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RESUMO

A comunicacdo tem sido um dos principais responsaveis pelo andamento, sucesso, efetivacao
dos servicos publicos e que consome a maior parte do tempo dos administradores. A
comunicacdo interna (CI) é um tipo de comunicacgdo utilizada como ferramenta indispensavel
nas organizacdes publicas municipais, sendo responsaveis por gerar informacfes necessarias
na tomada de decisdes, de forma &gil e eficiente. A demora do envio e o retorno das
informacBes geradas por meio das ferramentas atualmente usadas para a Cl tém sido um
grande entrave para os administradores e aos colaborados dessas organizacdes publicas
municipais. Este trabalho tem como objetivo realizar um estudo de viabilidade para
implantacdo de um sistema de informacéo para comunicagéo interna que agilize o processo de
comunicacdo e facilite a transparéncia do trabalho publico. Para tanto foi realizada uma e
entrevista com 30 funcionarios da Geréncia de Educagdo e Cultura (GEMED) de Navirai.
Apdbs a compilacdo de dados foi possivel perceber que o sistema de CI que € usado atualmente
precisa de algumas mudancas, 0 que permite concluir que a criacdo de um sistema de CI
préprio agilizaria o processo de comunicacdo e o deixaria mais transparente.
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1 INTRODUCAO

A comunicacdo interna (CI) nas organizagdes publicas municipais visa a
comunicacdo entres todos os colaboradores, para facilitar o entendimento num todo dos
assuntos abordados dentro das organizacgdes. Portanto, a informacéo que precisa ser dada tem
um ponto de partida e necessita chegar, de forma rapida e eficiente, a todos. Pois existe uma
tramitacdo das informacdes para que ela chegue ao receptor final e esse processo ndo pode ser
demorado.

Usar de memorandos, oficios, circulares ou outro meio de comunicag¢do impressa se
tornou obsoleto, haja vista a demora que esse tipo de ferramenta de CI leva para chegar com a
informacdo no receptor final. Portanto a tecnologia emergente surge para superar e
modernizar 0os meios de comunicacdo devido a habilidade, eficiéncia e rapidez na troca de
informacoes.

Nessa linha, o objetivo desse trabalho é analisar a viabilidade de implantacdo de um
sistema para realizar a gestdo da comunicacéo interna na Geréncia de Educacdo e Cultura de
Navirai (GEMED). Para compreender e analisar o caso de estudo, recorreu-se as referencias
bibliogréficas e a obtencdo de informacgdes dos usuérios dos meios de comunicacdo. O que
motivou a escolha desse tema foi a possibilidade de minimizar os problemas existentes com
comunicacdo adotados atualmente na organizacao publica. Compreender que a comunicacao
tem sido um dos principais responsaveis pelo andamento, sucesso, efetivacdo dos servicos
publicos e que consome a maior parte do tempo dos gestores e dos colaboradores das

organizac@es publicas.

2 REVISAO DA LITERATURA

A administracdo publica que se conhece passou por grandes reformas, em 1930
iniciou a primeira reforma do servico publico, tornando o Estado mais efetivo e atuante. Em
1995 teve inicio outra reforma da gestdo publica nacional focada em resultados, aplicando
conceitos de planejamento estratégico e controle da qualidade do servigo publico. O governo
comecou a utilizar das inovagdes proporcionando grandes avangos na prestacdo dos servicos
plblicos. (BACHTOLD, 2010)

Nas organizagdes as informagOes circulam por canais de comunicagdo. Conforme
Favoreto et al. (2006), as organizacGes sdo constituidas por pessoas que, inevitavelmente,

utilizam da comunicacdo organizacional, para que progresso das atividades e execugdo dos



Servigos possam ser executados com sucesso. Essa comunicacdo pode ser entendida como um
processo auxiliar, dando suporte para a execucdo das atividades no ambito dessas
organizagoes.

Segundo Robbins (2002), o processo de comunicacao é caracteristico de uma fonte
que codifica e envia da mensagem, por meio de um determinado canal de comunicacdo, até
um receptor que ira decodificar e retornar um feedback para a fonte, na maioria das vezes.
Esse processo de comunicagdo possui fungdes essenciais dentro da organizacao, influenciando
diretamente no comportamento dos colaboradores e na tomada de decises.

