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Resumo: A comunicagdo vem sendo considerada um fator essencial para a competitividade das organizagdes,
que sofrem constantes mudangas estabelecidas pelo ambiente em que estdo inseridas. Compreender a
importancia da comunicacao e suas aplicacfes torna-se relevante para identificar os desafios e as possibilidades
da comunicacdo na gestdo publica. Como base bibliografica, sdo estudados o conceito, a importancia, 0s
processos, 0s tipos e as barreiras da comunicacdo, bem como a gestdo da comunicacdo em organizacGes
publicas. O objetivo deste artigo é identificar a percepcéo de funciondrios técnicos administrativos quanto ao
processo de comunicacdo de uma Prefeitura Municipal do Vale do Taquari/RS, por meio de uma pesquisa
gualitativa, exploratéria e descritiva. Os resultados indicam que o processo de comunicacdo neste 6rgao
municipal encontra-se deficitario, requerendo atencdo, pois impacta diretamente no grau de satisfacdo dos
servidores e na qualidade da prestacédo de servigos.

Palavras-chave: Comunicacao. Gestdo publica. Comportamento organizacional.

1 INTRODUCAO

As organizacGes presenciam, atualmente, os efeitos da era da globalizacdo da
economia e do crescente apelo para o exercicio da competitividade. Desta forma os gestores
precisam a todo 0 momento se ajustar do ponto de vista do papel da comunicacdo empresarial
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nas instituicdes, sendo elas privadas ou publicas. E justamente este processo acelerado de
globalizacdo que faz com que a gestdo de processos e pessoas passe por mudangas, levando as
empresas a transformarem a comunicacdo em uma area estratégica de resultados, decorrente

da qualidade de seus profissionais.

A comunicacdo é muito importante para ser considerada uma exclusividade de
algumas organizaces, pessoas ou areas especificas. Ela deve ser delegada a todas as pessoas
que integram uma empresa, pois desta forma todos os envolvidos, independentemente do

cargo ou funcdo, estardo alinhados, trazendo resultados positivos na esfera comunicativa.

Ao se tratar de comunicacdo na gestdo publica, cabe salientar que foi realizada uma
emenda na Constituicdo de 1988, que previa justamente a participagdo do usuario na
administracdo direta e indireta, ou seja, a populacdo passou a poder participar da gestdo
publica, fazendo isso por intermédio da comunicacdo. A partir de entdo a gestdo da
comunicagdo nos municipios é contextualizada sob a perspectiva de duas variaveis funcionais,
a funcdo participativa e a funcdo politica. Essas varidveis, por sua vez, apresentam um forte
poder de influenciar e afetar a pratica das relacbes entre governo e cidaddos. Por isso
pretende-se responder ao seguinte problema de pesquisa: Como os funcionarios que atuam na

area publica percebem o processo de comunicacdo em uma Prefeitura Municipal?

Nesse contexto, os objetivos primario e secundario deste artigo sdo: identificar qual a
percepcdo dos funcionarios quanto ao processo de comunicacdo da Prefeitura Municipal e,

secundario, identificar quais os canais de comunicacdo necessitam ser melhorados.

O referido estudo justifica-se por proporcionar subsidios aos gestores da area publica
da regido, na medida em que terdo uma amostra sobre a importancia da comunicagéo, seus
desafios e, também, possibilidades, considerando que o bom uso da comunicacdo é um fator
estratégico. Também, pressupdem-se, que podera haver sugestbes de melhoria e de boas
praticas de comunicacdo, podendo estas serem Uteis para gestdes publicas do Vale do
Taquari/RS.

Considerando o exposto e a fim de organizar as ideias centrais que sustentam o estudo,
organizou-se cinco secOes: além desta introdutoria, que permite situar o leitor sobre o tema,
na segunda secdo, € apresentada a revisdo bibliografica sobre comunicagédo, enfatizando
conceito e importancia, processo de comunicagdo, tipos de comunicacdo, canais de

comunicagdo, barreiras a comunicacdo, até a comunicacdo na gestdo publica. Na terceira
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secdo, estd 0 método da pesquisa, na quarta se¢cdo sdo apresentados os resultados do estudo

empirico; e na Ultima secdo, estdo as consideragdes finais.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1 Conceito e importancia da comunicagao

Por meio da comunicagdo, os seres humanos e até mesmo o0s animais partilham
informacdes entre si, tornando o ato de comunicar uma atividade muito importante para a vida
em sociedade. Nas organizacdes, a comunicacdo vem sendo utilizada como uma ferramenta
de instrucdo e, principalmente, de desenvolvimento, ja que possibilita relacionamento eficaz
entre seus integrantes, tornando-se, também, uma ferramenta de administracdo estratégica nos
mais variados niveis hierarquicos. Por isso a boa pratica da comunicacdo € de

responsabilidade de todas as pessoas que compde a empresa.

