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RESUMO: O processo de comunicacdo € essencial para a troca de informacdes e
interacdes entre as pessoas. A comunicacgdo interna esta crescendo no ambito das
organizacdes, contribuindo com a maneira em que a mensagem contendo
informacdes chegam até os servidores de maneira agil e clara, integrando os setores,
facilitando a tomada de decisfes para o alcance dos objetivos. Diante do exposto, o
objetivo desta pesquisa € compreender o processo da comunicacdo interna na
Secretaria da Educacao e Secretaria de Esporte, Cultura e Lazer de um municipio da
Regido da Campanha Gaulcha e como objetivos especificos listam-se: (a) analisar se
os servidores possuem as informacdes necessarias para realizacdo das suas tarefas;
(b) identificar como as informag¢des mais importantes sdo repassadas aos servidores;
e (c) apurar se ocorrem falhas na comunicacéo interna nas Secretarias. Para isso,
adotou-se uma abordagem quantitativa, do tipo descritiva e uma pesquisa de campo
como procedimento de coleta dos dados. Entre os principais resultados obtidos
destaca-se a comunicacao informal utilizada dentro das Secretarias, assim como a
necessidade de uma maior integralizacdo das informacdes entre servidores,
estagiarios e os setores onde estdo alocados. Diante disso, € evidente a importancia
da comunicacdo interna como ferramenta de integracdo no ambito interno
organizacional.
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RESUMEN: EIl proceso de comunicacién es fundamental para el intercambio de
informacion y las interacciones entre las personas. La comunicacion interna esta
creciendo dentro de las organizaciones, contribuyendo a que el mensaje que contiene
la informacién llegue a los servidores de forma agil y clara, integrando a los sectores,
facilitando la toma de decisiones para el logro de los objetivos. Dado lo anterior, el
objetivo de esta investigacion es comprender el proceso de comunicacion interna en
el Departamento de Educacion y el Departamento de Deporte, Cultura y Ocio de un
municipio de la Region de Campafia Galcha y se enumeran los siguientes objetivos
especificos: (a) analizar si los servidores cuentan con la informacién necesaria para
llevar a cabo sus tareas; (b) identificar como se pasa la informacion mas importante a
los servidores; y (c) verificar si existen fallas en la comunicacion interna en las
secretarias. Para ello, se adopté un enfoque cuantitativo, descriptivo, con la
investigacion de campo como procedimiento de recoleccion de datos. Entre los
principales resultados obtenidos se destaca la comunicacion informal que se utiliza al
interior de las Secretarias, asi como la necesidad de una mayor integracion de la
informacion entre los servidores publicos, los pasantes y los sectores donde se
encuentran adscritos. Ante ello, se evidencia la importancia de la comunicacion interna
como herramienta de integracidon en el &mbito organizacional.

Palabras-clave: Comunicacién interna; Integracion; Intercambio de informacion.



1 INTRODUCAO

A comunicagdo apresenta-se fundamental, pois ninguém vive isolado sem
contato com outro ser humano e a relacéo de cooperacao leva a alcancar os objetivos
em comum, reduzindo as incertezas na tomada de decisbes. O processo da
comunicacdo é a troca de conhecimento entre os individuos e dentro de uma
organizagao é o que conecta as pessoas. Para Chiavenatto (2021), toda organizagéo
atua por meio da comunicacado, visto que € a maneira com que as pessoas se
relacionam, se conectam e se integram no ambiente organizacional para que este
processo opere de forma harmonica todos devem ter acesso ao que acontece dentro
do seu ambiente de trabalho.

Tavares (2010, p. 15) entende a comunicacdo como “a base de qualquer
processo administrativo, é imprescindivel trabalha-la de forma planejada. Quando isto
ocorre, ela tem a fantastica capacidade de resultar em varios fatores positivos na
organizagado”. Na era da industrializagdo, as organizacdes néo disponibilizavam de
tanta informacéo e, tampouco, meios para procura-la e compreendé-la, uma vez que
as necessidades da era industrial séo muito diferentes da era atual. Hoje em dia, vive-
se em uma sociedade da informacdo e com a viabilizacdo de meios que tornem a
comunicacdo mais proveitosa e de facil acesso, deixando-a mais clara e objetiva.

Desta maneira, as organizacdes conseguem tomar decisées de forma mais
eficiente transformando dados em informagdes prontas para a tomada de decisoes.
Para que se tenha uma comunica¢do integrada dos colaboradores € necessario
fomentar o didlogo, dado que tudo € comunicacao. A comunicag¢ao deve ocorrer de
forma clara e objetiva sem confusdo no intuito de ndo prejudicar o trabalho do
informante e receptor, uma vez que o uso incorreto destas trocas de conhecimento
pode atrapalhar a organizacao, ja que ndo se consegue trabalhar de forma concreta
com informagdes sem consisténcia.

Nas organizacfes, a comunicacdo interna passa a ganhar espaco com o
avanco das Tecnologia da Informacgao e Comunicacao (TICs), que desempenham um
papel fundamental facilitando o processo de disseminacéo de informacfes, as quais
possuem um papel fundamental para o alcance dos objetivos em comum, através de
um conhecimento compartilhado e aplicado, para que a informacao possa chegar até
o destino abrangendo todos e seus diferentes setores. E através de uma comunicagéo
interna eficiente que se alcanca a troca de informacdes, visto que é por meio da
conversa que surgem ideias, compartilhamento de conhecimentos e opinides sobre
0S mais variados assuntos e isso auxilia nas decisdes a serem tomadas. Destarte, a
comunicacao interna exerce um papel fundamental de relacionar as pessoas dentro
da organizacéo.

Desse modo, o0 seu sucesso depende do publico interno e de como estas
informacdes séo repassadas e chegam até seu destino, sendo assim, € um processo
de troca, responsavel por fazer circular o conhecimento dentro do ambiente
organizacional. A comunicacao interna é uma ferramenta fundamental para o bom
relacionamento entre os servidores, pois possui uma fungéo importante ao facilitar a
tomada de decisdo de maneira que as informagdes dentro da organizagcao cheguem
de forma acessivel, correta e com transparéncia para transmitir credibilidade
(CURVELLO, 2012). Seguindo esta linha de pensamento, tais fatores como ouvir e
informar influenciam diretamente no desenvolvimento do trabalho do publico interno
de modo que todos possam ter acesso e, contribuindo assim, para que novas
informacgdes circulem dentro do setor.

Conforme Matos (2015), as atividades de administrar e comunicar estdo
conectadas, logo, a comunicagao faz com que 0s objetivos e metas da organizacao
se tornem comuns e mais acessiveis, integrando, incentivando e orientando os



colaboradores, porém, sem oferecer as ferramentas e meios necessarios para que
estd comunicacao flua de maneira facilitada, dificilmente a organizacdo conseguira
atingir suas metas e objetivos, logo, para que se consiga alcancar sucesso a
comunicacado interna se torna primordial. Portanto, se a equipe nado estiver bem
informada e sem uma comunicagcdo adequada entre seus integrantes, dificulta a
organizacao a alcancar seus objetivos. Considerando que o publico interno € o ator
principal no processo do fluxo comunicacional, sem a clareza na divulgagéo dos fatos,
a maneira com que é transmitida e o meio de transmissao podem surgir ruidos na
comunicacdo, assim como situagfes indesejaveis que prejudicam a comunicacao.
Esses fatores podem ser considerados um problema de canal ou de transmisséo,
acontecendo o ruido. McShane (2013, p. 160) comenta que “se qualquer parte do
processo de comunicacao for distorcida ou rompida, o emissor e o receptor nao terao
a mesma compreensdo da mensagem”.