Curvello (2012) diz que a comunica¢do também possibilita que decisdes sejam
tomadas através de informacdes que sdo colhidas na empresa através dos mais diversos
canais. Podemos classificar a comunicacdo de acordo com seus diversos tipos: comunicacao
verbal (linguagem escrita ou falada) e comunicacdo ndo-verbal (gestos e expressdes
corporais).

De acordo com Hedler et al (2015) entre as principais barreiras da comunicagéo se
destacam: (i) a dissonancia informacional e cognitiva, na qual as informacGes sdo retidas por
determinadas pessoas por interesse proprio ou acreditarem que essas informacdes disseminam
sozinhas; (ii) a inacessibilidade da informacdo, sendo por falta de conseguir acessar a
informacdo ou por ndo dominar as ferramentas de T utilizadas; (iii) proliferagcéo de sistemas
néo integrado maior para conseguir a informacao.

De acordo com Melo (2006), a comunicacdo interna é muito importante para uma
excelente gestdo organizacional, seja publica ou privada, e essa ferramenta deve agir
estrategicamente como meio de troca de informacbes, compartilhamento de interesses,
promogédo de um bom relacionamento dentro da organizagdo. Na viséo de Curvello (2012) a
utilizacdo de recursos da Tecnologia da Informacéo (T1) no processo de comunicacgdo interna
vem se destacando, agilizando esses processos, tornando-os mais praticos, estimulando
praticas inovadoras e rapidas, melhorando a integracdo entre os departamentos.

Atualmente, os recursos de TI, mais utilizados e difundidos, nos processos de
comunicagdo, sdo os emails e a video conferéncia. No primeiro caso, o fluxo de trabalho se
destaca por incluir digitaliza¢Ges e a utilizagdo em dispositivos sem fio. Ja no segundo caso é
possivel até a realizacdo de reunides. (VIANA et al, 2007)

Esses dois mecanismos de comunicacdo ndo permitam que os colaboradores tenham
acesso as informacdes, deixando a comunicagdo centralizada, portanto a busca por uma

ferramenta especifica para a Cl de 6rgdos publicos é fundamental.



3METODOLOGIA

A Geréncia de Educacdo e Cultura de Navirai tem um publico interno de 30
colaboradores de diferentes setores, geréncia, escolas, Centro Integrado de Educacédo Infantil
(CIEI), Centro Municipal de Educagédo Infantil (CMEI), creche, fundacédo e bibliotecas, que
estédo diretamente envolvidos no processo de comunicagédo interna. A metodologia de pesquisa
foi emprega de forma a atender a necessidade principal de obter ao maximo as informacées
sobre a situacdo da Comunicacdo Interna na GEMED. Para isso foi realizada uma entrevista
com os funcionérios e colaboradores o que totalizou 30 respostas. A entrevista iniciou no dia
dois de Dezembro com autorizacdo do Gerente de Educacdo e Cultua de Navirai.

O questionario feito continha 19 questdes, que versavam sobre: (i) o perfil do
colaborador que trabalha na GEMED, (ii) o setor que atua e quanto tempo esta trabalhando;
(iii) os meios usados para comunicacdo entre os setores e, (iv) a eficicia desses meios de
comunicacgdo que sdo usados atualmente.

Esses dados obtidos foram convertidos em numeros e apresentados em tabelas
elaboradas em um programa especifico de tratamento de dados sendo ele o LibreOffice Calc,

no qual foi obtido as respostas em porcentagem e possiveis interpretacdes.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

De acordo com a lei complementar (167/2015) a Geréncia de Educacdo e Cultura
(GEMED) é um 6rgdo de administracdo publica especifica pertencente a Prefeitura Municipal
de Navirai, que se subdivide em 1 geréncia, 5 ndcleos, 6 equipes, 1 fundacdo e 1 conselho.
Para estudar a Cl na GEMED, foi realizado a entrevista com secretérios, assistentes
administrativos, coordenadores, diretores e gerentes. Profissionais de varias areas dentro da
GEMED para entender como se da a Cl em todas as areas de abrangéncia da Geréncia. As
entrevistas foram realizadas a partir da aplicacdo de um formulario online, enviados por e-
mail aos principais colaboradores envolvidos nesse processo de comunicagdo interna,
garantindo o sigilo e a descri¢do de nossas investigacgoes.

