutions is to work in favor of the public interest and the
rights and interests of citizens. That said, it is up to public servants to contribute
proactively to the management of public administration, initially through good
communication, in order to ensure the quality of the tasks carried out throughout the
service chain and seeking to meet institutional objectives, which has effects directly to
social demands. This research aims to analyze the impacts of internal communication
on the performance of public servants' activities. As for the methodology, it is basic
research, of an exploratory and descriptive nature, with a qualitative approach. It was
carried out based on a theoretical survey and case study, with field research, in a public
institution in the State of Paraiba. To collect data, interviews were carried out with
nineteen public servants, using the saturation sampling criterion, as a conceptual tool
to delimit the number of participants and, to analyze the collected data, the Content
Analysis Technique was used, which consists of a methodology that allows the
researcher to organize specific ideas from the collected content, objectively guiding
the analysis of the data. The research was able to identify 166 thematic units from the
interviews, analyzed through three thematic classes, five categories and fifteen
subcategories. It was identified that in the organ studied, there are flaws that create
barriers to internal communication and that they compromise the workflow in the view
of the majority of interviewees, due to the delay it generates in the execution of
activities, the lack of information throughout the chain of services of the body and the
tasks that are no longer carried out. Therefore, it is crucial that organizational strategies
are applied to improve internal communication, whether through structural
investments, including the use of technology, whether through the creation of methods
that contribute effectively to interpersonal relationships within the organization. This
study allows managers to ensure strategic thinking around the problem, being able to
encourage the organization's planning to use efficient management tools, in addition
to providing good practices in other institutions in the state, based on reflection on the
importance of internal communication in work flows, due to the negative impacts
caused in the service chain, compromising the state demands in a timely manner.

Keywords: Public servants. Internal communication. Public Administration.
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1 INTRODUCAO

Os recursos intangiveis, a exemplo de dados, informac¢fes e conhecimentos
sado indispensaveis no processo de tomada de decisdo dos gestores publicos e
consequentemente no desenvolvimento institucional. Esses recursos tém efeitos
sobre a eficiéncia das atividades realizadas e na efetividade dos servi¢os prestados a
instituicdo e a sociedade, além de contribuir para o cumprimento dos principios da
administracdo publica, quais sejam: legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, conforme descrito no artigo 37, da Constituicdo da Republica

(BRASIL, 1988).

Diante do objetivo primordial das instituicbes publicas, que consiste em
trabalhar em favor do interesse publico e dos direitos e interesses dos cidadaos, cabe
aos servidores publicos colaborar de forma proativa com a gestdo da administracao
publica, através e principalmente, de uma comunicacdo sem entraves, a fim de
garantir um fluxo com qualidade das tarefas desenvolvidas ao longo da cadeia de
servicos, com pleno atendimento dos objetivos institucionais, em paralelo ao
atendimento das demandas sociais, da qual o proprio servidor faz parte.

Vale destacar que, considerando o principio da eficiéncia, conforme art. 37 da
Constituicdo Federal de 1988, € dever dos gestores publicos assegurar a boa gestédo
dos recursos publicos. Deste modo, quando a comunicacdo é falha entre os
servidores, a ponto de dificultar a execugéo das atividades, seja deixando de fazer ou
retardando os resultados, constata-se perda do recurso tempo, dos recursos
financeiros, retarda as tomadas de decisdo dos gestores e impactam negativamente
o atendimento das demandas internas e externas da instituicao.

A adocao de métodos estratégicos que assegurem a aplicacdo das funcbes
administrativas, quais sejam: planejamento, organizacdo, direcdo e controle nas
organizagBes publicas, consiste numa pratica necessaria na gestdo de recursos
publicos, a fim de permitir que metas e desenvolvimento institucionais sejam
alcancados. A efetividade dessas praticas depende das pessoas e a boa comunicacao
entre elas é fundamental.

Vale lembrar que a administracdo publica vem evoluindo nas suas formas de
atuacao, em virtude da globalizacdo, do avanco tecnolégico e das pressfes sociais
sobre os gestores publicos, ndo apenas sob 0 aspecto quantitativo dos resultados,
mas no fornecimento de servicos de qualidade, além da exigéncia que ha em torno
das politicas de transparéncia (ABRUCIO, 1997). Logo, “existe uma tendéncia mundial
de promover mudancas na administracdo publica em resposta as pressdes por
resultados, maior eficiéncia, produtividade e eficacia” (ARGERICH E SANTOS, 2016,
p. 1).

Dentre alguns principios fundamentais da boa governanca, comuns a diversos
autores, o Tribunal de Contas da Unido (TCU) cita a transparéncia (disclosure), como
representante do processo de demonstracdo continua, realizado pelo agente publico,
“de que a sua gestao estéa alinhada as diretrizes estratégicas previamente fixadas pelo
principal. Nao € so6 limitar-se a “obrigacdo de informar” (accountability), o agente (a
administragdo) deve cultivar o “desejo de informar” (TCU, 2019°, p. 19).

Nos ultimos anos tem se intensificado a discusséo sobre o modelo gerencial da
administragdo publica, como método de superar o “engessamento” oriundo da
burocratizacdo. Tal modelo fundamenta-se numa pratica normativa, ou seja, baseado
na aplicacao das leis e concentra esfor¢os no controle dos resultados esperados pelas
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organizacgfes publicas, garantindo transparéncia, credibilidade e responsabilidade na
administracdo dos recursos publicos.

Nesse contexto, o processo de comunicacdo é essencial para o bom
funcionamento dos controles institucionais e alcance dos objetivos, por exemplo, tanto
a comunicacao interna como a comunicagao externa sao responsaveis por assegurar
a efetividade das atividades desenvolvidas pelos seus servidores. Informacdes sobre
planos, ambiente de controle, riscos, atividades de controle, tomadas de deciséo e
desempenho devem ser transmitidas a toda entidade. As informacdes recebidas, de
maneira formal ou informal, de fontes externas ou internas, devem ser identificadas,
capturadas, verificadas e interpretadas quanto a sua confiabilidade e relevancia,
processadas e comunicadas as pessoas que as necessitam de maneira adequada
(LISBOA, 2022). O éxito das politicas organizacionais esta em funcédo, também e
principalmente, da forma como os colaboradores se empenham na execugéao das suas
atividades, incluindo a maneira como se comunicam, de como se relacionam.

Todos os recursos utilizados na cadeia de servigos publicos sdo de suma
importancia e a integracdo entre eles é fundamental para o crescimento e
desenvolvimento das organizacdes, bem como agregar valor aos resultados gerados
para a instituicdio e para a populacdo. E fato que a gestdo dos recursos é realizada
por pessoas e a boa gestdo para ser aplicada estrategicamente depende,
essencialmente, do relacionamento entre elas e, desta forma, possibilitar que o
alcance dos objetivos de maneira eficiente e efetiva. Vale salientar que, para ser
considerada util, a comunicacdo deve ser realizada da forma correta, no momento
oportuno e precisa ser compreendida e absorvida pelo tomador de decisdo, ou seja,
a comunicacao nas organizacfes depende da qualidade da comunicacdo pessoal
(STRAUHS et al, 2012); (MAXIMIANO, 2011).

A comunicacao interna é uma das principais competéncias que o ser humano
precisa desenvolver, pois € através dela que ocorre a divulgacao de informacdes,
compartilhamento de ideias, solucbes e estratégias no ambiente de trabalho,
contribuindo para a execucdo das atividades de forma eficiente, proporcionado
melhorias nas relacdes interpessoais, no clima organizacional, satisfacao profissional,
alcance dos resultados pretendidos pela instituicao, etc.

Diante do contexto, esta pesquisa parte da seguinte problematica: quais os
efeitos da comunicacdo interna entre os servidores da secretaria de estado no
desenvolvimento das suas atividades?

Buscando atender a problematica de pesquisa, foi proposto como objetivo geral
analisar quais os impactos da comunicagao interna na realizagao das atividades dos
servidores publicos. A fim de atingir o objeto geral, a pesquisa tem como objetivos
especificos: identificar na secretaria a visdo dos servidores acerca da comunicacao
no ambiente de trabalho; identificar, através dos servidores, os efeitos da
comunicacao interna no desenvolvimento das suas atividades e verificar se existem
estratégias organizacionais aplicadas para melhorias na comunicacao interna.

Justifica-se esta pesquisa pela contribuicdo para o pensamento estratégico
institucional, na elaboracdo de politicas e apoio na aplicacdo de acdes efetivas na
busca por melhorias na comunicacgao interna entre servidores. Justifica-se ainda, por
despertar e incentivar discussdes sobre os prejuizos gerados para a administracéo
publica e para a sociedade quanto aos impactos da comunicacdo interna no
desenvolvimento do servico publico, tendo em vista que, em caso de existir falhas na
comunicacao, havera perda de recursos e comprometimento na geracéo de valor na
cadeia de servicos.
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Futuras pesquisas e politicas publicas poderdo ser desenvolvidas a partir do
presente estudo, uma vez que, diante do que for constatado, sera necessaria uma
atuacdo emergencial nas formas estratégicas da gestdo da secretaria, a fim de
proporcionar melhorias na comunicacao entre os servidores. A pesquisa incentivara a
busca por boas praticas de gestdo em outras instituicdes no estado, tendo em vista
corrigir o processo de comunicagao interna em, tanto em oOrgaos estaduais como
municipais e federais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A comunicacéo interna é aquela que transmite informacgdes dentro da propria
organizagao, ou seja, entre os colaboradores e tem a funcdo de assegurar a circulagéo
de mensagens dentro da instituicdo. Portanto, “a comunicagao interna consiste num
instrumento estratégico e formal na organizacdo que permite maior eficacia no
processo de entendimento das mensagens dirigidas a todos os integrantes” (CRUZ e
AGUIAR, 2020, p. 3). Vale salientar que, “a comunicagdo organizacional interna n&do
se concentra mais na mera transmissao de informacdes, mas sim, ha mudanca do
comportamento dos funcionérios de maneira que todos se sintam envolvidos com a
organizagao e possam executar suas atividades com satisfagao”, destaca Conrado
(1994) apud Monteiro et al (2021, p. 31).