Diante deste cenario exposto, a pesquisa tem como probleméatica a seguinte
questdo: Como ocorre o processo da comunicagdo interna no setor publico? Deste
modo, tem-se como objetivo geral compreender o processo da comunicacgao interna
na Secretaria da Educacao e Secretaria de Esporte, Cultura e Lazer de um municipio
da Regido da Campanha Gaucha e como objetivos especificos: (a) analisar se 0s
servidores possuem as informacdes necessarias para realizacdo das suas tarefas; (b)
identificar como as informacgfes mais importantes sdo repassadas aos servidores; e
(c) apurar se ocorrem falhas na comunicacao interna nas Secretarias.

O presente projeto justifica-se pela relevancia da comunicacao interna e, em
especial, entre os servidores e estagiarios ho ambito da Secretaria da Educacéo e
Secretaria de Esporte, Cultura e Lazer ao compreender como a informacéo chega até
0os colaboradores, ressaltando a importancia de uma comunicagdo interna bem
estruturada como uma ferramenta na melhoria dos processos e nha troca de
informacgOes entre os setores. Igualmente, os canais que possibilitam tornar a
comunicacdo mais acessivel para que as informacdes importantes possam ser
repassadas de forma correta. Maximiano (2000, p. 282) entende que “é por meio da
comunicacao que as partes da organizacao articulam suas atividades para funcionar
como um conjunto”.

Deste modo, com este estudo pretende-se demonstrar como a comunicacao
interna contribui para o alcance dos objetivos das Secretarias, espera-se ainda que
0s resultados deste estudo sirvam para auxiliar uma comunicacdo interna mais
eficiente e acessivel, facilitando a maneira com que as informacdes séo repassadas
e contribuindo com os colaboradores na tomada de decisdes. Entende-se que a
comunicacao interna é uma ferramenta de sucesso, por isso, € de grande valia para
o fluxo das informagOes dentro da organizagao.

Acerca da estrutura, este trabalho esta organizado em capitulos. Sendo
assim, além deste no proximo consta o referencial teérico que embasou o estudo e,
na sequéncia, apresenta-se os procedimentos metodologicos adotados na pesquisa
com a descricdo das etapas que foram aplicadas visando o alcance dos objetivos
pretendidos no trabalho. Em seguida, visualiza-se a analise e discussao dos
resultados e, por fim, encerra-se com as consideracgdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

O presente capitulo encontra-se organizado em trés tépicos, a saber: o
primeiro trata da comunicagao interna nas organizacdes; o segundo versa sobre 0s
meios de comunicagao e o terceiro repercute a respeito da comunicacao interna no
setor publico.



2.1 COMUNICACAO INTERNA NAS ORGANIZACOES

A comunicacéo faz parte do ser humano e esta presente em todas formas de
se expressar. No entendimento de Hall (2004), o arranjo organizacional é criado para
se tornar um sistema de processamento de informacdes, a prépria estrutura
organizacional € um indicio de que a comunicacdo deve seguir uma determinada
trajetdria, com os avancgos tecnoldgicos, o poder, a lideranca e a tomada de decisdes
se favorecem no processo de comunicacdo. Conforme Newstrom (2008), as
organizacées ndo possuem existéncia sem comunicagdo, de forma que a
comunicacdo €é a transferéncia de informacfes, um meio de compreender
pensamentos, sentimentos e valores do outro, tendo como propdsito fazer com que o
receptor entenda a mensagem que 0 emissor quer transmitir.

Nesse sentido, as organizacdes necessitam exercitar a capacidade relacional
da comunicacéo, a partir da concepgao de “hoje, a comunicagéo organizacional pode
ser vista pelas organizagdes como um recurso importante que possibilita o seu
funcionamento” (GONCALVES; RAMOS; SANTOS, 2009, p. 40). Tavares (2010, p.
12) salienta que “a comunicagdo sempre existiu e sempre existira na histéria das
organizagdes. Obviamente, o que vai diferencia-la é a sua evolugao. Num passado
remoto, até os anos de 1970 a comunicacao existia nas organizac¢des de forma pouco
agregada”. Quando a comunicagéo trabalha de forma organizada com todos os
setores da organizacdo, o fluxo interno da informacdo sera bem-sucedido, com 0s
canais de comunicacdo organizados de formas mais livres e faceis, beneficia o
ambiente de trabalho interno, gerando informagbes mais precisas para 0s
colaboradores, podendo estas serem repassadas com mais seguranca e exatidao
(BARBOZA et al., 2015).

A comunicacdo abrange o ato de compartilhar a informacdo entre duas ou
mais pessoas, a fim de se alcancar uma compreensédo sobre um objeto ou uma
situacdo. Desse modo, a comunicacdo se tornou essencial para qualquer tipo de
relacdo humana. Para o desenvolvimento de qualquer organizacdo € necesséaria uma
comunicacdo eficiente, de forma que o0s receptores entendam a mensagem
corretamente. Desta forma, a comunicacdo eficiente estd ligada a eficacia da
organizacdo (TEIXEIRA, 2021). No entender de Robbins, Judge e Sobral (2010),
nenhum individuo, grupo ou organizacao pode viver sem a transmisséo de mensagens
entre seus membros, pois € por meio da comunicacdo que a mensagem atinge seu
objetivo de ser transmitida, contudo, a comunicacdo € mais do que meramente
transmitir uma mensagem, essa mensagem também necessita ser compreendia,
deste modo a comunicacdo necessita incluir a transferéncia e compreensao da
mensagem.

Destarte, a comunicacao € o processo de trocar de informacdes e dentro das
organizacdes a necessidade de manter os colaboradores informados do que ocorre
no interior da organizacgao, faz com que se sintam mais integrados e parte dela, nesse
sentido, faz surgir a comunicacédo interna, merecendo maior atencao, considerada
hoje imprescindivel para a organizacdo. Através da comunicagao interna & possivel
estabelecer canais que tornam a informacéo &gil e precisa (MELO, 2006). Para
Curvello (2012, p. 22):

Hoje, podemos definir a comunicacao interna como o conjunto de a¢des que
a organizacdo coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar
e manter coesédo interna em torno de valores que precisam ser reconhecidos
e compartilhados por todos e que podem contribuir para a construcéo de boa
imagem publica.

De acordo com Araujo et al. (2012), a comunicagéo interna nas organizagcdes
€ uma maneira de humanizar as rela¢des, de forma que a informacédo é recebida e
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transmitida de um individuo para outro, tornando colaborares mais cientes de seu
papel, os integrandos ao ambiente de trabalho para o alcance dos objetivos
estipulados pela organizacdo. Um ambiente organizacional favoravel ao dialogo,
facilita a troca de ideias fazendo com que os colaboradores se tornem motivados e
satisfeitos, promovendo assim, integracdo em diversas areas da organizacao. Além
disso, é imprescindivel que o publico interno esteja sempre bem informado, pois
certamente € quem vai poder falar com mais seguranca sobre a organiza¢do (MATOS,
2014). O tépico seguinte aborda os meios de comunicacéao.

2.2 MEIOS DE COMUNICACAO

Na compreensédo de Robbins (2006), a comunicacédo possui quatro fungdes
basicas dentro da organizacdo: controle, motivacdo, expressdo emocional e
informagéo, dessa forma, quando os colaboradores seguem orientacdes formais,
agindo conforme as politicas da organizacdo e informando seus superiores de
qualquer problema, a comunicacgdo esta atuando no controle do comportamento dos
colaboradores. Com a comunicacdo a motivacdo € facilitada, pois o colaborador
possui um feedback de suas acfes e desempenho, estimulando a comunicacéo.