As primeiras perguntas foram feitas para identificar o perfil do colaborador que
trabalha na GEMED. Os resultados mostraram que a maioria dos funcionarios é do sexo
feminino (80%); sendo que 50% estdo na faixa etaria entre 36 a 49 anos e 90 % apresentam

curso de graduacdo concluido. Todos os dados estdo compilados na Tabela 1.



Tabela 1: Compilagéo dos resultados obtidos a partir das respostas do questionario aplicado.

Questdes Respostas obtidas (%)
0% menos de 25 anos

Sua idade 40% entre 26 a 35 anos
50% 36 a 45 anos

10% mais de 50 anos

80% Feminino

Sexo 20% Masculino

0% Ensino Fundamental
Nivel de escolaridade: 10% Ensino Médio
90% Ensino Superior

Fonte: Elaborada pelos autores
As questdes 4 e 5 do formulério tinham a finalidade de identificar o setor que o
colaborador trabalha e o tempo que esta desenvolvendo suas atividades na GEMED. Os

resultados estdo mostrados na Tabela 2.

Tabela 2: Resultados das questdes 4 e 5 respondidas pelos colaboradores da GEMED.

Questdes Respostas obtidas em porcentagem

Departamento/Setor publico em que trabalha? 40% Geréncia
37% Escola
10% CIEI
6,5% CMEI
6,5% Creche

Quanto tempo trabalha nesse departamento? 13% menos de 1 ano
17% entre 1 a 5 anos
20% entre 6 a 10 anos
40% entre 11 a 22 anos
10% mais de 22 anos

Fonte: Elaborada pelos autores

Analisando os dados presentes na Tabela 2 nota-se que a Cl é importante devido aos
diversos locais fisicos que a GEMED atua. E o tempo de trabalho dos colaboradores é
importante para ter conhecimento de como a Cl est4 sendo usada.

As questdes 6, 7, 8, 9, 10 e 11 tém por finalidade avaliar os meios de comunicacéo
usados atualmente na GEMED, sendo possivel que o colaborador dé sua opinido de maneira

facil. As respostas para essas perguntas estdo colocadas na Tabela 3.



Tabela 3: Resultados das questdes sobre o sistema de comunicagéo interna atualmente usado na

GEMED.

Questdes

Respostas obtidas em porcentagem

Vocé considera-se que 0s meios de comunicacdo
interna atualmente sao?

37% Satisfatorio
50% Defasado
13% Ultrapassado

Vocé considera que para 0 andamento e a
qualidade dos seus servigos a comunicagédo
interna é?

90% Muito importante
3,3 % Importante

3,3 % Pouco Importante
3,3 % Nada Importante

A Geréncia Municipal de Educac¢do (GEMED)
disponibiliza a acesso a todas as informagfes em

24% Sempre
64% Raras vezes

tempo real? 12% Nunca
Assinale uma opcao, qual dos | 26% Telefone
instrumentos/ferramentas de  Comunicacdo | 19% E-mail
Interna  que vocé mais utiliza no seu | 6% Circular
departamento/setor: 22% Oficio

11% Reunides
4% Conversas formais
12% Conversas informais

A avaliag&o da eficacia do uso das ferramentas de

10% Muito Bom

comunicacdo interna é? 60% Bom
27% Razoavel
3% Ruim

Assinale uma opgéo, as Informacgdes na GEMED | 3,5 % Sempre

sdo divulgadas em tempo certo e/ou habil?

50% Com frequéncia
9% Por vezes

13% Raramente
3,5% Nunca

Fonte: Elaborada pelos autores

Analisando os dados mostrados na Tabela 3, nota-se que a Cl no ambiente interno é

fundamental para que o trabalho desenvolvido seja eficiente, pois 90% dos entrevistados fala
gue é muito importante a comunicacdo para 0 bom desenvolvimento do trabalho. Apesar da
Ci ser fundamental é necessario mudar o jeito que a comunicagdo ocorre, pois para 63% dos
entrevistados 0os métodos usados estdo defasados e ultrapassados. Outro problema que o
questionario conseguiu detectar esta relacionado com o repasse das informacGes em tempo
real.