O Tribunal de Contas da Unido (TCU) explica que:

“os agentes da governanca institucional de érgaos, entidades, programas e
fundos publicos, devem contribuir para aumentar a confianca sobre a forma
como sdo geridos os recursos colocados a sua disposi¢do, reduzindo a
incerteza dos membros da sociedade sobre o que acontece no interior da
administracdo publica. Essa contribuicdo serd tanto mais efetiva quanto
melhor for a qualidade dos instrumentos e mecanismos de governanga
institucional arregimentados e mantidos pelos agentes responsaveis pela
coisa publica (TCU, 2014, p. 19).

Entdo, fica evidente que os instrumentos e mecanismos utilizados para gerir 0s
recursos publicos, fundamentalmente, precisam ser de boa qualidade, sendo os
servidores publicos os agentes principais em toda a cadeia de processos e de
servigos, ja que sao detentores de informagdes, conhecimentos, habilidades, atitudes
e competéncias, capazes de garantir 0 sucesso das atividades e consequentemente
atingir os propésitos das politicas institucionais, promovendo e valorizando o interesse
publico. Vale salientar, que a comunicacao € mecanismo inicial e primordial para que
todas essas praticas sejam efetivadas.

As atividades de planejamento do Estado, bem como a criacdo e a execucao
das politicas publicas, sao realizadas através de um trabalho em conjunto dos trés
Poderes que formam o Estado, quais sejam:. Legislativo, Executivo e
Judiciério. Importante ressaltar que, a administracdo publica subdivide-se em
Administracdo Direta, representada pelos o6rgaos ligados diretamente ao Prefeito,
Governador ou Presidente da Republica e na administracao Indireta, representada por
Empresas Publicas, Sociedades de Economia Mista, Fundacfes e Autarquias (TCU,
2014). A fim de assegurar e colocar em pratica os deveres que estdo previstos tanto
na Constituicdo Federal como em outras leis, a execucdo das atividades na
administracao publica, deve obedecer aos principios da legalidade, impessoalidade,
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moralidade, publicidade e eficiéncia. “A administracdo publica brasileira deve
obediéncia a todos esses principios, espalhados que estdo por todo o texto
constitucional, e especificamente aos sintetizados no art. 37 da CF/88, que
representam os requisitos de sua atuagao” (TCU, 2014, p. 17).

A aplicacao e resultados das politicas publicas, sejam elas federais, estaduais
ou municipais, destinadas as areas da educacdo, seguranca, saude, meio ambiente,
assisténcia social, transporte, lazer etc. afetam a todos os cidadaos, ou seja, a
execucdo dos servicos publicos deve ser realizada de forma eficaz e eficiente,
tratando com zelo os recursos, equilibrados com o atendimento das demandas da
sociedade. Tais politicas dependem das pessoas para serem planejadas, aplicadas e
controladas e, todos os servidores publicos tém seu papel na execucdo delas,
independente da hierarquia entre eles, do érgdo em que atuam e do poder do qual faz
parte. Trata-se de um todo organizado que tem o objetivo de administrar o municipio,
o estado, a nacdo.

O autor Wilson Bueno, acerca da implementacgéo de politicas de comunicacéo,
argumenta sobre a importancia do publico interno e destaca que:

Na pratica, toda politica deveria se iniciar pela consideracéo dos publicos
internos como prioridade, visto que eles se constituem sempre nos parceiros
habituais e estratégicos de uma organizagdo. Por contrariarem esse principio
basico da gestdo e da comunicacdo organizacional é que as empresas,
entidades e afins se veem diante de crises internas recorrentes, tipificadas
pela falta de motivacao, fluxos continuos de boatos, reducéo da produtividade
e do comprometimento com campanhas de melhoria da qualidade, entre
outros problemas de ordem administrativa e mercadologica. (BUENO, 2009,
p. 313).:

Diante do contexto apresentado, constata-se a importancia do servidor publico
na administracdo dos recursos publicos, buscando atender as necessidades da
populagao e, consequentemente, o alcance dos objetivos primordiais das instituicbes
publicas. Observe, por exemplo, o que explica Lei Complementar N° 58, DE 30 de
dezembro de 2003, que dispbe sobre o Regime Juridico dos Servidores Publicos Civis
do Estado da Paraiba:

Ao entrar em exercicio, o servidor nomeado para cargo de provimento efetivo
iniciara estagio probatério de 3 (trés) anos, durante os quais serao avaliadas
a aptiddo e a capacidade para o desempenho do cargo, observados os
seguintes fatores: | - assiduidade; Il - disciplina; Il - iniciativa; IV -
produtividade; V — responsabilidade (LEl COMPLEMENTAR N° 58, DE 30 DE
DEZEMBRO DE 2003, art. 20, p. 5).

Ainda de acordo Lei Complementar n°® 58, em seu art. 106, determina os deveres do
servidor, conforme segue:

| - exercer com zelo e dedicacéo as atribuicdes do cargo; Il - ser leal as
instituicBes a que servir; 11l - observar as normas legais e regulamentares; IV
- cumprir as ordens superiores, exceto quando manifestamente ilegais; V -
atender com presteza: a) ao publico em geral, prestando as informacdes
requeridas, ressalvadas as protegidas por sigilo; b) a expedicdo de certiddes
requeridas para defesa de direito ou esclarecimento de situacdes de interesse
pessoal; c) as requisicdes para a defesa da Fazenda Publica; VI - levar ao
conhecimento da autoridade superior as irregularidades praticadas contra a
Administracdo de que tiver ciéncia; VII - zelar pela economia do material e a
conservacao do patrimdnio publico; VIII - guardar sigilo nos casos previstos
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em lei; IX - manter conduta compativel com a moralidade, inclusive
administrativa; X - ser assiduo e pontual ao servigo; Xl - tratar com urbanidade
as pessoas; Xll - representar contra ilegalidade, omissdo ou abuso de poder
(LEl COMPLEMENTAR N° 58, DE 30 DE DEZEMBRO DE 2003, art. 106, p.
28).

Apesar da Lei acima referenciada destacar especificamente ao provimento do
cargo efetivo, os servidores contratados temporariamente devem seguir as mesmas
diretrizes, jA que suas contratacbes acontecem diante de uma necessidade na
prestacdo de servigos pré-existentes, ou seja, contratacao para fungéo temporéria por
excepcional interesse publico, conforme consta no art. 37 inciso IX da constituicao
federal de 1988: “a lei estabelecera os casos de contratacdo por tempo determinado
para atender a necessidade temporaria de excepcional interesse publico”.

Observa-se na Lei Complementar n°® 58 em seu art. 106 os deveres do servidor
publico e, fica claro que é de suma importancia que o servidor atenda com presteza o
exercicio das suas fun¢des, destacando inclusive o fornecimento de informacdes aos
superiores hierarquicos, bem como ao publico. No texto do art. 106 fica evidente que
o servidor tem o dever de tratar com urbanidade as pessoas, além de representar
contra ilegalidade, omissao ou abuso de poder.

Deste modo, conclui-se que é dever do servidor publico assegurar a boa
comunicacao, praticando atitudes de respeito, fornecendo informacfes para publico
em geral, de modo que mantenha a eficiéncia e eficacia das suas atividades, gerando
efeitos positivos tanto para os 6rgdos em que atuam, como para a sociedade, ja que
as atitudes, comportamentos, empenho e competéncias individuais geram efeitos
sobre a execucdo e resultados das politicas estatais, conforme explicado
anteriormente.

Para a escola Nacional de Administracao Publica (ENAP):

O componente de informacdo e comunicagdo tem contribuicdes importantes
para todos os demais componentes, inclusive da atividade de controle interno
institucional, pois é a partir da informag&o que as analises séo construidas e
as decisfes sdo tomadas. O sistema de informacdo compreende os dados,
processos, pessoas e tecnologias utilizados para a organizacdo obter
informacdes relevantes. Tal sistema é utilizado como apoio a tomada de
decisdo e obtém informacdes principalmente a partir dos controles internos
utilizados para que elas sejam Uteis, tempestivas e com qualidade (ENAP,
2020, p. 28).

Para o TCU (2014), as boas estruturas de gestao de riscos e controles internos
nas instituicdes publicas sdo necessarias, para que sejam bem administradas e para
exercicio da boa governanca. Governanca, riscos e controles devem ser geridos de
forma integrada, proporcionando um ambiente que respeite os valores, interesses e
expectativas da instituicdo, bem como dos servidores que nela atuam e outras partes
interessadas, sendo o cidaddo e a sociedade os principais agentes de todo o
processo.

Assim, o papel que o servidor publico desenvolve na pratica das atividades
institucionais é, indiscutivelmente, de suma importancia e deve ser realizado em
consonancia com as diretrizes legais apresentadas. Portanto, a comunicacao eficiente
se faz necessaria entre os servidores, entre os 6rgaos, entre os gestores, etc. a fim
de que os servicos sejam desenvolvidos de maneira correta, garantindo o
funcionamento adequado dos 6rgdos em que atuam, bem como o sucesso da
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administracdo publica, uma vez que a consequéncia de todo O processo se
fundamenta em atender demandas da sociedade, lembrando que o préprio servidor
publico faz parte dela.

Moraes (2004), acerca do assunto, conclui que:

Principio da eficiéncia é aquele que impde a Administracao Publica direta e
indireta a seus agentes a persuasdo do bem comum, por meio do exercicio
de suas competéncias de forma imparcial, neutra, transparente, participativa,
eficaz, sem burocracia e sempre em busca da qualidade, primado pela
adocao dos critérios legais e morais necessarios para a melhor utilizagdo
possivel dos recursos publicos, de maneira a evitar-se desperdicios e
garantir-se maior rentabilidade social. [...] (MORAES, 2004, p. 294).