Em meio as satisfacdes e necessidades pessoais, a comunicacdo em grupo
fornece o meio para expressdo emocional, onde o funcionario pode expressar sua
frustacdo ou satisfacdo. A comunicacdo gera a informacdo que possui papel
importante facilitando a tomada de decisées. Conforme Chiavenatto (2021), o
processo da comunicacao inicia-se da forma que a mensagem possa ser transmitida,
envolvendo sete elementos que podem auxiliar neste processo, elementos estes
listados no Quadro 1 a segquir.

Quadro 1 — Elementos do processo de comunicagio

Elementos Descricao
Fonte E o emissor, o ponto de partida da mensagem, onde a mensagem é pensada,
escrita, falada ou através de simbolos. Cada mensagem necessita de um cédigo
ou simbolo para ser transmitida.
Codificacao Para que haja a transmissdo da mensagem através de simbolos, estes devem
ser traduzidos de maneira que a mensagem fique em uma linguagem
compreensivel a ser repassada pelo canal de comunicacao escolhido.
Canal Pode ser selecionado pelo emissor, pois é, o veiculo ou midia em que a
mensagem ir4 ser transmitida, podendo ser, documentagéo escrita ou verbal.
Com o avanco das tecnologias as midias como, telefone celular, e-mall, fax e
internet trazem grande impacto para a comunicacdo, O canal pode ser formal, o
qual é autorizado pela organizacdo na transmissdo da mensagem relacionadas
ao trabalho ou informal utilizando de midias pessoais para conversas que nao
fazem parte do trabalho.
Decodificagdo | é o processo no qual a mensagem é entendida pelo receptor, tendo 0 mesmo
entendimento com que o emissor transmitiu, da mesma forma que e emissor tem
de escrever o receptor tem de ter para entender a mensagem.

Receptor € a quem a mensagem se dirige, € o entrega final da comunicacao.

Retroacéo conhecida como feedback onde o receptor devolve uma resposta, uma reacao
informando o sucesso da comunicacdo e sua originalidade na transmisséao.

Ruido este pode ocorrer em qualquer etapa do processo, as interferéncias podem ser

internas ou externas, atrapalhando na transmissdo ou recep¢do da mensagem,
tornando a comunicacdo menos eficaz.

Fonte: Adaptado Chiavenatto (2021).

Seguindo este raciocinio, para Matos (2014, p. 29), “0 exemplo de processo
da comunicacao pode ser desdobrado nos seguintes termos: um transmissor, dirige
uma mensagem; través de alguma forma ou meio; para um receptor; com um
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determinado efeito”. Conforme Hitt et al. (2012), a maior parte das interacées que
ocorrem no interior da organizacao envolve a comunicacéao interpessoal, que pode se
definir com formato de comunicac¢ao formal ou de comunicagao informal, no que diz
respeito a comunicacdo formal, é transmitida através de veiculos formais
estabelecidos pela organizacdo, propagando mensagens apenas relacionadas a
organizacao, podendo se dar de forma mais lenta, o que gera uma desvantagem.

Quanto a comunicacéo informal, Lacombe (2012) explica que abrange o
didlogo entre duas ou mais pessoas fora do ambito organizacional, assim, a
comunicagdo entre colaboradores no intervalo de suas atividades é considerada
comunicacdo informal, tendo como beneficio a interacdo de amizade dos
colaboradores, através deste contato informal pode acontecer trabalhos eficientes e
favoraveis a organizacdo. De acordo com Carvalho (2015), dentro das organizacdes
a necessidade de manter os colaboradores informados com o que ocorre no interior
da organizacéao é imprescindivel, por isso, ferramentas de maneira informal — como o
WhatsApp — possibilitam uma troca de informacdes interna cada vez mais veloz e essa
troca de mensagem instantanea pode ser feita de maneira escrita, chamada de voz
ou video, possibilitando uma maior integracéo de informacdes em tempo real.

Do mesmo modo, Araujo et al. (2012) relatam que o fluxo da comunicacao
deve ocorrer de maneira que todos que estdo recebendo a mensagem possam
compreender, pois os resultados dos objetivos dependem de uma comunicacédo bem-
sucedida. A mensagem deve ser bem clara para que ndo se torne ineficiente, o
receptor deve manter a fidelidade da informacéo, mantendo assim, seu processo. Na
percepcao de Medeiros (2006), a utilizacado dos meios de informacgéao adequados pode
atingir um ambiente organizacional capaz de conduzir a equipe a um melhor
desempenho nas atividades e assim um trabalho de cooperagcdo e compartilhamento
de informacfes. Robbins (2006) descreve a comunicacdo eletrénica como um dos
meios mais utilizados atuais que vem se aprimorando e enriquecendo pela tecnologia
da computacéo, dentre elas o autor inclui:

= E-mail ou correio eletrénico: utilizado como ferramenta de comunicacao nas
organizacdes tem apresentando varios beneficios, gerando textos que podem
ter mais de um receptor por envio de mensagem, bem como podem ser
editadas e armazenadas de forma rapida, mas, como desvantagens pode ser
visto como distragdo no trabalho e falta de emog&o na transmisséo da
mensagem;

» Mensagem instantanea feita em tempo real: podendo ser através uma lista de
transmissdo a quem se quer informar, sendo uma maneira rapida de se
comunicar, possui vantagem sobre o e-mail, pois ndo ha espera e nem
incertezas no recebimento da mensagem; e

» Videoconferéncia: pode ser realizada de qualquer lugar, através de video e
audio, proporcionando reunides mesmo que nem todos estejam no mesmo
espaco fisico.

Robbins (2006) complementa ainda que a tecnologia da comunicagéo
eletrdnica estd mudando o ambiente interno das organizacdes, logo a comunicagao
on-line se torna parte da vida das pessoas e das organiza¢coes em uma dinamica onde
comunicacdo e 0s veiculos comunicacionais de transmitir mensagens passam por
alteracdes devido a era digital, modificando as formas de relacionamentos e a maneira
de executar a comunicacdo. Para Kunsch (2018, p. 18) essa mudanca da era
analdgica para a digital € compreendida por “inverter a tradicional forma de emitir
informagé&o, de se comunicar por meio de um fluxo unilateral e um receptor passivo,
passando- se hoje por um processo interativo, onde o receptor também se torna um
emissor”.



Na compreensao de Hitt et al. (2012), a tecnologia da comunicagéo trouxe
grandes beneficios e desafios que devem ser levados em consideracao, assim como,
a sobrecarga da informag&o com um volume maior de informagdes do que conseguem
processar, o que pode causar ruidos na informacao, pois com tanta informacéo podem
ficar inabeis ao discernir o que é importante ou ndo e a facilidade em vazar
informacdes particulares ou secretas para um publico ndo pretendido. Embora os
desafios existam, a tecnologia de comunicacdo continuara evoluindo e a proporgéo
gue o uso da tecnologia da informacgéo e a comunicacdo em tempo real tornaram-se
uma agdo predominante na vida organizacional moderna, estas tecnologias
proporcionam que as organizacfes e seus membros se comuniguem velozmente, a
tecnologia também possibilita que esta comunicacdo alcance todos os tipos de
publicos. O tépico subsequente aborda a comunicacao interna no setor publico.