No meio corporativo, a comunicagdo eficaz € aquela que transforma e muda a atitude
das pessoas e, para que isso ocorra, a cultura deve estar baseada no dialogo e na socializagdo
de ideias, expressdes e sentimentos. De acordo com Bueno (2009), a comunicacdo
organizacional é entendida como um conjunto de acdes estratégicas, desenvolvidas por uma
organizacao para estabelecer uma relagdo eficaz entre seus publicos de interesse. Para tanto,
as acOes realizadas sdo voltadas para funcionarios, acionistas, clientes, fornecedores, enfim, a
sociedade em geral. Destaca-se que a comunicacdo ndo é realizada apenas por profissionais da
area de comunicacao e sim por todos aqueles que integram a organizacdo, caracterizando uma

autentica cultura de comunicacdo, que possibilita o0 bom relacionamento com seus publicos.

Ainda segundo Bueno (2009), a importancia da comunicacdo nas organizacfes esta
diretamente ligada a capacitacdo dos profissionais, que vai além dos conhecimentos da técnica
comunicativa, sendo necessario o dominio da cultura da organizacéo na qual se esta inserindo,
incluindo os novos processos de gestdo, novas tecnologias e, também, a capacidade de

mobilizar pessoas e integrar equipes para a realizacdo de um objetivo comum.
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Nesse contexto, a cultura de comunicacdo néo floresce em estruturas hierarquicamente
rigidas e nem € encontrada, por exemplo, em reunides onde as pessoas se sentem inibidas ou
constrangidas para expressar suas opinides. Uma comunicacgéo interna adequada é aquela em
que ha canais estabelecidos e personalizados para o relacionamento com os publicos internos,
considerando adequadamente seus perfis e necessidades, em uma proposta de comunicagédo

que busca incentivar a participacdo dos colaboradores.

Tavares (2010) observa que a comunicacdo pode existir de forma organizada ou
desorganizada. Para a forma organizada, incluem-se empresas que valorizam a comunicacéo e
fazem uso da mesma de forma planejada. Porém, em algumas organizacdes, se faz o uso de
forma n&o planejada ou simplesmente por “achismos”. Organizagdes, sejam elas de qualquer
natureza, necessitam comunicar-se com seus publicos para lancar novos produtos ou para
discutir assuntos de interesse de todos que fazem parte da organizacdo. Para o bom fluxo
destas informac6es é fundamental que ela possua uma estrutura bem delineada, para conseguir

atingir seus objetivos.

A comunicacdo organizacional sempre existiu e o que vai diferenciando-a €
justamente as evolucBes que ocorrem com o0s tempos. Na década de 70, a comunicacdo nas
organizac0es era realizada de forma pouco agregada, pois a maioria das empresas ndo possuia
departamentos especificos para a organizacéao e planejamento das a¢Ges de comunicacao.

Internamente, as principais formas de comunicacdo eram as tradicionais reunides,
onde eram transmitidos apenas os interesses da instituicdo e ndo levando em conta o0s
interesses do publico interno, que ndo era valorizado. Apds este periodo, grandes mudancas
ocorreram quanto a comunicacao interna, tornou-se imprescindivel para as organizacdes o
planejamento das acBes de comunicacdo, bem como a criacdo de departamentos especificos e
valorizacdo dos funcionarios, que passam a ser chamados de colaboradores (TAVARES,
2010).

Em outras palavras, Franca e Leite (2007) refletem que a globalizagdo vem
influenciando uma forte reconsideracdo quanto a comunicacdo organizacional, seja ela
realizada para publicos externos ou internos. A terceirizacdo ¢ as “parcerias” alteram as
formas de entendimento e de relacionamento entre empresas e seus publicos, passando a ser

de forma indireta, através de outros, sejam eles terceiros ou parceiros.
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Diante disso, é preciso estabelecer com clareza o papel estratégico da comunicacao
dentro desta nova realidade organizacional, repensando as formas de comunicacdo, que
significa conhecer as novas ideias que influenciam a comunidade interna, e como elas reagem

a novas mudancas, bem como quais seus posicionamentos.

Avancos podem ser percebidos na comunicacdo. Com a utilizacdo da internet, a
velocidade na comunicagdo aumentou consideravelmente, a noticia passa a ser global, por
iSSO ocorre uma constante preocupagao com as questdes sociais. E necessario transmitir para a
midia apari¢des positivas, de modo que a empresa passa a ser mais proativa, ja que isso pode

Ihe trazer beneficios com a imagem, afirma Tavares (2010).