No que se refere ao servidor publico, o tedrico da area de Direito Administrativo
Hely Lopes Meireles pressupfe que a eficiéncia consiste “no que se impde a todo
agente publico de realizar suas atribuicbes com presteza, perfeicdo e rendimento
funcional”. Para completar este entendimento, Maria Sylvia Zanella di Pietro explica
(2002, p. 83) “que uma administracdo eficiente pressupde qualidade, presteza e
resultados positivos, constituindo, em termos de administracdo publica, um dever de
mostrar rendimento funcional, perfeicao e rapidez dos interesses coletivos”.

Portanto, partindo do pressuposto de que as pessoas precisam se comunicar e
se relacionar entre elas nos seus respectivos ambientes de trabalho, de modo a
assegurar a realizacdo das suas atribuicbes, constatamos que a comunicacdo é a
ferramenta primaria e basica para que o servidor inicie, execute e finalize suas
atividades, considerando que nenhum servidor trabalha de forma isolada e
independente. As relacfes interpessoais sdo continuas e essenciais na rotina de
trabalho dos servidores e, por isso, a eficiéncia das atividades esta condicionada a
boa comunicacdo entre eles. Contudo, entender a importancia do processo de
comunicacdo, no momento oportuno, com a finalidade de alcancar o objetivo
almejado, € um desafio para as organiza¢cfes, conforme Melo (2010).

Guimaraes; Squirra (2007, p.46), afirmam que as instituicdes precisam “reunir
pessoas qualificadas, confidveis e com elevado espirito de trabalho em equipe,
capazes de atuar remotamente e ter ampla autonomia para tomada de decisdes em
relacdo as tarefas”. Conforme Lemos (2010) apud Monteiro et al (2021, p. 31), “a
comunicacao interna é um elemento da comunicagdo organizacional. Direciona-se a
um publico estratégico, fundamental das organizacées: seus funcionarios que, ligados
a empresa por meio de vinculos de trabalho, afetam ou sao afetados pelos processos
de comunicacéo interna enquanto vao no encalco de sua missao e objetivos”.

Para Marchiori (2008) a comunicagdo interna consiste numa ferramenta
estratégica que assegura o diadlogo entre lideres e seus subordinados, de modo que
oportuniza a troca de informacé&o através de comunicacédo. A interacao proporcionada
pela comunicacdo constroi conhecimento, que sera expresso nas atitudes das
pessoas, promovendo a interacdo pessoal e alimentando a confianca entre elas,
mantendo a identidade da organizacao.

Scroferneker (2006) apud Monteiro et al (2021, p. 31), explica que “a
comunicacao interna seja composta por trocas, atos e agdes compartilhadas, resulta
em interacdo, diadlogo e respeito matuo do falar e deixar falar, do ouvir e do escutar,
do entender e do fazer-se entender e principalmente do querer entender”.

Diante do contexto, constata-se que
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“a comunicacdo organizacional interna envolve as diversas formas de
comunicacdo adotadas pela organizacdo para inter-relacionar-se com seus
publicos, visto que o processo “comunicar” ndo significa somente informar,
mas também, interagir e favorecer a troca de mensagens embasado em
sentimentos e experiéncias de vida. Por isso, as comunicacbes podem ser
capazes de afetar positivamente e serem, de fato, envolventes e efetivas e,
para criar novas formas de comunicacdo interna, é preciso antes
compreender o funcionario como potencial humano e entender suas formas
de recepcdo e expressao (SCROFERNEKER, 2006; RIBEIRO, 2014 apud
MONTEIRO 2021, p. 32).

A presente pesquisa contribuira para o pensamento estratégico em torno da
elaboracdo de politicas institucionais e aplicacdo de ac¢les efetivas na busca por
melhorias na comunicac&o entre colaboradores publicos. E importante incentivar e
ampliar as discuss6es sobre os prejuizos gerados para a administragdo publica e
para a sociedade quando ha falhas na comunicacao organizacional, uma vez que ha
perda de recursos, ou seja, as atividades no geral séo prejudicadas.

Futuras pesquisas e politicas publicas poderédo ser desenvolvidas a partir do
presente estudo, uma vez que, diante do que for constatado, sera necesséaria uma
atuacao emergencial nas formas estratégicas de atuacdo da administracéo publica,
especificamente no estado da Paraiba, a fim de solucionar possiveis problemas de
comunicacdo entre os servidores nos seus respectivos o6rgdos de atuacéo,
contribuindo para execucéo eficaz e eficiente das politicas publicas no Estado. Vale
destacar que, considerando o principio da eficiéncia, € dever dos servidores publicos
assegurar a boa gestéo dos recursos publicos. Deste modo, quando a comunicagao
é falha entre os servidores, dificultando a execucao das atividades, seja deixando de
fazer ou retardando os resultados, constata-se perda do recurso tempo, dos recursos
financeiros, retarda as tomadas de deciséo dos gestores e impactam negativamente
as politicas publicas para a sociedade.

3. METODOLOGIA

Para atingir os objetivos propostos nesta pesquisa foi necessario adotar alguns
procedimentos metodologicos, conforme relatados a seguir:

3.1 Tipo de pesquisa

A pesquisa foi de natureza basica, de carater descritivo e exploratorio e de
abordagem quali-quantitativa. Quanto aos procedimentos, trata-se de um estudo de
caso com pesquisa de campo. A pesquisa de campo realiza investigacdes através da
coleta de dados junto as pessoas, neste estudo, quando utilizada em paralelo com a
pesquisa bibliografica e documental, contribuiu para atingir os objetivos propostos.

Vale destacar que, nas pesquisas qualitativas é preciso refletir acerca do que
se espera dos participantes envolvidos no estudo. E permitido que o sujeito entenda
e compreenda a complexidade, particularidades e as experiéncias do objeto da
pesquisa. E considerada exploratdria, visto que ndo ha intencdo de obter como
resultado os nimeros (PESSOA; CRUSOE, 2022). O objetivo primordial n&o consiste,
somente, em quantificar as opinides ou fendbmenos ocorridos, mas de explorar
depoimentos e realizar analise do contetdo coletado, contribuindo no aprofundamento
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nas relacdes e nas “diferentes representacdes que um problema pode acarretar” para
uma instituicdo, por exemplo (GASKELL, 2000 apud JUNIA et al, 2018, p. 41-42).

Também se caracteriza, em sua primeira etapa, como pesquisa bibliogréafica,
uma vez que foi realizado levantamento bibliografico para a elaboracdo da
fundamentacao tedrica. Foram realizadas consultas a livros, artigos e revistas, em
base de dados e informac¢des sobre a comunicacéo organizacional na administracao
publica. As principais fontes eletrbnicas foram as seguintes: Tribunal de contas da
Unido (TCU); Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP); Portal da
Transparéncia; Controladoria Geral da Unido (CGU); Contralodoria Geral do Estado
(CGE); Tribunal de contas do Estado (TCE), etc. Este levantamento foi relevante, visto
a necessidade de conhecer o panorama atual das praticas de comunicacao interna
em oOrgaos publicos, analisando e refletindo sobre as informacdes coletadas.

3.2 Local de pesquisa

A coleta de dados para realizacdo do estudo de caso, foi realizada em 6rgéo
publico do Estado da Paraiba, especificamente numa Secretaria de Estado, no
periodo de 06 de abril de 2023 a 04 de maio de 2023. O 6rgao escolhido estéa situado
na cidade de Jodo Pessoa, no bairro de Jaguaribe, no centro administrativo estadual
da capital. Atualmente, a instituicdo esta consituida por trés Secretarios de Estado,
um Chefe de gabinete e uma Assessoria especial, que administram o0s setores
distribuidos nos seis andares da secretaria, composta, atualmente, por cerca de vinte
e cinco geréncias.

3.3 Participantes da pesquisa

Foram entrevistados um total de dezenove servidores publicos da secretaria de
estado, com idade entre 22 a 61 anos e tempo de atuacao na secretaria variou de 5 a
20 anos. Todos os entrevistados desenvolvem suas atividades no regime de 40 hs
semanais. Dos dezenove entrevistados, 12 sdo do sexo feminino e 7 do sexo
masculino. Todos os entrevistados possuem nivel superior completo em diferentes
areas de conhecimento, tais como: administragéo, contabilidade, computacéo, direito,
economia e pedagogia.

3.4Instrumentos utilizados

Para a coleta dos dados da pesquisa de campo, foram realizadas entrevistas
estruturadas com servidores da instituicdo, com o propésito de analisar como se da a
comunicacao entre eles e como o desenvolvimento das atividades institucionais sédo
afetados pela comunicacéo interna, a fim de ampliar as discussdes sobre a tematica
central da presente pesquisa.

A entrevista foi composta pelos seguintes questionamentos: 1. como vocé
considera a comunicacdo no ambiente em que vocé trabalha? 2. qual(s) a falha(s) na
comunicacao recorrente no seu ambiente de trabalho? 3. a comunicagcdo no seu
ambiente de trabalho gerou entraves no desenvolvimento das suas atividades? 4. no
seu ambiente de trabalho existe alguma estratégia sendo implementada para
solucionar/resolver as falhas na comunicacdo? 5. vocé tem alguma sugestdo de
melhorias para a comunicacdo no seu ambiente de trabalho? Importante ressaltar que
0S questionamentos levaram em consideracao o0s objetivos centrais da pesquisa.
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As entrevistas estruturadas ou fechadas apresentam uma rigida estruturacao
do roteiro, sem permitir a insercdo de novas perguntas no decorrer da entrevista.
Espera-se que o entrevistador assuma postura neutra, devendo evitar opinar na fala
do entrevistado, de modo a ndo expor sua visao pessoal sobre as questdes do roteiro.
Em caso de duvidas sobre o conteudo da pergunta realizada, o entrevistador deve
repetir o enunciado, sem estender explicagcdes complementares e nao previstas pelo
roteiro preliminar. Os procedimentos se aplicam para todos os entrevistados (FRASER
E GONDIN, 2004).