O repasse da informagé&o seria mais bem administrado se houvesse um canal Unico de
comunicacgdo, ao invés dos sete que os colaboradores elencaram, a saber: telefone, e-mail,
circular, oficio, reunides, conversas formais e informais. Outro ponto importante de se ter um
unico canal de comunicacdo seria a maior transparéncia que haveria na comunicagdo. A
melhora da CI é precisa, pois ainda existem colaboradores que acham ruim a eficiéncia da

comunicagdo e a velocidade de repasse da informagio em tempo correto. E importante



lembrar essas ferramentas ndo atingem todos os colaboradores da organizacdo, é necessario
que sejam bem escolhidos para que se evitem desconfiancas das informacOes recebidas,
atrasos das informacbes e falta de clareza dessas informagfes entre outros ruidos da
comunicacéo.

Para saber a eficicia da entrega dos comunicados aos colaboradores, 0s gestores
atualmente, usando de meios formais e informais, o que prejudica muito saber se as
informacdes foram entregues no prazo.

Os colaboradores acreditam que os meios de comunicagdo interna atuais mostram
dificuldades em informar os colaboradores sobre todos 0s processos existentes nos diversos
setores da GEMED, pois 54% responderam que sé&o pouco ou nada informados, contra 46%
gue se sentem bem informados. Os resultados indicam gue 0s meios de comunicag6es internas
utilizados pelos gestores e diretores ndo estdo sendo muito eficazes para informar e saber se
todos os colaboradores receberam as informagdes, como também indica que vem tomando
muito tempo nesses processos de comunicagdo interna. As principais dificuldades com a
comunicacdo interna no trabalho sdo: a falta de clareza da informacdo e os Instrumentos de
comunicacdo sao inadequados, com 33% cada; as informacdes chegam atrasadas com 27%%,
e 0s outros 7% declaram que predomina a falta de transparéncia na comunicacgéo dos gestores
e diretos.

Os colaboradores consideram ser importante investir em comunicagdo interna na
GEMED e acreditam que o que tem sido usado é bom, porém precisam de melhoria, pois a
utilizacdo de novas tecnologias para realizar uma comunicacao interna deixaria a mesma mais
transparente, clara, objetiva, sendo que seria bom para o desenvolvimento e sucesso do
servico publico. Claro que todos responderam que € preciso de um sistema que seja simples

para usar e que as informacdes sejam repassadas em tempo real aos colaboradores.

5 CONCLUSOES

O presente trabalho possibilitou apresentar a importancia da comunicagdo interna
para execugdo dos servicos da administragdo pubica municipal, no entanto a utilizacdo de
diversas ferramentas de comunicagdo estdo causando problemas no processo, e a falta de
novas tecnologias para agilizar esses processos e formas de transferir transparéncia e caréncia
ao processo apontam com mais firmeza a necessidade de adocdo de novas tecnologias, é
necessario que os gestores e diretores coloque uma atencdo especial como investimentos

nessas novas tecnologias.



Na Geréncia de Educagédo e Cultura constatou-se que em sua comunicagdo interna
existe falta de clareza da informagéo e de ferramentas de comunicagéo, tal como um programa
interno, que atendam as novas necessidades, as informacfes ainda sdo demoradas e néo
mostra transparéncia dessas informac@es. A divulgacdo das informacdes nédo feitas em tempo
real, os mecanismos adotados para verificar se as informacdes chegaram aos colaboradores
sdo ineficientes demandando um tempo precioso dos gestores e diretores como também dos
colaboradores, sendo que a maioria do andamento dos servigos publicos necessita de outras
informacdes para que se de continuidade e conclusdo dos mesmaos.

Os principais conceitos relacionados com comunicagdo interna na administragdo
publica municipal, o questionario que ajudou a construir o perfil da organizacéo, e o perfil dos
colaboradores que utiliza dessas ferramentas, fortalecendo a opinido de que a comunicacgdo
interna é a ferramenta essencial para o desenvolvimento e efetividade da conclusdo dos
servicos publicos. Uma vez que o envio e o recebimento de informagfes passam a se tornar
processos disponiveis em tempo real para todos os colaboradores, possibilitando a inclusdo ou
a verificacdo de informacfes a qualquer momento, sendo que as informacbes geradas e
disponibilizadas sdo publicas e devem estar disponibiliza entre os colaboradores sem
distingéo.