A comunicagéo voltada para o marketing passa por seguidas modifica¢des devido ao
comportamento do consumidor, que se altera constantemente. A propaganda ja nao é
considerada a principal forma de comunicar, ela vem perdendo espago para formas mais
dirigidas que possibilitem a fidelizagdo de clientes. De maneira geral a comunicagio
organizacional deve ser integrada e planejada, mas principalmente deve ser participativa em

todas as suas ac¢des, buscando a integralizacdo de diferentes niveis hierarquicos.

Conforme Marchiori (2010), ampliar a capacidade de comunicacdo nas organizacdes
significa buscar desenvolver em seus participantes, as suas potencialidades, sendo elas de
expressdo ou de criatividade. A autora sugere uma nova proposta comunicacional com a
preocupacdo nos saberes, com comprometimento na integracdo das atividades desenvolvidas,
sendo viabilizada pelo compartilhamento de experiéncias e questionamentos criticos
facilitadores da troca de conhecimento entre os individuos participativos de uma organizacéo.

A construcdo de uma organizacdo nestes moldes depende exclusivamente de um
espaco comunicacional que permita expressdes de todos 0s envolvidos no espago e no tempo
organizacional. Desse modo, ndo se pode desprezar a formacdo, tanto de gestores como de
trabalhadores, pois a percepc¢do, a consciéncia e, sobretudo as suas expressdes construidas ao
longo da vida séo viabilizadas pela comunicacéo.

Observa-se crescimento nos investimentos em comunicagdo pelas empresas, tendo em
vista fatores como criatividade e eficiéncia e, principalmente, vendas e lucros. Para realizar
estes objetivos se faz necessario 0 uso ou criacdo de uma politica de comunicacéo planejada e

criativa, ampla e eficiente. A estratégia de comunicagdo da empresa precisa valorizar sua
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marca nos mais diversos mercados, aprimorar a gestdo corporativa e participativa, e com isso

conciliar rentabilidade, liquidez e produtividade.

Como o0 universo comunicativo nas empresas é vasto, as estratégias informativas
devem seguir um contexto que ndo se limitem apenas a ingressos ocasionais em canais de
comunicagdo. O que estd em jogo é a insercdo da organizacdo na economia, na politica mas,
também, no &mbito social, para isso sdo indispensaveis estruturas de comunicagdo que atuem
de forma conjunta com todos os participantes da empresa e que venha a facilitar o processo de

comunicacdo tanto interna quanto externa (TAVARES, 2010).

2.2 Processo de comunicacao

A palavra processo € definida como qualquer fendmeno que apresente continua
mudanca no tempo, ou qualquer operacdo ou tratamento continuo, ou seja, tudo possui um

comeco e um fim, uma sequéncia fixa de eventos.

Robbins (2005) afirma que antes mesmo que a comunicacgdo se realize, é necessario
um proposito, que é apresentado em forma de mensagem a ser transmitida. Este propdsito vai
passar de uma fonte (o0 emissor) para um receptor. A mensagem entéo é codificada e passa a
ser transmitida através de um canal até o receptor, que traduz ou decodifica a mensagem
iniciada pelo emissor. Assim tem-se como resultado a transferéncia de uma informacédo de um

individuo para outro.

No caso das organizagdes, 0s canais formais sao definidos pela empresa e transmitem
mensagens que se referem as atividades relacionadas com o trabalho de seus integrantes.
Costumam seguir uma rede de autoridade na organizacdo. As informacGes pessoais ou sociais

seguem 0s canais informais nas organizagoes.

Ainda conforme o mesmo autor, o processo de comunicacgéo facilita a motivacdo para
esclarecer aos funcionarios o que deve ser feito, como deve ser feito e ainda como pode ser
melhorado o processo como um todo, uma espécie de feedback. A comunicacdo também age
no controle do comportamento das pessoas de diversas maneiras, pois as organizagoes

possuem niveis hierarquicos, entdo quando ha algum problema o funcionario deve comunicar
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0 mesmo ao seu gestor imediatamente, ocorrendo assim 0 processo de comunicagao. O gestor
fard uso da comunicacdo para tomar uma decisdo e transmiti-la ao seu subordinado, ou seja, 0
processo de transmissdo de mensagens estara sempre presente em todas as relacdes grupais de

uma organizacao.