Ainda em relagdo a entrevista, ela consiste num instrumento metodolégico que
assegura a interacdo entre duas ou mais pessoas. Trata-se de uma técnica em que o
entrevistador se apresenta diante do entrevistado, através de perguntas formuladas
previamente, em busca de dados e informacbes das quais responderdo a
problematica da pesquisa. Consiste numa conversa realizada por iniciativa do
investigador, tendo em vista construir informac6es e conhecimento cruciais para o
objeto de pesquisa (MYNAYO, 2010).

3.5 Procedimentos de coleta dos dados e aspectos éticos

O processo de coleta de dados iniciou-se através da escolha da instituicdo
objeto deste estudo de caso. As condicOes de acesso a estrutura, o contato direto com
representantes da instituicdo, proporcionou a escolha do érgao para realizacdo da
pesquisa

Primeiramente, foi solicitada a autorizacéo ao representate do 6rgao escolhido
para realizacdo das entrevistas com o0s servidores. Iniciou-se o processo através do
PBdoc no dia 14 de margo de 2023 sob o nimero OFN-2023/01459. Na solicitagdo
foram anexados: Oficio de solicitacao para realizacdo de pesquisa cientifica, copia de
curriculo lattes do entrevistador, comprovantes de orientagdo do Trabalho de
Conclusdo de Curso (TCC), roteiro preliminar da entrevista e cOpia do projeto de
pesquisa. No dia 04 de abril de 2023 foi concedida a autorizagdo da instituicdo para
realizacdo da pesquisa através do Despacho DES-2023/14388.

No dia 06 de abril de 2023 iniciaram-se as entrevistas com os servidores do
orgdo. Ao inicio de cada entrevista foi entregue ao entrevistado o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), com todas as informacfes sobre a
pesquisa e garantias sobre a confidencialidade dos dados e informagdes ao
participante. O documento assegurou o consentimento do servidor a participar da
entrevista. Na oportunidade, foi entregue copia do TCLE a todos os entrevistados,
ficando uma via de posse do entrevistador. Para todos os participantes foi garantido o
sigilo e anonimato das informagdes, bem como o direito de se recusar a participar e
ainda se recusar a continuar participando em qualquer fase da entrevista, sem
gualquer prejuizo.

Foi utilizado o método de amostragem por saturacdo, ferramenta conceitual
para delimitar o namero de participantes. Trata-se de método empregado em
investigacdes qualitativas para estabelecer amostras e que interrompe a captacéo de
dados novos, ou seja, finaliza a pesquisa de campo no contexto considerado oportuno
pelo pesquisador. Neste caso, o0 numero de participantes € definido a partir da
suspensao e inclusdo de novos participantes, visto que os dados coletados, na
percepcao do entrevistador, passam a ser redundantes ou repetitivos o que torna 0s
dados improdutivos, sendo irrelevante persistir, uma vez que nao contribui de forma



20

significativa para o aperfeicoamento da reflex&do, considerando os dados que foram
coletados (MINAYO, 2017).

3.6 Procedimento de andlise dos dados

Para analise dos dados coletados foi utilizada a Técnica de Analise de
Conteudo. Trata-se de uma metodologia que possibilita o investigador organizar ideias
especificas a partir do contetdo coletado, orientando o caminho a ser seguido. Bardin
(2011) explica:

O termo anélise de conteddo designa: um conjunto de técnicas de anélise
das comunicacdes visando a obter, por procedimentos sistematicos e
objetivos de descricio do conteddo das mensagens, indicadores
(quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos
as condicOes de producdol/recepcédo (variaveis inferidas) destas mensagens
(BARDIN, 2011, p. 47).

Bardin (2011) afirma que a andlise de conteudo é composta por trés etapas,
guais sejam: 1. Pré analise, é a etapa de organizacédo, consiste na leitura inicial do
material coletado (no caso deste estudo consistiu nas entrevistas), no intuito de
explorar o material, sistematizar as ideias e operacionalizar os contetdos. Além disso,
o0 entrevistador elabora indicadores, a partir dos assuntos que mais se repetem pelos
entrevistados; 2. Exploracdo do material, busca identificar as mensagens contidas nas
entrevistas que atendem aos objetivos da pesquisa, isto é, recortes de palavras, frases
etc. que colaboram com o entrevistador para responder ao problema de pesquisa; 3.
Tratamentos dos dados, onde o investigador é responséavel por interpretar os dados
coletados na entrevista e realizar as inferéncias e interpretacbes, sendo a
categorizacao dos dados o ponto primordial para a andlise, pois ela permite organizar
0s conteudos em categorias que traduzem as principais ideias contidas nos materiais
analisados, ou seja, é uma forma de pensamento e reflete a realidade, de forma
resumida, agrupando elementos e reunindo caracteristicas comuns entre eles.

A analise iniciou-se pela leitura cuidadosa das entrevistas, de modo analisar
todas as falas, opinibes, sugestdes, atitudes e transcrevé-las. Em seguida, foi
realizada a tabulacdo de todos os dados e informacgdes coletadas, para entao iniciar
a construcdo da matriz final com as categorias, subcategorias e inferéncias
estatisticas. A transcri¢ao foi realizada na integra, pois é de suma importancia registrar
os conteudos coletados e relembrar a fala dos entrevistados acerca dos
guestionamentos, que sao base para a pesquisa.

Através desta técnica foi possivel responder as questdes relativas aos objetivos
de pesquisa. Vale destacar que, para conclusao de trabalho cientifico a simples coleta
de dados nao é suficiente. A andlise e interpretacdo sao indispensaveis para elevar o
conhecimento e obter a melhor concluséo possivel.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Conforme ja explicitado no capitulo anterior, as informagdes provenientes das
entrevistas foram transcritas na integra e analisadas de acordo com as etapas
operacionais da Técnica de Analise Tematica de Conteudo segundo a perspectiva de
Bardin (2011). Num primeiro momento realizou-se a leitura flutuante do material
coletado (referente ao corpus constituido por 19 entrevistas), de modo a
coompreender de forma preliminar os dados obtidos. Em seguida, foi realizada a
codificacéo e recortes, possiblitando a formulagdo das unidades tematicas. Os temas
foram codificados, agrupando todo material em categorias e subcategorias,
obedecendo aos critérios de excluvidade e exaustividade, de modo a validar
internamente a categorizacao.

A selecédo e classificacdo das subcategorias foi realizada considerando sua
relacdo com as categorias codificadas e validades. Dito isto, prosseguiu-se com a
descricdo e andlise dos dados, com discussdo minuciosa das categorias a partir da
literatura cientifica existente sobre o objeto desta pesquisa. Partindo dos relatos dos
entrevistados, foi possivel identificar as unidades tématicas adequadas para cada
subcategoria e registrar as frequéncias e as respectivas porcentagens as quais
ocorreram. No total, foram obtidas cinco categorias, quinze subcategorias e 166
unidades teméticas. As caracteristicas obtidas foram contempladas por trés classes
tematicas, quais sejam: comunicacdo no ambiente de trabalho, desenvolvimento das
atividades institucionais e politicas institucionais para melhorias na comunicacéo, que
estao interligadas aos objetivos dessa pesquisa.

Tabela 1 — Areas tematicas, categorias e subcategorias construidas a partir da
Andlise Tematica de Conteudo

Classes Categorias Subcategorias F %
Temaéaticas
1. Comunicagao 12 36,36
1 Percepcéao dos interna satisfatoria
servidores sobre |2. Comunicacao 21 63,64
a comunicacao falha
Comunicacgéo no | (19,88%)
ambiente de Subtotal 33 100,00
trabalho 1. Desalinhamento 16 44,44
(41,57%) 2 Barreiras na das tarefas nos
comunicacao setores
interna 2. Relacionamento 20 55,56
(21,69%) interpessoal entre
os servidores
Subtotal 36 100,00
Subtotal da area comunicacao no ambiente de trabalho 69 100,00
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1. Atraso das 19 55,89
atividades
1 Entraves no 2. Busca por 8 23,53
desenvolvimento informacdes
das atividades 3. Tarefa deixou de 7 20,58
(20,48%) ser realizada
Desenvolvimento
das atividades Subtotal 34 100,00
institucionais 1. Nao ha 10 32,26
(39,15) 2 estratégias
Desenvolvimento [2. Nao tem 5 16,13
de estratégias conhecimento
para a 3. Existem 16 51,61
comunicagao estratégias
entre os
servidores Subtotal 31 100,00
(18,67%)
Subtotal da area desenvolvimento das atividades 65 100,00
institucionais
Politicas 1 Sugestéao de 1. N&o tenho 1 3,13
institucionais melhorias paraa | sugestbes
para melhorias comunicacao 9 28,12
na comunicagdo | interna do 6rgdo | 2. Reunibes
(19,28%) (19,28%) periodicas
10 31,25
3. Alinhamento dos
fluxos internos
9 28,12
4. Capacitagcao dos
servidores 3 9,38
5.  Melhorias no
PBDOC
Subtotal 32 100,00
Subtotal da area politicas institucionais para melhorias 32 100,00
na comunicacao
TOTAL DE UNIDADES TEMATICAS 166 100,00

Fonte: Dados obtidos pela pesquisadora em entrevistas com os servidores do 6rgéo.

De acordo com os conteudos da Tabela 1, verifica-se que os participantes
apresentaram maior énfase para o tema ou classe tematica “comunicacdo no
ambiente de trabalho”, que registrou percentual de 41,57% das unidades tematicas.
A referida area tematica encontra-se constituida por duas categorias: “Percepgao dos
servidores sobre a comunicagédo”, que é composta por 19,88% das unidades
tematicas e Barreiras na comunicacao interna, que totalizou 21,69% das unidades
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tematicas registradas. Os dados revelam que, a comunica¢do constitui um tema
relevante na visdo dos entrevistados, que se preocuparam em relatar aspectos da
comunicacao interna na instituicdo. Durante a entrevista os servidores n&do hesitaram
em expor suas opinides. Registrou-se que a frequéncia para a subcategoria
“comunicagao interna falha” foi de 63,64%, enquanto a subcategoria
“comunicagao satisfatéria” foi de 36,36%. Portanto, a falha na comunicacao é uma
realidade experimentada na instituicdo, conforme informacOes cedidas pelos
entrevistados.