2.3 A COMUNICACAO INTERNA NO SETOR PUBLICO

As organizacdes publicas, conforme Pereira (2010), sdo as responsaveis pela
prestacdo de servicos a sociedade, vistas como sistemas dinamicos e
interdependentes, atuando e interagindo no seu ambiente de forma continua e de
maneira congruente, através de tecnologias e de pessoas, troca de informacdes e
estruturas organizacionais. Deste modo, procuram cumprir suas atividades,
alcancando o melhor desempenho possivel, atendendo assim, de maneira eficiente e
adequada as demandas da populacdo. As organizacdes publicas contam com a
administracdo orientada para o cidadao, com objetivo de atender melhor as demandas
voltadas ao cidadao, podendo estes serem usurarios ou ndo do servico publico
especifico, contudo, sédo parte da comunidade. Sendo assim, contribuem e recebem
beneficios das organizacdes publicas, logo, a opinido publica é fundamental para
avaliar a eficiéncia da prestacéo do servico publico (PEREIRA, 2010).

Os avancos das tecnologias acompanham as organizacdes publicas com a
disponibilidade de servicos publicos, a formacao de redes internas (intranet) e redes
externas (internet) integrando cada vez o cidaddo com a organizacao (COUTINHO,
2014). Conforme Zémor (2014), a comunicac¢éo publica é a relacdo com o cidadéo e
€ de interesse do coletivo, pois a responsabilidade de compartilhar e trocar
informacdes de utilidade publica é da organizacédo publica com o cidaddo, de modo
que para partilhar estas informacdes € necessario um emissor que nesta situacéo € a
organizacao publica e um receptor no servico publico, o cidadéo.

Nesta mesma linha, para Duarte (2012), a comunicacao publica deve ser
assimilada com um sentido mais abrangente do que transmitir informacao, deve inserir
a possibilidade de o cidaddo ter amplo conhecimento da informagéo que |he diz
respeito, assim como, aquela que néo procura por nao saber que existe e a chance
de expor seu ponto de vista com a certeza de que sera ouvido, com importancia e
esperanca de atuar ativamente obtendo dialogo, orientacdo e educacéo. Entender e
conhecer seus direitos, estimula o cidaddo a procurar o que lhe diz respeito, a
viabilizagdo da comunicacdo e valorizagdo do conhecimento dos cidadéos, assim
como, meios de comunicacdo adequados gera facilidade no fluxo da informacéo.

Complementarmente, Matos (2012) descreve a comunicacao publica como
uma execucao coletiva de acdes sobre questbes do interesse publico, do qual o
objetivo é a tomada de decisdes acordadas para beneficio matuo, a medida que
estabelece procedimentos claros para esta operacao social, que possuam origem de
valores socialmente partilhados, este fluxo de informacdes estimula a comunicacéo
publica estabelecendo um vinculo social significativo, promovendo um ambiente de
colaboracdo e seguranca entre os agentes envolvidos. Na percepcdo de Duarte



(2012), a comunicacéao publica pde a centralidade no cidaddo ndo apenas ao direito
de informacéo, mas sim, a garantia do dialogo, respeito, estimulando a participacao
ativa. Os canais de didlogo caracterizam-se por promover interagdo, incluem-se aqui
os canais de comunicacéo informal para troca de informacdes e ideias.

Ademais, € possivel que a comunicacdo ocorra em massa baseada na
transmissao de informacdes para 0 maximo de pessoas possiveis, assim como, a
comunicacéo direta geralmente do tipo faca-a-face, mas que pode incluir a internet
como meio de interacdo, debates, relagcdes com o publico interno, audiéncias publicas,
reunides, foruns e similares, cujo principal tributo € permitir facilidade de dialogo, troca
de informacdes, influéncia matua e maior capacidade de entendimento (DUARTE,
2012). Nos ultimos anos, a internet modificou a comunicacdo e os relacionamentos
das pessoas e a sociedade. Hoje em dia, os individuos sdo capazes de exercer seus
direitos de cidadéos e expressar sua opinido para contribuicdo na disponibilizacao de
produtos a sociedade, participando ativamente nos processos das organizacoes
publicas. O acesso as informacdes na internet facilitam o conhecimento das acdes,
com a disponibilizacdo de espacos virtuais como aplicativos online ou portais do
governo os usuarios de tornam patrticipativos (FIEL FILHO et al., 2010).

Conforme Ribeiro e Oliveira (2013, p. 178-179), “a adocédo de canais de
comunicacdo mais modernos, como por exemplo, a ouvidoria, o e-mail, sites, revistas
e jornais digitais, dentre outros, sdo relevantes para se adequar a nova geracao e para
propor servigos de qualidade. Com a construgéo de novos meios de comunicagao ou
da aplicacdo efetiva da tecnologia as quais proporcionam a comunicacdo sem a
necessidade de presenca fisica dos sujeitos comunicantes. A comunicagao contribui
para a evolucdo da cidadania e democracia, tornando o cidaddo apto a participacao,
com a ampliacdo e novas ferramentas de comunicacédo e disseminagcéo de opinido
publica, permite a liberdade da comunicacao e a busca da dignidade ao cidadao, ou
seja, seus direitos (GOULART, 2019). Em continuidade, o préximo capitulo remete
aos procedimentos metodologicos que foram adotados na presente pesquisa.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Partindo do objetivo de compreender o processo da comunicacao interna na
Secretaria da Educacéo e Secretaria de Esporte, Cultura e Lazer de um municipio da
Regido da Campanha Gaulcha, no que tange a abordagem, o presente trabalho
classifica-se como quantitativo. Michel (2009) entende que a pesquisa quantitativa se
refere aquela que utiliza a quantificacdo de forma que opinides, problemas e
informagdes serdo melhor compreendidas se traduzidas em forma de ndmeros,
utilizando de técnicas estatisticas para a coleta da informacgéo e o tratamento das
mesmas. Os estudos quantitativos caracterizam-se pelo uso da quantificacdo para
coletar as informacdes, assim como para o tratamento das mesmas por meio de
técnicas estatisticas, representando a intencao na precisédo na garantia dos resultados
(RICHARDSON, 2012). Destarte, aplicou-se estd abordagem com o objetivo de
mensurar como 0s pesquisados utilizam a comunicagao interna em seu dia-dia de
trabalho nas Secretarias analisadas.

Quanto aos objetivos, este estudo caracteriza-se como uma abordagem
descritiva. Para Sampieri, Collado e Lucio (2003), no estudo descritivo o propdésito do
pesquisador corresponde em descrever, acontecimentos e situacdes, desta maneira,
expor como se apresenta um determinado fendmeno, buscando coletar e avaliar
dados de varias perspectivas, dimensdes ou elementos dos fendbmenos a serem
investigados, de maneira cientifica é descrever e colher dados. Nesta mesma linha,
Gil (2017) descreve que o objetivo da abordagem descritiva é a apresentacdo de
caracteristicas de uma populacdo ou fenémeno estipulado, acerca de coletar opinides



da populacédo, visando descobrir a existéncia e associacdo entre variaveis. Assim
sendo, adotou-se a pesquisa descritiva com a finalidade de averiguar e descrever 0s
dados e informagfes quanto a comunicacao interna na percepc¢do dos servidores e
estagiarios.