Identificou-se que as informagdes levantadas possibilitam e reafirmam a necessidade
de um sistema para gerenciar e englobar todos 0s processos de comunicagao interna e servira

como material para futuros estudos de viabilidade de implantacdo desse tipo de sistema.
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ANEXO - Questionario sobre a viabilidade da implantacdo de um sistema de gestao da
comunicagéo interna na GEMED

1. Sua idade:
O menos de 25anos  Dentre 26 a35anosentre  036a45anos O mais de 50 anos
2. Sexo:
O Masculino O Feminino
3. Nivel de escolaridade:
O Ensino Fundamental 0 Ensino Médio 0 Ensino Superior
4. Departamento/Setor publico em que trabalha:
0 Geréncia O Escola o Ciei 0 Cmei O Creche

5. Quanto tempo trabalha nesse departamento:

0 menos de 1 ano Oentrela5anos o entre 6a 10 anos

O entre 11 a 22 anos O mais de 22 anos

6. Vocé considera que os meios de comunicacao interna atualmente sdo?

O Satisfatério 0 Defasado 0 Ultrapassado

7. Vocé considera que para o andamento e a qualidade dos seus servi¢os a

comunicacdo interna é?

O Muito importante O Importante O Pouco Importante O Nada Importante

8. A Geréncia Municipal de Educacdo (GEMED) disponibiliza a acesso a todas as

informacdes em tempo real?

O Sempre O Raras vezes o Nunca

9. Assinale uma opgéo, qual dos instrumentos/ferramentas de Comunicagéo Interna

que vocé mais utiliza no seu departamento/setor:

O Telefone O E-mail O Circular T Oficio

OReunifes O Conversas formais O Conversas informais

10. A avaliagdo da eficacia do uso das ferramentas de comunicag&o interna é?

O Muito Bom 0 Bom 0 Razoavel O Ruim
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11. Assinale uma opgéo, as Informagdes na GEMED séo divulgadas em tempo certo
e/ou habil?

O Sempre 0 Com frequéncia O Porvezes O Raramente ONunca

12. Qual é o meio que o gestor/diretor utiliza para saber se a informacéo chegou a

todos os colaboradores envolvidos?

O Formal O Informal O Formal-Informal

13. Vocé considera que 0s meios de comunicagdo interna atuais possibilitam te

manter informado sobre todos 0s processos existentes nos diversos setores da GEMED?

0 Muito informado O Informado 0 Pouco Informado O Nada Informado

14. Vocé considera que os instrumento/ferramenta de comunicacdo utilizadas na
GEMED é:

o0 Muito bom 0 Bom O Razoavel 0O Ruim

15. Assinale uma opcdo, que fator mais dificulta a comunicacao no trabalho?

O Falta de clareza na informacéo

O Instrumentos de comunicacdo inadequados
O As informagdes chegam atrasadas

0 Desconfianca da informacéo recebida

O Falta de transparéncia na comunicacdo pelos gestores/diretores

16. Vocé considera que o gestor/diretor reconhece que a Comunicagdo interna € a

chave para o desenvolvimento e sucesso de uma boa produtividade?
0 Sim 0 Néo O Talvez
17. Vocé considera que o investimento em comunicacao interna é?

0 Muito bom 0 Bom 0 Razoével OFraco

18. Assinale uma opc¢éo: vocé considera que a implantacdo de um sistema eletronico
de comunicacdo interna web e/local, seria a chave do desenvolvimento e sucesso de uma boa

produtividade dos servicos publicos?

O Sim o0 Nao O Talvez
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19. Assinale uma opc¢do: vocé considera que o sistema deve ser de facil uso e as
informacdes geradas nos processos de comunicagédo interna devem ser disponibilizados em

tempo real alcangando a todos os gestores e colaboradores da GEMED?

O Sim o0 Ndo O Talvez