Na Tabela 2 é possivel observar os relatos dos servidores na integra através
da exposicao detalhada das unidades tematicas:

Tabela 2 — Unidades teméaticas referentes as percep¢des dos servidores sobre a
comunicacao

Unidades teméticas F %
Comunicacéo interna satisfatéria “Normal ( ) tranquilo ( ) boa (
3 ), muito boa no meu setor ( ) satisfatoria ( 3 ) regular ( )| 12 | 36,36
trabalhamos de forma colaborativa () positiva ( )"
Comunicacao interna falha “disseminagdo de informagdes é
muito dificil ( ) as vezes as pessoas ndo querem fornecer
informacBes ( ) totalmente falha a pratica de informar aqui ( )
comunicacao interna com outros setores é dificil ( ) ndo temos vez
e voz quando precisamos falar com os superiores () relacbes | 21 | 63,64
entre chefe e colaborador é muito dificil ( ) precisam ser mais
pacientes e saber ouvir ( ) falta comunicacdo adequada ( )
linguagem simples e objetivas, sem perder a formalidade, pois uma
coisa nao tem a ver com a outra ( ) pessoas nao expressam bem
a informacao e conhecimento que tem ( 4 ) comunicacao interna
falha (5) a interac&o entre os servidores precisa melhorar (2) com
entraves ()’

33 [100,00

Fonte: Dados obtidos pela pesquisadora em entrevistas com os servidores do érgao

Observados os dados da Tabela 2, verifica-se a homogeneidade nos discursos
acerca da comunicacao interna falha. As expressoes: “pessoas ndo expressam bem
a informacg&o e conhecimento que tem” e “comunicagéo interna falha” se repetiram de
forma idéntica entre nove entrevistados, por exemplo. Apesar de existir opinides que
caracterizaram a comunicagao interna satisfatéria, a subcategoria “Comunicacao
interna falha”, através das respectivas unidades tematicas, apresentou maior
representatividade, o que constitui uma informacdo importante para a gestao
institucional, de modo que seja dada a devida atencao para politicas de melhorias na
comunicacao interna.

Vale lembrar que, uma gestéo eficiente pressupde qualidade, presteza e bons
resultados, constituindo, em termos de administracdo publica, um dever de assegurar
o bom rendimento dos colaboradores, através da busca pela perfeicao e rapidez em
atender os interesses da coletividade (DI PIETRO, 2022).

Um ponto que chama atencdo € quando dois dos servidores relatam: “nédo
temos vez e voz quando precisamos falar com os superiores” e “relacées entre chefe
e colaborador é muito dificil”. Sabemos que, os resultados esperados e concretizados
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dos servigos dentro da instituicdo € consequéncia do trabalho conjunto das equipes
no ambiente de trabalho, tanto entre as pessoas que trabalham no mesmo setor, como
entre as pessoas nos diferentes setores, visto que as atividades setoriais se
complementam e o resultado final gerado € consequéncia da integracdo dessas
atividades. Inclusive, foi destacado anteriormente, que a Lei Complementar n°® 58, em
seu art. 106, determina que é dever do servidor “levar ao conhecimento da autoridade
superior as irregularidades praticadas contra a Administragao de que tiver ciéncia”, ou
seja, o servidor precisa ter lugar de fala com 0s superiores em momentos oportunos
e, para tanto, € necessario que 0s superiores estejam abertos para dialogos com os
servidores.

Moraes (2004) explica que, o principio da eficiéncia impde a Administracao
Publica direta e indireta, a seus agentes, que o0 exercicio das suas competéncias deve
ser realizado de forma imparcial, neutra, transparente, participativa, eficaz, isento de
burocracia, com foco na qualidade do servico prestado e adotando critérios legais e
morais convenientes, com o objetivo de utilizar da melhor forma possivel os recursos
publicos disponiveis. O resultado de tal pratica evitara desperdicios e garantira maior
rentabilidade social. Deste modo, € importante que a cultura organizacional esteja
alicercada em boas praticas de comunicacao, sem entraves e burocracias, agregando
valor na cadeia de servi¢os do setor publico.

Conforme explica Bueno (2009), na pratica, as politicas institucionais deveriam
ter seu inicio considerando o publico interno como prioridade, pois é ele que constitui
0s parceiros cotidianos e estratégicos dentro da instituicdo. Contrariar este principio
basico é o mesmo que alimentar crises internas continuas, gerando falta de motivacéo
e reducao da proatividade, o que leva a efeitos negativos na qualidade dos resultados,
bem como desencadeia problemas administrativos.

A seguir, sdo apresentados os dados relativos as unidades teméaticas da
categoria “Barreiras ha comunicacgao interna”. Para esta categoria foram identificadas
as subcategorias: “Desalinhamento das tarefas nos setores” que apresentou
percentual 44,44% e “Relacionamento interpessoal entre os servidores” com
percentual de 55,56%, ambas complementam o0s estudos em torno da area
“Comunicag¢ao no ambiente de trabalho” apresentado anteriormente na Tabela 1.
Observe a Tabela 3:

Tabela 3 — Unidades tematicas referentes as barreiras ha comunicac¢ao interna

Unidades tematicas F %
Desalinhamento das tarefas nos setores “atribuicbes dos
setores sdo desalinhadas () alteragbes continuas nos fluxos
internos () atrasos nos tramites processuais () tempo gasto na
execucdo das tarefas ( ) tempo gasto na disseminagdo de
informacfes ( ) falta alinhamento de atribuicbes ( ) falta de
conhecimento sobre os fluxos, das etapas das tarefas que | 16 | 44,44
antecedem () existem falhas nos canais de comunicacédo ( )
desconhecimento dos servidores sobre os processos de trabalho (
3 ) despachos nos processos mal elaborados ( ) falha na gestao
de processos dificulta a comunicacgéo ( ) atraso na execugdo das
tarefas ( ) demora em prestar informacgdes e devolutivas () falta
de celeridade dos processos ( )’
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Relacionamento interpessoal entre os servidores “falta de
clareza e objetividade na disseminagao da informagéao (3) conflitos
( ) burocracia no compartilhamento de informacdes ( 3 ) decisbes
sao tomadas pelos superiores sem a participagéo dos servidores (
) personalidade das pessoas dificultam os relacionamentos e a
execucao das atividades ( ) sempre tenho dificuldade em entender | 20 | 55,56
0 que 0s superiores querem de mim ( ) pontuam sobre 0 meu
papel como servidora e ndo me dao espaco para esclarecimentos
( ) auséncia de relacionamento interpessoal ( ) falha no saber ouvir
( ) falha de entendimento do trabalho que esta sendo realizado ( )
falta de compreenséo entre os servidores () muitas fofocas ( )
individualidade dos servidores ( ) alguns servidores repartem o0s
problemas e outros travam os processos () temos dificuldades
em externar o que sabemos, por conta da hierarquia organizacional
( ) dificuldade de acesso a informacdes e conhecimento ( )”

36 | 100,00

Fonte: Dados obtidos pela pesquisadora em entrevistas com os servidores do 6rgéo

A Tabela 3 apresenta informacgdes indispensaveis para o objeto da pesquisa,
uma vez que revela duas subcategorias que geram barreiras na comunicacao interna
e que por isso ocasionam as falhas na comunicacéo no 6rgéo escolhido. Conforme
discutido anteriormente, a subcategoria “Comunicagao interna falha” registrou
maior representatividade, mediante a analise dos dados provenientes andlise das
unidades teméticas. Os entrevistados que reconheceram a comunicacdo interna como
falha, especificaram os fatores que levam a tal situagcéo. Extraimos a partir dos dados
coletados, que o “Desalinhamento das tarefas nos setores” obteve um total de 16
unidades tematicas, ou seja, as expressdes que sustentam a subcategoria constituem
44,44% da frequéncia dos relatos para este tema. Conforme informacdes coletadas:
“despachos nos processos mal elaborados”, ‘“atribuicbes dos setores s&o
desalinhadas”, “alteragcbées continuas nos fluxos internos”, “falta alinhamento de
atribuicbes”, “desconhecimento dos servidores sobre 0s processos de trabalho”, etc.
séo exemplos de situagdes cotidianas que levam ao desalinhamento das tarefas nos
setores.

Além disso, a subcategoria “Relacionamento interpessoal entre os
servidores” apresentou um total de 20 unidades tematicas, ou seja, as expressoes
que sustentam a referida subcategoria representam 55,56% da frequéncia dos relatos
para este tema. Logo, o relacionamento interpessoal € um ponto critico que ocasiona
barreiras a comunicacgdo interna e que por isso devera ser tratado com atencédo pela
gestao, a fim de aplicar melhorias que desenvolvam de forma eficaz as atividades
internas nos setores e, consequentemente, no 6érgdo como um todo. Os entrevistados
relataram que, a “falta de clareza e objetividade na disseminagdo da informagao”,
“burocracia no compartilhamento de informagbes”, “personalidade das pessoas
dificultam os relacionamentos” e a “execuc¢do das atividades”, “falha de entendimento
do trabalho que esta sendo realizado”, “muitas fofocas”, “falha no saber ouvir”’, entre
outros, séo fatores que interferem negativamente no relacionamento entre as pessoas
da secretaria.

Vale destacar que, as unidades tematicas abordadas na categoria “Barreiras
na comunicagao interna” revelam entraves significativos no ambiente de trabalho,
visto que o alinhamento das tarefas nos setores e entre os setores, bem como as
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relagdes interpessoais sdo fatores basicos para que a instituicdo atinja objetivos ao
longo da cadeia de servigos.