Acerca do procedimento de coleta de dados, neste trabalho foi adotado a
pesquisa de campo. Conforme Michel (2015), a pesquisa de campo tem como objetivo
coletar dados do ambiente natural, tendo em vista fazer uma analise e avaliacdo com
base em teorias, verificando de que maneira a teoria estudada porta-se na vida real,
a pesquisa de campo contribui para a pesquisa social, adequada para estudo de
individuos, grupos, comunidades, organizacfes, sociedades, levando em
consideracdo que o mais importante para a pesquisa social, além de encontrar
solucdes é explicar fendbmenos, compreender realidade criando significados sociais.
Nascimento (2016) entende que na pesquisa de campo o pesquisador possui contato
direto com o fendmeno a ser estudado, podendo ou ndo ser parte ativa do processo.
Deste modo, foi adotada a pesquisa de campo em busca de coletar e registrar as
informacdes sobre a comunicacéao interna diretamente com os servidores pesquisados
em seus locais de trabalho.

Quanto ao instrumento de coleta dos dados, foi utilizado o questionario.
Severino (2007) define o questiondrio como um agrupamento de questdes
meticulosamente articuladas, com a finalidade de coletar informacgdes por parte dos
sujeitos a serem pesquisados, visando entender a opinido dos mesmos sobre o tema
em estudo, logo, as questbes devem ser bem elaboradas e relevantes ao objetivo, de
maneira a serem assimiladas pelos sujeitos. Neste estudo, o questionario adotado foi
proposto por Medeiros (2006), cuja escolha das perguntas reside no fato das mesmas
estarem alinhadas com o objeto de investigacdo desta pesquisa.

Deste modo, o questionario adaptado é formado por 17 (dezessete) questdes
(ANEXO A), assim organizadas: o primeiro bloco conta com questdes sobre o perfil
do pesquisado; o segundo bloco expde perguntas acerca da analise da integracao; e
o terceiro bloco contempla questfes sobre a analise da comunicagcdo. Além das 17
(dezessete) questbes foi elaborada pela autora deste trabalho 01 (uma) pergunta
aberta, sendo opcional a sua resposta, pois 0 propdsito consistia na contribuicdo
adicional acerca do que os entrevistados percebem, pensam e como se sentem a
respeito da comunicacgao interna em seu respectivo ambiente de trabalho.

Quanto a populacdo do estudo, foram os servidores e estagiarios das
Secretaria da Educacéo e Secretaria de Esporte, Cultura e Lazer do municipio objeto
de andlise desta pesquisa, cuja amostragem foi do tipo ndo probabilistica por
acessibilidade. As respectivas Secretarias contam com 55 (cinquenta e cinco)
servidores e 5 (cinco) estagiarios obteve-se, ao todo, uma amostra de 32 (trinta e dois)
pesquisados. A pesquisa ocorreu dentro dos departamentos das Secretarias e 0s
guestionarios foram aplicados nos servidores e estagiarios no més de outubro de
2022. Ademais, salienta-se que para a tabulacdo dos dados obtidos na pesquisa foi
utilizado o software Sphinx Survey (versao 5).

No que diz respeito a técnica de analise dos dados, foi utilizada nesse estudo
a estatistica descritiva. Na interpretacdo de Morais (2005), a estatistica descritiva
consiste em resumir os dados coletados na pesquisa, ordenados através de graficos,
nameros e tabelas, proporcionando relatérios que exponham as informacdes
recolhidas de uma amostra ou uma populacdo, obtendo a tendéncia central e a
distribuicdo dos dados. O préximo capitulo dedica-se a andlise e discussédo dos
resultados.



4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para entender melhor os resultados da analise e discussédo dos resultados
deste estudo, a seguir, no Quadro 2, encontram-se o perfil dos pesquisados, composto
por uma amostra de 27 (vinte e sete) servidores e 5 (cinco) estagiarios que trabalham
nas Secretarias objeto de andlise desta pesquisa.

Quadro 2 — Caracterizacdo dos pesquisados

Idade Frequéncia Percentual
Entre 20 e 30 anos 6 18,8%
Entre 31 e 40 anos 5 15,6%
Entre 41 e 50 anos 7 21,9%
Entre 51 e 60 anos 9 28,1%
Entre 61 e 70 anos 5 15,6%
Total 32 100%
Sexo Frequéncia Percentual
Masculino 10 31,3%
Feminino 22 68,8%
Total 32 100%
Nivel de escolaridade Frequéncia Percentual
Fundamental 0 0,0%
Médio 6 18,8%
Graduagéo 11 34,4%
Especializagéo 14 43,8%
Mestrado 1 3,1%
Doutorado 0 0,0%
Total 32 100%
Héa quanto tempo trabalha na secretaria? Frequéncia Percentual
Entre 0 e 5 anos 16 50,0%
Entre 6 e 10 anos 5 15,6%
Entre 11 e 15 anos 3 9,4%
Entre 16 e 20 anos 2 6,3%
Mais de 20 anos 6 18,8%
Total 32 100%
Situacdo funcional Frequéncia Percentual
Estatutario 23 71,9%
Contratado 0 0,0%
CCs (Cargo de confianca pela CLT) 4 12,5%
Estagiério 5 15,6%
Total 32 100%
Em qual setor vocé esta alocado (a)? Frequéncia Percentual
Gabinete da Secretaria 0 0,0%
Recepcéo 2 6,3%
Expediente 2 6,3%
Recursos Humanos 2 6,3%
Almoxarifado 0 0,0%
Manutencéo 1 3,1%
Alimentacdo escolar 4 12,5%
Supervisdo 5 15,6%
Senso Escolar 0 0,0%
Patrimbnio 1 3,1%
Administrativo (Contabilidade, Compras e Transporte Escolar) 9 28,1%
Oficina 0 0,0%
Educacao Especial 0 0,0%
Tecnologia da Informacéo 2 6,3%
Outro 4 12,5%
Total 32 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Sobre o perfil dos pesquisados, conforme exposto no Quadro 2, no que se
refere a faixa etaria dos servidores, varia entre 20 e 70 anos e observa-se uma forte
predominancia do sexo feminino. Quanto ao nivel de escolaridade, apurou-se que
18,8% possuem ensino médio completo e os demais (81,3%) possuem ensino
superior. No que diz respeito ao tempo de trabalho na Secretaria, pode-se verificar
gue metade dos servidores estdo entre 0 a 5 anos, seguido de 18,8% que estdo a
mais de 20 anos e os demais distribuem-se entre 6 e 20 anos de servico dentro das
Secretarias.

Ao analisar os dados em relacdo a situacdo funcional dos servidores,
identificou-se que a maioria (71,9%) séo estatutérios, 12,5% séo Cargo de Confianca
(CCs) e 15,6% sao estagiarios. Acerca do setor funcional de cada servidor, nota-se
que 28,1% dos servidores encontram-se alocados no setor Administrativo
(Contabilidade, Compras e Transporte Escolar), 15,6% atuam no setor da Superviséao,
12,5% estdo no setor de Alimentacéo Escolar e os demais encontram-se distribuidos
em diversos setores da Secretaria.

Em seguida, no sentido de compreender a importancia que a comunicagéo
interna possui para os servidores das Secretarias, buscou-se analisar informacfes
que contribuem para o nivel de execucdo das atividades, como as mesmas Ssao
repassadas e as falhas no processo de comunicacdo. Destarte, no Quadro 3 observa-
se os dados obtidos sobre as informagdes necessérias para a execugao do trabalho.