Constatadas as barreiras existentes na comunicacdo interna, buscou-se
identificar quais sdo os entraves ocasionados no desenvolvimento das atividades
decorrentes delas. A Tabela 4 apresenta as subcategorias e suas respectivas
unidades tematicas relacionadas a categoria “Entraves no desenvolvimento das
atividades”, observe a seguir:

Tabela 4 — Unidades tematicas referentes aos entraves no desenvolvimento das
atividades

Unidades tematicas F %
Atraso das atividades “comunicacéo interna gerou entraves no
desenvolvimento das minhas tarefas (11) burocratizacdo e
atrasos (2) centralizagéo de atividades as vezes dificulta muito o
desenrolar de outras tarefas ( ) a comunicacao interna atrasaa | 19 | 55,89
execucdo das tarefas () a comunicacao interna ja dificultou a
execucdo das minhas atividades ( ) atraso na conclusdo das
tarefas () falta de comunicacao correta o que gera perda de
tempo ( ) sim, diariamente ( )"

Busca por informagdes “procuro sempre me informar ( )
individualmente corro atras de informacgdes ( 4 ) decisdo é minha,
na busca por informagbes, ndo € cultura institucional a boa| 8 |23,53
comunicacao () consegui resolucdo a tempo ( ) no final deu
para executar minhas atividades, fui atras de informacgdes ( )”

Tarefa deixou de ser realizada “tive até devolucdo de
processos por conta da falta de comunicacao correta ( ) o atraso
dos superiores em assinar as demandas dificultam o andamento
processual e deixamos de fazer ( ) o tempo em que as decisdes 7 20,58
sdo tomadas até chegar no nivel operacional dificulta o
alinhamento/realizacdo das tarefas ( ) quando algum deixa de
fazer ou faz errado, prejudica o andamento de todo processo ( 2
) deixei de realizar atividades por falta de comunicacédo ( )
desperta desmotivagao ( )’

34 100,00
Fonte: Dados obtidos pela pesquisadora em entrevistas com os servidores do érgao

De acordo com o exposto na Tabela 4, podemos identificar trés subcategorias
gue resumem a visdo dos servidores sobre os impactos que as barreiras na
comunicacado ocasionam em suas atividades, sdo elas: “Atraso das atividades”,
“Busca por informagoes” e “Tarefa deixou de ser realizada”, ou seja, o
desalinhamento das tarefas nos setores e a forma como os servidores se relacionam
dificultam a realizacéo das atividades institucionais, incorrendo no atraso na execucao
das tarefas, conforme constatado através do percentual de 55,89% das unidades
tematicas. Por onze vezes a expressdo ‘comunicagao interna gerou entraves no
desenvolvimento das minhas tarefas”, por exemplo, se repetiu.



27

Alguns servidores alegam que, para nao incorrer em atrasos acima do que é
conveniente, por conta propria, “Buscam por informac¢des” (conforme subcategoria
registrada na Tabela 4) para dar prosseguimento ao fluxo de trabalho. Estas
informacdes deveriam acompanhar as atividades cotidianamente, mas por muitas
vezes ndo acontecem de forma clara e o servidor precisa fazer além da sua atribuicédo
e “correr atras” para evitar mais prejuizos a instituicdo. A expressao “ndo é cultura
institucional a boa comunicagdo” chama nossa atencéo, pois sabemos que a boa
gestao dos recursos € decorrente também de uma boa e continua comunicacdo. A
unidade tematica ‘“individualmente corro atras de informagbes” se repetiu por quatro
vezes, refletindo o apelo de alguns servidores em obter informac¢des suficientes para
executar suas atividades. A busca por informacOes apresentou um percentual de
23,53% na fala dos entrevistados, dado importante e que merece atencao, visto que
a disponibilizacéo de informacdes basicas e sem entraves deve fazer parte dos fluxos
de trabalho e da cultura institucional, de modo que viabilize o atendimento das
demandas internas e externas, gerando valor na cadeia de servigos.

Marchiori (2008) afirma que, a comunicacao interna constitui numa ferramenta
estratégica que permite estimulos no didlogo entre as pessoas. Ela permite que as
informacdes circulem, resultando na construcédo de conhecimento, mas que depende
da atitude das pessoas. Além disso, a comunicacao interna promove interagéo social,
com efeitos sobre a credibilidade do que € informado e mantendo viva a identidade da
instituicdo. Portanto, € valido que a gestdo da administracdo publica, em seus
respectivos orgaos, atue emergencialmente em cultivar a cultura em prol da boa
comunicacao interna. Mesmo sabendo que as pessoas mantém um padrdo de
comportamento diferente e tem atitudes, pensamentos e estilo de vida diferenciados,
ou seja, que é um processo dificil assegurar o equilibrio da comunicacédo entre perfis
de pessoas diversificados, medidas para melhorias ndo poderao estar fora da agenda
institucional. E dever do gestor planejar, controlar, organizar e dirigir 0S recursos
organizacionais, buscando continuamente evoluir em todas as areas.

Além disso, servidores destacam que deixaram de realizar suas atividades em
virtude dos atrasos nos fluxos de trabalhos internos, devido aos entraves na
comunicacao e da falta de informacdes na cadeia de servigos, 0 que consiste numa
realidade preocupante. O percentual das unidades tematicas em torno da
subcategoria “Tarefa deixou de ser realizada” foi de 20,58%, os relatos a seguir
ilustram essa subcategoria: “tive até devolucdo de processos por conta da falta de
comunicagdo correta”; “quando algum deixa de fazer ou faz errado, prejudica o
andamento de todo processo”; “deixei de realizar atividades por falta de
comunicagdo”, etc. O atraso na execucao das atividades, bem como a néo realizagcao
delas é sinbnimo de crise no ambiente de trabalho, visto que retarda os fluxos de
trabalho institucionais e deixa de atender em tempo habil as demandas institucionais
e sociais.

O objetivo central das atividades do setor publico € produzir, entregar e
distribuir bens e servigos para o governo e para seus cidadaos. Assegurar uma boa
comunicacao entre os servidores no ambiente de trabalho deve ser prioridade na
pauta das acdes estratégicas nos 6rgaos, pois trata-se de uma ferramenta bésica na
cadeia de servicos. Falhas na comunicacao interna impedem que os fluxos de trabalho
sejam executados de forma eficaz; atividades atrasam e deixam de ser realizadas e
0s 6rgdos nao entregarao a sociedade um servico de qualidade no tempo correto, ou
seja, em se tratando da gestdo do setor publico, problemas internos nos 6érgaos
precisam ser corrigidos, pois os efeitos sobre o cumprimento do planejamento e dos
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projetos que visam atender as demandas sociais de forma eficaz sdo indmeros e
oneram 0s recursos publicos.

Deste modo, procurou-se identificar através das entrevistas, se ha estratégias
destinadas para melhorias na comunicacgéao interna do 6rgéo. A Tabela 5 apresenta
as subcategorias e suas respectivas unidades tematicas da categoria
“Desenvolvimento de estratégias para a comunicagao entre os servidores”.
Foram identificadas as seguintes subcategorias: “Ndao ha estratégias” que
apresentou um percentual de 32,26%; “Nao tenho conhecimento” com 16,13% e
“Existem estratégias”, que registrou percentual de 51,61%, veja a seguir:

Tabela 5 — Unidades teméaticas referentes ao desenvolvimento de estratégias para a
comunicacao entre os servidores

Unidades tematicas F %
N&o ha estratégias “Nao temos ( ) Nao ( 7 ) Nenhuma ( ) precisa,
mas ndo tem ()’ 10 | 32,26
N&o tenho conhecimento “ndo tenho conhecimento (3) que eu
tenha conhecimento, ndo! ( ) N&o tenho informacédo ( ) 5 16,13

Existem estratégias “Sim ( 5) estd sendo montado o fluxograma
de cada setor, para que seja condensado e disseminado na
Secretaria, com definicbes de atividades e atribuicdes () o
PBDOC é uma ferramenta que facilita a comunicacao de certa
forma () estamos tendo préticas de exercicios laborais e tem
facilitado a interacdo, tem surtido efeitos na comunicacdo (3) a| 16 |51,61
implementacdo do PBDOC e considero um politica de
melhoramento para a comunicacdo ( ) existe o PBDOC, mas as
pessoas precisam manusea-lo devidamente () a mudanca na
geréncia que aconteceu atualmente no meu setor e esta
contribuindo para melhor transparéncia e melhorando o fluxo de
informacdes no setor () diminuiu alguns fluxos entre setores para
facilitar o tempo e estipular melhor os prazos ( ) Reunides e tratar
assuntos diretamente com as pessoas envolvidas. A conversa
individual ocorre com mais frequéncia () atualmente observo que
sim ()

31 | 100,00

Fonte: Dados obtidos pela pesquisadora em entrevistas com os servidores do 6rgao

Alguns servidores afirmaram néo ter conhecimento sobre estratégias aplicadas
para melhorias na comunicacgéo interna, enquanto outros atestaram que nao existem
estratégias institucionais com esse objetivo. Contudo, a maioria afirmou que
atualmente, conforme as unidades tematicas da subcategoria “Existem estratégias”,
algumas politicas estdo melhorando a comunicacao interna, conforme os relatos a
seguir: “Sim, existem estratégias” obteve um total de cinco repeticdes; “o0 PBDOC é
uma ferramenta que facilita a comunicagéo de certa forma”; trés servidores afirmaram
“estamos tendo praticas de exercicios laborais e tem facilitado a interagdo, tem surtido
efeitos na comunicacéo”; “a mudanga na geréncia que aconteceu atualmente no meu
setor e estad contribuindo para melhor transparéncia e melhorando o fluxo de
informagdes no setor”, “diminuiu alguns fluxos entre setores para facilitar o tempo e
estipular melhor os prazos”, entre outros. Os relatos provenientes da aplicacdo de
estratégias de melhorias no 6rgao, registraram um total de 16, cerca de 51,61%, isto
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7

€, metade das unidades tematicas existentes na categoria em analise asseguram
existir estratégias que estdo repercutindo no aperfeicoamento da comunicacéo
interna.

Vale ressaltar que, aléem de melhorias estruturais e tecnoldgicas, que
aperfeicoem os fluxos de trabalho, é crucial que as estratégias de melhorias na
comunicacdo interna sejam direcionadas também para as pessoas. Apesar das
relacdes interpessoais dependerem significativamente do individuo, o estimulo a boas
praticas de relacionamento € importante.

Conforme explicou Scroferneker (2006) apud Monteiro et al (2021) o processo
de comunicacdo interna envolve varias formas de comunicacdo institucionais
aplicadas na inter-relagdo com seus publicos. A comunicagdo ndo se resume ao ato
de informar, mas também da interacdo e favorecimento a troca de mensagens
decorrente de sentimentos e experiéncias de vida. Dito isto, ela pode afetar de forma
positiva e por isso envolventes e efetivas, ao passo que a criacao de novas formas de
comunicacao interna exige o entendimento de que os colaboradores detém potencial
humano e entender a forma como acontecem a recepcao e expressao deles dentro
da organizacédo € importante.

A fim de contribuir com a instituicdo no planejamento de politicas estratégicas
e favorecimento a boas préaticas de comunicacéo interna no 6rgao, solicitamos que 0s
entrevistados dessem suas sugestdes de melhorias, conforme consta na Tabela 6:

Tabela 6 — Unidades tematicas referentes as sugestdes de melhorias para a
comunicacao interna do 6rgéo
Unidades tematicas F %
N&o tenho sugestdes “Néao tenho sugestdes ( )

1 3,13

Reunides periddicas “Reunides acerca do ambiente de trabalho (
) trocas de informacbes para alinhamento das atividades e
motivagdo dos servidores () promover encontros periddicos com
setores relacionados promovendo um cha da tarde, geraria
motivacao, interatividade e harmonia () realizagdo de reunibes 9 28,12
periodicas com gerentes ( 3 ) reunides para melhorar as relacées
no ambiente de trabalho () uma reunido com toda equipe para
gue todos se apresentem e falem das atividades que desenvolve (
) reunides, lugar de fala dos setores e suas competéncias ( )

Alinhamento dos fluxos internos “Reducdo de textos muito
longos em despachos, sem explicagdo clara e objetiva. Impor
limites e penalidades na elaboracao dos Despachos ( ) criar formas
de enviar mensagens para os colaboradores dentro do PBDOC,
uma comunicacao facilitadora em tempo () avaliacdes rotineiras | 10 | 31,25
dos gerentes para com os servidores () planejamento mensal
destinado a melhorias na convivéncia ( ) caixinha de sugestfes de
melhorias por setor ( ) dar lugar para os servidores opinarem e com
isso alinhar e afinar informacdes ( ) aperfeicoar o fluxo ( ) aplicar
metodologias de trabalho padronizadas e alinhadas ( ) diviséo de
tarefas na forma correta também € importante () acredito que no
ambiente publico seja necessario que o0s setores se conhecam e
conversem entre si, para agregar valor coletivo e para que a
finalidade do servico publico seja atendida ().
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Capacitacdo dos servidores “Capacitacéo para os servidores,
politicas de conscientizacdo, atualizagdo ( ) servidor ndo tem
conhecimento pleno do que esta fazendo () implementar cédigo
de ética e conduta ( 2 ) treinamento com os trabalhadores recém
chegados, a fim de alinhar demandas com os colaboradores que 9 28,12
j& atuam na instituicdo () cursos de aperfeicoamento com o0s
servidores (incentivos) ( ) atendimento psicolégico mensalmente
e disponibilizar horéarios de atendimentos e divulga¢céo aos gestores
(2) treinamentos ()

Melhorias no PBDOC “Chat dentro do PBDOC, porém exige
assiduidade do servidor nos horarios de expedientes; Slack; 3 9,38
Discord ( ) criagdo de alguma ferramenta de alerta para os
usuarios do PBDOC ( ) criar formas de enviar mensagens para 0s
colaboradores dentro do PBDOC ()

32 [100,00

Fonte: Dados obtidos pela pesquisadora em entrevistas com os servidores do 6rgao

Para a categoria “Sugestao de melhorias para a comunicacéao interna do
O0rgdo” constatamos a existéncia de cinco subcategorias com um total de 32
frequéncias de unidades tematicas, sdo elas: “Nao tenho sugestées” que registrou
um percentual de 3,13%, “Reunides periédicas” com 28,12%, “Alinhamento dos
fluxos internos” que apresentou percentual de 31,25%, “Capacitacdo dos
servidores” com 28,12% e “Melhorias no PBDOC” com percentual de 9,38%.

A maioria dos entrevistados relataram que é necessario adequar o alinhamento
dos fluxos internos dos setores. Esse achado pode ser verificado em expressoes

A1

como: “divisdo de tarefas na forma correta também é importante”, “aperfeicoar o fluxo”,
“aplicar metodologias de trabalho padronizadas e alinhadas”, “planejamento mensal
destinado a melhorias na convivéncia”, “dar lugar para os servidores opinarem e com
isso alinhar e afinar informagdes” etc. representaram a maioria da frequéncia 31,25%,
revelando a necessidade de adequacéo dos fluxos, na visdo dos participantes, para
melhorar a comunica¢ao no érgao.

As reunides periddicas também foram apontadas como sendo uma saida para
aperfeicoamento da comunicacgéo interna e registrou um percentual de 28,12% de
expressdes em torno do tema: ‘“reunibes, lugar de fala dos setores e suas
competéncias”, ‘promover encontros periédicos com setores relacionados
promovendo um cha da tarde, geraria motivagéo, interatividade e harmonia”, “trocas
de informagbes para alinhamento das atividades e motivagdo dos servidores”,
‘reunibes acerca do ambiente de trabalho”, foram alguns relatos dos entrevistados.

Com relagdo a subcategoria “Capacitagdo dos servidores” também
apresentou um percentual de 28,12%, com nove expressdes dos entrevistados
relacionadas a tematica, tais como: “Capacitagdo para os servidores, politicas de
conscientizagdo, atualizagao”, “treinamento com os trabalhadores recém chegados, a
fim de alinhar demandas com os colaboradores que ja atuam na instituicdo”,
“atendimento psicolégico mensalmente e disponibilizar horarios de atendimentos e
divulgacdo aos gestores”, ‘treinamentos” , “cursos de aperfeicoamento com o0s
servidores (incentivos)”, entre outros. O entendimento é que, um servidor capacitado
contribuird para uma boa comunicacdo no ambiente de trabalho, pois compreendera
bem suas atribuicbes e exercerd bem suas atividades, trazendo beneficios para os
fluxos de trabalhos institucionais.
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A adequacéo do sistema PBDOC foi citada pelos participantes como sugestéo
de melhoria para a comunicacéao interna. Os servidores acreditam que o sistema pode
ser aperfeicoado, contribuindo para a disseminacao de informacfes de forma agil e
possibilitando uma comunicagcdo mais eficiente no 6rgao, de modo que os fluxos de
trabalho seréo facilitados, aproveitando melhor o tempo para execugéo das tarefas.
Relatos como: “Chat dentro do PBDOC”, “criar formas de enviar mensagens para 0s
colaboradores dentro do PBDOC”, “criagcdo de alguma ferramenta de alerta para os
usuarios do PBDOC” foram registrados com 9,38% de percentual para a categoria.

O uso da tecnologia constitui num avango importante na administracéo de
processos, pois otimiza o uso do tempo, dentre outros recursos. Contudo, € importante
gue a gestdo dos 6rgdos esteja atenta para ajustes nos métodos de trabalhos
empregados, ou seja, que escutem os colaboradores e estude a visdo deles, pois sédo
0s responsaveis pelas atividades operacionais diariamente e poderao contribuir com
0 planejamento estratégico, a partir da experiéncia pratica que possuem.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir da presente pesquisa, foi possivel identificar que no 6rgao, objeto deste
estudo de caso, a maioria dos servidores entrevistados expressaram opinides que
revelam existir falhas na comunicacéo interna. Dito isto, 0os entrevistados relataram,
de forma geral, que o desalinhamento das tarefas nos setores e o relacionamento
interpessoal sdo os principais fatores que desencadeiam barreiras na comunicacao
no 6rgdo, ocasionando entraves no desenvolvimento das atividades ao longo da
cadeia de servicos, seja através dos atrasos na execucdo das tarefas, bem como
auséncia de informacfes que deveriam estar disponiveis de forma clara e coerente
entre 0s setores, mas que muitas vezes nao estdo, seja pela auséncia da informacéo
ou pela incoeréncia dela. Alguns servidores afirmaram “correr atras” dos prejuizos,
buscando informacdes por conta propria, desenvolvendo atividades além das suas
reais atribuicdes, de modo a ndo onerar tao significativamente os fluxos de trabalho.

Sabe-se que, as atividades numa instituicdo sdo executadas de forma
sequencial e integradas e, por isso, o desenvolvimento do trabalho entre as equipes
precisa estar pautado num fluxo de informacfes seguro, continuo e sem entraves,
para que 0s objetivos organizacionais sejam alcancados da forma mais eficiente
possivel. Servidores enfatizaram que tarefas deixam de ser realizadas devido as
falhas na comunicacdo interna. Esta informac@o € preocupante, pois incorre em
prejuizos para 0s governos e, acima de tudo, para a sociedade, que deixa de usufruir
em tempo habil os beneficios oriundos do planejamento desenvolvido pela
administracdo publica. Os problemas enfrentados pelas instituicbes publicas s&o
inUmeros, provenientes de varios contextos. A comunicacao interna consiste em parte
dos desafios enfrentados no dia a dia nos ambientes de trabalho.