Quadro 3 — Informacdes necessarias para a execucdo do seu trabalho

Opcdes Frequéncia Percentual
Tenho mais informacdes do que necessito 1 3,1%
Tenho as informagdes das quais preciso 27 84,4%
As informacdes que tenho sdo insuficientes 4 12,5%
Nunca tenho as informacdes das quais preciso 0 0,0%
Total 32 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A respeito das informacfes necessérias para a execucdo do trabalho nas
Secretarias, nota-se que 84,4% dos servidores responderam que possuem as
informac@es das quais precisam, 12,5% alegam que as informacdes sado insuficientes
e 3,1% afirmam que possuem mais informac¢des do que necessitam (QUADRO 3).
Conforme Chiavenatto (2021), a eficiéncia do processo de comunicacdo esta
relacionada a forma com quem a mensagem chega até o receptor e aos meios
utilizados para a transmissdo da informacdo, com o objetivo de transmitir uma
mensagem com significado.

O convivio diario dos colaboradores faz com que cada vez mais as interagdes
do dia a dia sejam mais fortes e comuns, com as trocas de informac¢des geradas
através da comunicagdo, os colaboradores sdo responsaveis pelo processo de
interacdo organizacional, com base nas relacdes de trabalho estabelecidas (COLPO,
2022). Para Menezes (2022), todos os resultados sdo consequéncias de um esforgo
coletivo de diferentes setores que trabalham em favor de uma causa, estes resultados
apenas sao possiveis quando os envolvidos estédo informados a respeito do assunto
permitindo a sintonia dos colaboradores, direcionando-o0s ao objetivo em comum.

Contudo, para que se torne possivel melhorar a qualidade da informacao, a
organizacao precisa proporcionar um ambiente favoravel para a troca de informacdes.
Na perspectiva de Oliveira et al. (2018), na era da informacdo prevalecem as
organizacdes em rede, com as informacdes cada vez mais ageis e eficazes, desse
modo, a comunicagao interna deve seguir esse ritmo, portanto, os colaboradores
precisam estar bem informados e se comunicar adequadamente. Com relacdo aos
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canais de comunicacao, a respeito de como as informac¢cfes mais importantes sao
transmitidas aos servidores dentro das Secretarias, segue o Quadro 4.

Quadro 4 — Canais de distribuicdo da informacéo

Opcodes Frequéncia Percentual

Em reuniées com 0s superiores 20 62,5%
Em conversa informal com os colegas 19 59,4%
Circulares impressas 11 34,4%
E-mail 9 28,1%
Mural 2 6,3%
Intranet 10 31,3%
Jornal impresso 0 0,0%
Manuais 7 21,9%
Total* 32

* A quantidade de citacBes é superior a quantidade de observagfes devido as respostas multiplas.
Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A analise do Quadro 4 demonstra que 62,5% possuem as informacdes em
reunides com superiores e 59,4% em conversa informal com os colegas, sendo estes
0s canais mais utilizados para a disseminacao das informac¢des dentro da Secretaria.
Entende-se a comunicagdo como um processo, que objetiva o estabelecimento de
ideias e compreensao entre emissor e receptor. Para Aguiar et al. (2019), as reunides
sdo um importante instrumento de comunicagdo interna, desde que sejam
devidamente planejadas, de forma objetiva e breve para que se torne efetiva.

Na percepcao de Barbosa (2007), para garantir a eficiéncia da comunicacao
interna € necessario verificar qual tipo de canal de comunicacdo formal ou informal,
esta sendo utilizado dentro da organizagdo. As mensagens nas organizagdes podem
passar por diferentes canais 0s quais sdo meios de enviar informacdes, tais canais
podem ser formais ou informais.

De um lado, conforme Faria (2009), a comunicacao formal manifestada em
reunides possui a possibilidade de ser planejada, estabelecendo a comunicacdo com
o publico para alcancar objetivos. Por outro lado, a comunicacao informal com colegas
de trabalho, possui outro critério, pois se estabelece fora do espaco da comunicacao
programada (FARIA, 2009). Nesse sentido, Rezende et al. (2021), entendem que a
comunicacdo informal é decorrente de relacionamentos constituidos por conexdes
pessoais com parceiros selecionados, utilizada pelos membros da organizacdo para
aprofundar o sistema do grupo formal, favorecendo o conhecimento coletivo.

Na atualidade, para Conceicdo (2016), as publicacbes eletrbnicas se
destacam nas organizacg0es, visto que possuem a facilidade de serem acessadas a
qualguer hora e qualquer lugar, o fluxo de comunicacdo através da intranet a rede
interna que representa o portal eletrénico da comunicacéo, boletins eletronicos, os e-
mails permitem manter o publico interno sempre informado e oferecem ferramentas
colaborativas de comunicacéo.

No entendimento de Pons (2007), o uso da tecnologia com ferramentas como
e-mail e intranet contribuiu para uma maior agilidade dos processos de troca de
informacdes da organizacdo. Deste modo, é possivel dizer que o processo dindmico
da comunicacao envolve relagdes humanas, tornando possivel estabelecer canais
gue possibilitem um relacionamento transparente, confiavel e agil entre o publico
interno da secretaria. No Quadro 5 visualiza-se a questao de incidéncias de falhas de
comunicacao na secretaria.
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Quadro 5 — Falhas de comunicac¢ao na secretaria

Opcdes Frequéncia Percentual
Nunca acontecem 1 3,1%
Acontecem poucas vezes 22 68,8%
Acontecem com muita frequéncia 9 28,1%
Total 32 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

De acordo com o Quadro 5, quando questionados sobre a incidéncia de falhas
na comunicacdo na Secretaria, para 68,8% dos servidores as falhas acontecem
poucas vezes e 28,1% responderam que acontecem com muita frequéncia. Parte-se
do pressuposto que através da informacdo pode-se detectar areas com problemas
capazes de impedir o processo da comunicacdo. Para Araujo et al. (2012), as
complicacBes que ocorrem em uma organizacdo estdo atreladas a auséncia de
comunicacdo, bem como as falhas devem-se as distor¢cbes ao longo do processo
comunicacional, por isso, a comunicacdo deve possuir clareza para que todos
recebam a mesma informacgéo com a veracidade em que foi transmitida pelo emissor.

Neste sentido, na percepcao de Matos (2014), o que gera erros e falhas de
comunicacao é a falta de retorno, o que pode comprometer os resultados, mesmo com
e-malils, intranets sem o feedback a comunicacdo se torna ineficaz, pois ndo ha
realimentacdo na comunicacdo sem o feedback, o que pode impossibilitar eficacia do
ato, ou seja, o entendimento por parte do receptor do que o emissor quis transmitir.

Conforme Bassani (2015), dificiimente a comunicagdo ocorre sem falhas,
normalmente existem barreiras, limitacbes e restricbes que ocorrem durante o
processo da comunicacgdo, e estas fazem com que a mensagem recebida ndo seja a
mesma que foi enviada, gerando a perda da comunicacdo entre as pessoas e
dificultando o intercambio da comunicag&o nas organizagoes.

Ademais, a fonte pode trazer barreiras na comunicacdo por meio de uma
decodificagdo pouco clara da mensagem vinda da fonte, levando inameros
significados ou confusao de informacfes, na transmissdo da mensagem as barreiras
podem se apresentar nos canais com muita informacao e no receptor, pode ocorrer
falta de atencdo no momento da comunicacdo (SOUZA, 2011). A comunicagcdo sem
falhas ocorre quando o receptor decodifica a mensagem do emissor de maneira clara
e transparente, auxiliando assim na integracdo dos setores e a confiabilidade nas
informacdes, pois é fundamental para estabelecer um bom relacionamento interno e
evitar possiveis erros na transmissao da mensagem repassadas aos servidores.

Neste estudo, optou-se por elaborar uma questdo aberta, na qual os
pesquisados poderiam manifestar sua opinido, assim como sugestdes e criticas de
gue maneira uma comunicacao interna colabora para o desempenho das atividades
nas Secretarias. Dentre os 32 (trinta e dois) pesquisados, 22 (vinte e dois) optaram
por responder a referida questdo. Salienta-se que a opinido do servidor € de muita
importancia para um melhor desenvolvimento das atividades dentro da secretaria,
contribuindo com sugestbes de melhorias e identificando falhas que podem estar
sendo cometidas.

Nesse sentido, um dos pesquisados cita que uma comunicacao interna clara
e objetiva contribui muito para o fluxo das informacdes e, dessa forma, colabora
positivamente para o melhor andamento das atividades no organograma do
funcionamento da Secretaria. De acordo com Cruz e Aguiar (2020), a comunicagao
interna vai além da comunicacao do dia a dia, é necessario a implementacao de acbes
que facam com que as organizagdes possuam dinamica no fluxo da mensagem,
construindo um cenario de interacdes agradaveis, deste modo, servidores com
informagOes atualizadas e aptos a dialogar entre si, poderdo aperfeicoar suas
atividades institucionais.
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Outro pesquisado relata que a comunicacdo eficiente e eficaz reflete
diretamente nas boas rela¢des no trabalho, bem como facilitam o sucesso nas acoes.
Para que haja eficiéncia ha comunicacao interna é necessario que todos os servidores
envolvidos e setores organizacionais estabelecam uma relacdo de confianca e
estejam integrados, garantindo o alinhamento das informagcfes com os objetivos a
serem alcancados, o que pode auxiliar nas possiveis falhas na comunicacéao.

No entender de um dos pesquisados, a comunicacéo interna trata-se de uma
importante ferramenta estratégica para 0 sucesso organizacional. Portanto, tem de
ser aperfeicoada em nossa Secretaria e demais 6rgédos da Prefeitura Municipal. Nesta
mesma linha, outro pesquisado pensa que facilitando as atividades e diminuindo a
probabilidade de erros gerados pela falta de comunicagéao clara, algo que acredita que
tenha que melhorar tanto na secretaria onde trabalha quanto nos demais 6rgaos
publicos da cidade.

Os 6rgaos publicos sao constituidos pela coletividade, sistema e estrutura,
onde de forma coordenada procuram ordenar as atribuicdes de seus colaboradores
com o objetivo da organizacao, a comunicacéao interna no ambiente organizacional diz
respeito a como as instituicbes proporcionam comunicacao transparente e eficiente
entre o publico interno, com a intengcédo de transmitir aos colaboradores os objetivos
da organizacao, para tal a comunicacao precisa ser a mais nitida e agil possivel entre
os colaboradores (RUFINO et al. 2021).

Uma boa comunicacao interna reflete na agilidade dos trabalhos a serem
feitos e servicos pendentes, desta forma, faz com que 0s processos sejam menos
burocraticos e demorados, com transparéncia entre os setores favorecendo o clima
organizacional e agregando valores ao ambiente, assim se alcanca a eficiéncia e
agilidade nos trabalhos desenvolvidos no 6rgédo publico (LIMA; MELO, 2017).

Em continuidade, outro pesquisado comenta que uma boa comunicacdo
interna colabora com o fato de, as vezes, questdes sao resolvidas em conversa com
os colegas, sem a necessidade de 0s supervisores pararem seus afazeres, bem como
em conversa com 0s colegas podemos tirar contribuicdes pelas experiéncias que
podem nos ajudar imensamente. Logo, entende-se o quanto é importante a
comunicacgao no processo organizacional interno, nos relacionamentos interpessoais
entre colegas de diversos setores da organiza¢ao, assim a comunicag¢ao abrange uma
ampla troca de fatos e opinides, de maneira a integrar as partes de uma organizagao
para a execucdo de suas metas (PEULE, 2010).

Por conseguinte, a comunica¢do interna é uma ferramenta que enfatiza a
exceléncia da organizagéo e sua pratica facilita as trocas entre servidores, construindo
um ambiente organizacional mais estavel e harmonico. Sob essa perspectiva, mais
um dos pesquisados diz que além de criar um ambiente mais autbnomo e inclusivo, a
comunicacgdo frequente e diversa também permite um melhor gerenciamento das
tarefas e uma maior qualidade em todo o processo da Secretaria.

Outro pesquisado comenta que a comunicacgao interna colabora totalmente
para que o servico funcione bem alinhado, de forma organizada e ordenada as
entregas, e ainda, colabora também para que haja unido, coleguismo e serve para
ajustar bem as equipes. Para que se torne possivel um ambiente mais integrado,
Costa e Oliveira (2020) defendem que a organizacdo necessita proporcionar um
espaco favordvel a troca e uma abertura que possa quebrar as barreiras
comunicacionais existentes, devendo existir um canal direto entre os colaboradores
de forma a desenvolver um dialogo que seja compreendido por todos. Na sequéncia,
o0 ultimo capitulo apresenta as consideracdes finais.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A comunicacdo interna € uma importante ferramenta para a troca de
informacdes dentro da organizacdo. Com o intuito de compreender a comunicagao
interna entre os servidores e estagiarios no ambito da Secretaria da Educacéo e
Secretaria de Esporte, Cultura e Lazer de um municipio da Regido da Campanha
Gaucha, a partir do estudo realizado, no que se refere a andlise se os servidores e
estagiarios possuem as informacdes necessarias para realizacao das suas tarefas, foi
possivel verificar que a maioria obtém todas as informacdes necessérias para a
realizacdo do seu trabalho. Salienta-se que obter as informacfes € de extrema
iImporténcia para a transmissao clara e objetiva da informagéo entre os diversos
setores onde estdo alocados os servidores e estagiarios, facilitando assim, a tomada
decisdes.

Outrossim, sobre como as informacfes mais importantes chegam até os
servidores e estagiarios, pode-se constatar que € através de reunides com 0s
superiores que as informacdes sdo disseminadas. Um ponto importante que se pode
observar quanto a transmissao de informagdes em conversas informais com 0s
colegas é que estas ocorrem em meios de comunicacdo nao oficias das Secretarias,
como conversas face a face em diferentes setores onde cada servidor e estagiario se
encontra alocado. Verificou-se ainda que a conversa informal € importante no que
tange o colaborador obter informacdes de maneira mais rapida e para o bom
relacionamento no trabalho, facilitando o relacionamento interpessoal e criando um
clima mais leve e um ambiente mais inclusivo no ambito interno das Secretarias.

No que diz respeito se existem falhas de comunicacao interna nas Secretarias,
pode constatar que a comunicacdo ocorre de maneira satisfatéria entre os servidores,
estagiarios e setores, apurou-se também que as falhas ocorrem poucas vezes, o que
demonstra uma interacao entre os servidores e estagiarios, pois s6 € possivel uma
comunicacdo sem falhas quando a mesma é transparente e clara.

Como contribuicbes adicionais, alguns servidores relataram que uma
comunicacao interna integrada entre servidores, estagiarios e setores das Secretarias
€ importante para o alcance dos objetivos e para um bom relacionamento interpessoal,
criando assim, um ambiente de trabalho mais harmdénico. Houve também aqueles que
mencionaram que uma boa comunicacao interna contribui para a desburocratizacao
dos processos agilizando a tomada de decisGes, e ainda, acrescentaram que €
necessario que a comunicacdo seja aperfeicoada ndo somente nas Secretarias
estudadas, mas também nos demais 6rgédos publicos para uma maior integralizacéo.