Vivemos numa sociedade complexa, com demandas ilimitadas e recursos
escassos. Logo, equilibrar esta equacao é dificil e exige dos administradores publicos
competéncias, habilidades e atitudes para atingir objetivos e metas institucionais, de
modo a garantir desenvolvimento econdmico para todo Estado. O contexto é
desafiador, principalmente em virtude de os gestores dependerem fundamentalmente
das pessoas para executar o que € planejado e, em saber que os recursos financeiros
empregados na execucao das politicas publicas pertencem ao povo. Sendo assim, 0s
gestores precisam atuar de forma dinamica e participativa nas suas respectivas
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instituicdes, pois o desenvolvimento do Estado, ou seja, as mudangas externas serao
alcancadas gracas as melhorias continuas no interior das instituicdes que gerem 0s
recursos publicos.

E indispensavel que os niveis organizacionais, quais sejam: nivel estratégico,
tatico e operacional estejam alinhados, tendo em vista alcancar bons resultados, tdo
almejados pelo planejamento publico. Assim, € necessario adotar metodologias de
trabalho que assegurem uma comunicagdo sem entraves, de forma organizada,
continua e oportuna, ja que a comunicacao interna, quando aplicada corretamente,
consiste numa ferramenta estratégica que permite e oportuniza a troca de
informacdes, contribuindo para a construcdo do conhecimento, podendo alcancar os
objetivos no padréao que for planejado.

Dar vez e voz aos servidores dos niveis tatico e operacional, € dever primordial
dos gestores que atuam no nivel estratégico, pois esperamos que a unido dos trés
niveis incorrera num planejamento eficaz e eficiente, contribuindo de forma positiva
com os resultados esperados pela sociedade. Os participantes da pesquisa sugeriram
gue a realizacdo de reunibes periodicas, alinhamentos dos fluxos internos,
capacitacdo dos servidores e melhorias no sistema PBDOC, séo estratégias iniciais
gue colaborardo para as melhorias na comunicacéo interna do 6rgdo e que trardo
resultados positivos as atividades da institui¢&o.

Esta pesquisa teve como objetivo central identificar as falhas e os possiveis
impactos gerados nas atividades dos servidores. Portanto, futuros estudos poder&o
ser realizados a fim aplicar metodologias para diminuir e/ou corrigir as falhas
identificadas e contribuir com a evolucéo das préticas de gestdo em prol das melhorias
na comunicacgao interna no érgao.

As sugestdes de melhorias propostas pelos servidores poderdo colaborar na
producdo de estudos praticos a serem aplicados efetivamente no 6rgéao, ou seja,
projetos de melhorias poderdo ser elaborados e executados tomando por base as
informacdes cedidas pelo estudo.

E bem verdade que, a comunicagdo depende do envolvimento das pessoas, e
por isso as politicas se tornam mais dificeis de obterem éxito, porque pessoas
possuem perfis pessoais e profissionais diferentes e equilibrar esta equacao é dificil
para a gestdo. Por isso, a gestdo precisa ter atencdo adequada a este fim, com o
proposito de melhorar o clima organizacional e adotar métodos que facam parte da
cultura interna. O apoio psicologico, de servi¢co social, etc. pode ser bem-vindo no dia
a dia na instituicdo, para que as pessoas sejam ouvidas também por esses
profissionais, bem como facilitar a adaptagéo as regras e éticas institucionais de forma
pacifica e com o minimo de entraves.

Os servidores destacaram gque, atualmente mudancas importantes estdo sendo
aplicadas na instituicdo, tanto estruturais como de pessoal e, as novas praticas de
gestado estdo sendo implementadas a fim de assegurar melhorias no desenvolvimento
das atividades. Para alguns entrevistados, as politicas atuais estdo facilitando o
processo de comunicagdo interna e tem caminhado para melhorias efetivas no
ambiente de trabalho. Podemos constatar através das expressdes que afirmaram
“existir estratégias” institucionais (51,61%) para o desenvolvimento da comunicacao
entre os servidores.

Apesar da pesquisa concentrar o estudo em 6rgao publico localizado na capital
do Estado da Paraiba, diante da relevancia do tema, é possivel que outras instituicdes,
a partir deste estudo, despertem os seus interesses e deem a devida atencdo aos
seus ambientes de trabalho, de modo a verificar se a problematica afeta o 6rgdo em
que atua. E importante que outros 6rgdos estudem suas praticas de gestdo, suas
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culturas e clima organizacionais, porque o desenvolvimento econémico e social do
Estado esta pautado no trabalho de varias instituicbes distribuidas na gestdo das
areas de seguranca, saude, ciéncia e tecnologia, desenvolvimento humano, esportes,
planejamento, orcamento e gestdo, procuradorias, etc. e que tem como objetivo em
comum atender, através das politicas publicas, as demandas da sociedade, da qual o
préprio servidor publico faz parte.
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APENDICE A — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS: ROTEIRO DA
ENTREVISTA APLICADOS DURANTE A PESQUISA

Disciplina: Trabalho de Conclusédo de Curso

Aluna: Carla Goreth Araujo da Silva Farias

Orientador (a): prof. Dr2 Andréa Xavier de Albuquerque de Souza
Entrevistado n°

Roteiro da entrevista

1. Como vocé considera a comunicacdo no ambiente em que vocé trabalha?
2. Qual(s) a falha(s) na comunicacéo recorrente no seu ambiente de trabalho?
3. A comunicagdo no seu ambiente de trabalho gerou entraves no

desenvolvimento das suas atividades?

4. No seu ambiente de trabalho, existe alguma estratégia sendo implementada
para solucionar/resolver as falhas na comunicacao?

5. Vocé tem alguma sugestdo de melhorias para a comunicagdo no seu ambiente
de trabalho?
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APENDICE B — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS: MODELO DO TERMO
DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO UTILIZADO NA PESQUISA

Titulo da Pesquisa. A COMUNICACAO INTERNA E SEUS EFEITOS NO
DESENVOLVIMENTO DAS ATIVIDADES DOS SERVIDORES PUBLICOS: um
estudo de caso numa secretaria de estado.

Nome do Orientador(a): prof. Dr2 Andréa Xavier de Albuguergque de Souza.

Nome do(s) Pesquisadores assistentes/alunos: Carla Goreth Araujo da Silva Farias.

Natureza da pesquisa: o sr (sra) esta sendo convidado (a) a participar desta
pesquisa, que tem como finalidade constatar como estd sendo o processo de
comunicacdo entre os servidores e se este tem sido um fator que afeta o
desenvolvimento das atividades na reparticdo que atuam.

Participantes da pesquisa: pretende-se entrevistar, no minimo, 30 servidores.
Envolvimento na pesquisa: ao participar deste estudo a sra (sr) permitira que o (a)
pesquisador (a) realize a entrevista, conforme 0s questionamentos que constam no
roteiro de entrevista em anexo. A sra (sr.) tem liberdade de se recusar a participar e
ainda se recusar a continuar participando em qualquer fase da pesquisa, sem
gualquer prejuizo para a sra (sr.). Sempre que quiser podera pedir mais informacdes
sobre a pesquisa através do telefone do (a) pesquisador (a) do projeto.

Sobre as entrevistas: serdo aplicadas 5 (cinco) perguntas subjetivas acerca da
comunicacao no seu ambiente de trabalho, conforme roteiro de entrevista em anexo.
As perguntas tém como proposta atingir o objetivo geral e objetivos especificos a qual
a pesquisa esta submetida. Vocé podera consultar o projeto de pesquisa completo.
Sempre que quiser podera pedir mais informacdes sobre a pesquisa através do
telefone ou e-mail do (a) pesquisador (a) do projeto.

Riscos e desconforto: a participacdo nesta pesquisa néo traz complicacdes legais.
Nenhum dos procedimentos usados oferece riscos a sua dignidade e integridade. O
servidor podera temer em detalhar suas respostas, mas tem liberdade de se recusar
a participar e ainda se recusar a continuar participando em qualquer fase da pesquisa,
sem qualquer prejuizo.

Confidencialidade: todas as informag0es coletadas neste estudo sdo estritamente
confidenciais. Somente o (a) pesquisador (a) e o (a) orientador (a) terdo conhecimento
dos dados.

Beneficios: ao participar desta pesquisa a sra (sr.) ndo tera nenhum beneficio direto.
Entretanto, esperamos que este estudo forneca informac¢des importantes sobre a
comunicacao no seu ambiente de trabalho, de forma que o conhecimento que sera
construido a partir desta pesquisa possa colaborar para identificar falhas na
comunicacdo organizacional e possibilitar o interesse dos gestores em aplicar
estratégias de melhorias no interior do 6rgdo. O pesquisador se compromete a
divulgar os resultados gerais obtidos na pesquisa.

Pagamento: a sra (sr.) ndo terd nenhum tipo de despesa para participar desta
pesquisa, bem como nada sera pago por sua participacao.

Apobs estes esclarecimentos, solicitamos o0 seu consentimento de forma livre
para participar desta pesquisa. Portanto preencha, por favor, os itens que se seguem.

Obs: Nao assine esse termo se ainda tiver duvida a respeito.
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Consentimento Livre e Esclarecido

Tendo em vista 0s itens acima apresentados, eu, de forma livre e esclarecida,
manifesto meu consentimento em participar da pesquisa. Declaro que recebi copia
deste termo de consentimento, e autorizo a realizagao da pesquisa e a divulgacao dos
dados obtidos neste estudo.

Nome do Participante da Pesquisa

Assinatura do Participante da Pesquisa

Assinatura do Pesquisador

Assinatura do Orientador

Pesquisador Principal: Carla Goreth Araudjo da Silva Farias
Telefone: (83) 98885-5650
E-mail: carla.gasf@gmail.com

Fonte: adaptado por modelo fornecido pela Universidade Estadual de Campinas. Disponivel em:
https://www.programauniversidade.unicamp.br/assets/docs/universidade/modelo_de_termo_de_consenti

mento_.doc. Acesso em 05 abr. 2023.