A partir dos dados obtidos, pode-se concluir que a comunicacgéo interna é de
extrema importancia para o ambito organizacional das Secretarias, vista como uma
ferramenta de integracédo para melhor andamento das atividades, com capacidade de
melhorar a convivéncia integrando os servidores e estagiarios em diversos setores, a
troca de informacdes possibilita melhorias de modo que quando todos sabem o que
acontece dentro da organizagdo alcancar o objetivo se torna mais facil e eficiente.
Deste modo, sugere-se uma integracdo maior aos meios tecnolégicos para fins de
comunicacdo da Secretaria, visto que 0 mais utilizado pelos servidores e estagiarios
séo as reunibes com superiores.

O uso dos diversos recursos possibilitados com a tecnologia — como e-mail e
intranets — corroboram para uma maneira mais rapida de acesso as informacoes e
podem ser acessados através da internet no computador, ou, até mesmo, via celular.
Conforme visto, a transmissao da mensagem acontece nas Secretarias em conversas
formais e informais entre os servidores e estagiarios. Sendo assim, propde-se que as
Secretarias criem um plano de melhoria da comunicacéo e transmissao da mensagem
para que todos os setores possuam as mesmas informagdes necessarias no que diz
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respeito aos objetivos das Secretarias e, até mesmo, para melhorar o relacionamento
entre 0s servidores e estagiarios, pois a troca de informacdes, experiéncias e
conhecimento auxiliam no desempenho das atividades no trabalho.

No que tange as falhas, é importante que os servidores e estagiarios sejam
estimulados a cultura do feedback, pois o retorno possibilita a organizacdo entender
quais melhorias poderiam ser feitas para que ndo ocorra distor¢cdes nas mensagens,
diminuindo assim, os ruidos na comunicac¢ao. A partir disso, evidencia-se que estudos
sobre a comunicacdo corroboram na discussdo sobre a relevancia da comunicacéo
interna nas Secretarias e demais 6rgdos publicos, ao mostrar o quao importante € a
integracao de informacgdes para o melhor desempenho organizacional.

Quanto as limitacdes desse estudo, pode-se citar a questdo de terem sido
analisadas apenas 02 (duas) Secretarias, sendo assim, as outras 12 (doze)
Secretarias restantes nao foram pesquisadas e, tampouco, os demais 6rgaos publicos
do municipio. Ademais, a pesquisa foi aplicada nos servidores e estagiarios presentes
nos respectivos dias em que foram respondidos os questionarios e devido as férias
ou licenca na ocasido nem todos participaram do estudo.

Ao encerrar este trabalho, entende-se que novos possam ser realizados.
Destarte, ainda no mesmo contexto da comunicacéo, sugere-se como futuros estudos
uma pesquisa sobre uso do WhatsApp como ferramenta de comunicacao informal no
ambito interno das secretarias, visto que nos dias atuais a tecnologia faz parte do
cotidiano e inclui-la pode auxiliar de maneira agil a transmissdo da mensagem. Além
disso, poderiam ser realizados estudos futuros sobre a comunicacédo interna nos
demais érgaos publicos ndo somente no municipio objeto de analise desta pesquisa,
mas também em outras cidades, dado a importancia de uma comunicacao integrada
para o desempenho das atividades.
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ANEXO A - INSTRUMENTO DE PESQUISA

a) PERFIL DO PESQUISADO

1. ldade:
( ) a. Entre 20 e 30 anos.
( ) b. Entre 31 e 40 anos.
( ) c. Entre 41 e 50 anos.
( ) d. Entre 51 e 60 anos.
( ) e. Entre 61 e 70 anos.

2. Sexo:
( ) a. Masculino.
( ) b. Feminino.

3. Nivel de escolaridade:
- Basico
( ) a. Fundamental.
( ) b. Médio.

- Superior

( ) c. Graduacéo.

( ) d. Especializacao.
( ) e. Mestrado.

( ) f. Doutorado.

4. Ha quanto tempo trabalha na Secretaria?
( ) a. Entre 0 e 5 anos.
( ) b. Entre 6 e 10 anos.
( ) c. Entre 11 e 15 anos.
( ) d. Entre 16 e 20 anos.
( ) e. Mais de 20 anos.

5. Situagao Funcional:
( ) a. Estatutario .
( ) b. Contratado.
( ) c. CCs (Cargo de confianca, pela CLT)
( ) d. Estagiario.



6. Em qual setor vocé esta alocado (a)?
( ) a. Gabinete da Secretaria.
( ) b. Recepcéo.
( ) c. Expediente.
( )d.RH.
) e. Almoxarifado.
f. Manutencéo
g. Alimentacao Escolar.
h. Supervisédo
i. Senso Escolar.

(

()

()

()

()

( ) j. Patrimonio.
()

()

()

()

k. Administrativo ( Contabilidade, compras e transporte escolar).

l. Oficina.
m. Educacédo Especial.
n. Tl.

b) ANALISE DE INTEGRACAO

7. Liste quais as atividades que sdo desenvolvidas pelo seu departamento.

8. Liste as principais atividades desenvolvidas por vocé dentro do seu departamento.

9.Seu trabalho depende da colaboracdo de quantas pessoas para que seja

executado?

a. Nao depende de outras pessoas

b.Delab

c.De6all

d. De 11 a 15

e. Mais de 15

10.Com quantas pessoas vocé se relaciona dentro da Secretaria?

a.Delab

b. De 6 a 10

c. De 11 a 15

d. Mais de 15

e. Entre 16 e 20

f. Mais de 20
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c) ANALISE DA COMUNICACAO

11. Em que medida vocé acha que tem as informacdes necessarias para a execugao
do seu trabalho na Secretaria?

a. Tenho mais informacdes do que necessito

b. Tenho as informacdes das quais preciso

c. As informagdes que tenho séo insuficientes

d. Nunca tenho as informacfes das quais preciso

12. Como As informagfes mais importantes chegam a vocé dentro da Secretaria?

a. Em reunides com os superiores

b. Em conversa informal com os colegas
c. Circulares impressas

d. E-mail

e. Mural

f. Intranet

g. Jornal impresso

h. Manuais

13. Vocé confia mais na informacao relacionada a Secretaria quando ela vem através
de:

a. Em conversa informal com os colegas
b. Em reuniées com 0s superiores

c. Circulares impressas

d. E-mall

e. Mural

f. Intranet

g. Jornal impresso

h. Manuais

14. As falhas na comunicac¢do normalmente geram informagdes erradas ou fazem com
que as informac¢des ndo cheguem ao seu destino em tempo certo. As falhas de
comunicacao na Secretaria:

a. Nunca acontecem
b. Acontecem poucas vezes
c. Acontecem com muita frequéncia
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15. Com relacéo as reunifes ou conversas com 0s superiores, vocé acha que:

a. Existem e deveriam acontecer com mais frequéncia

b. Existem, mas ndo sdo importantes

c. Nao existem e deveriam acontecer

d. Nao existem e ndo sdo importantes

16. Quando vocé acha que algo esta errado na Secretaria com quem vOCcé conversa

sobre o assunto?

a. Com meus superiores

b. Com meus colegas e superiores

c. S6 com meus colegas

d. Com ninguém

17. Com relacédo as suas opinides, sugestdes, duvidas ou reclamacdes encaminhadas

aos superiores, vocé acha que:

a. Merecem sempre atencéo

b. S&o percebidas como contribuicdo

c. Sao sempre respondidas

d. Sdo mal vistas

e. Podem |he prejudicar

QUESTAO ABERTA

18. De que maneira uma comunicacéo interna colabora para o desempenho das

atividades na Secretaria?
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