Wood (2009) complementa ao afirmar que o processo de comunicagdo é continuo e
dindmico. N&o é facil definir o inicio e o término da comunicacdo devido ao que ocorre antes
de falarmos com alguém, isso pode influenciar na interacdo, ou seja, 0 que ocorrer em um
contato especifico pode afetar outros. Logo, 0 processo de comunicacdo esta em constante
movimento, evoluindo e mudando sempre, ndo sendo possivel o congelamento da
comunicagdo, porque a mesma se divide em sistemas em um processo maior que é o de

comunicar.

2.3 Tipos de comunicagio

Na comunicacdo organizacional como um todo se torna necessario examinar a
comunicacdo estabelecida entre seus publicos, nas variadas formas. A comunicacdo foi algada
a categoria de arma de gestéo, requisitada no esfor¢o coletivo para a construcao de percepcbes
positivas sobre a empresa. Para tanto, a comunicacdo pode ser dividida em varios e distintos
tipos. Franca e Leite (2007) relatam que a boa comunicacdo exige harmonia entre as partes, e,
além disso, exige controle emocional, capacidade de ouvir e fazer bom uso de instrumentos

capazes de transmitir as informacdes de forma assertiva ao interlocutor.

Conforme Tomasi e Medeiros (2010), a comunicacado interna constitui uma frente que
envolve o desempenho competitivo da empresa e suas constantes mudangas no ambiente
empresarial, sendo assim é considerada uma ferramenta essencial para o bom
desenvolvimento organizacional, permitindo que a administragdo torne comuns as mensagens
destinadas a motivar, estimular, considerar, premiar, reconhecer e agrupar os integrantes de
uma organizacdo. Atualmente a expressdo comunicagdo interna vem sendo substituida por
relagbes com os empregados, trata-se, portanto, da comunica¢do que tem como base um

processo profundo, de conhecimento reciproco entre 0 emissor € o receptor organizacional.
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Bahia (1995) complementa afirmando que a comunicagdo interna deriva da
necessidade de transmitir ao publico interno de uma organizagdo, com frequéncia e clareza,
quais sdo 0s pensamentos e acdes da empresa, buscando destacar as posi¢cdes assumidas por
dirigentes e a consciéncia da funcdo social que ela desempenha. Para esse fluxo funcionar
adequadamente o empresario deve dar prioridade a informacédo, porque somente desta forma
habilitara suas audiéncias internas a conhecer a realidade da empresa. E por este caminho que

a empresa podera fortalecer os vinculos sociais com seus publicos.

Seguindo a reflexdo do autor, a comunicacdo empresarial deve também estar atenta
com o publico externo, principalmente com aquele chamado de formador de opinido
(imprensa, intelectuais, politicos, organizacdes ndo governamentais, dentre outros). E por
meio da comunicacao externa que uma empresa afirma sua marca e imagem. Atualmente, as
pessoas estdo preocupadas em ndo sé conhecer uma empresa pelo seu home, mas também
saber que ela se preocupa com impactos ambientais ou com o desenvolvimento da cidade na

qual estéa instalada.

Bahia (1995) considera que no processo de comunicacdo externa estdo incluidos
veiculos de informacao e todos os comunicados emitidos pela organizacdo para um publico ou
opinido publica fora dos limites internos. A comunicacdo externa em uma organizacdo deve
estar disponivel para as questfes procedentes dos meios de comunicagdo, pois ha uma relacéo
de interesses que ndo pode ser subtraida: a empresa quer a difusdo da noticia, e o veiculo quer

ser seu portador. Ambos tém por meta o publico.

Tomasi e Medeiros (2010) afirmam que a comunicacdo é considerada funcédo
estratégica da empresa por isso definem comunicacdo organizacional como sistémica e que,
além disso, possui caracteristica estratégica, relacionada com os mais altos escalfes, tendo
como objetivos criar, manter ou até mesmo mudar (no caso de ndo aceita¢do), a imagem com

seu publico.

Os consumidores passaram a exigir ndo apenas informagdes a respeito do produto,
mas também uma ideia da organizacdo. Para eles, a imagem da organizacao esta diretamente
relacionada com o produto. Se a imagem for positiva, o produto tende a ser da mesma forma.
A comunicacgdo externa deve pautar-se por valores que a sociedade exige nos dias atuais como

verdade, qualidade, confiabilidade, clareza, respeito e responsabilidade social, promovendo
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também a missdo da organizacdo, assegurando a identidade que possa Ihe conferir respeito e

reconhecimento do mercado e dos publicos externos.

Por outro lado sabe-se que ndo é unanimidade dentre os empresarios a caracteristica
de considerar a comunicacao fator estratégico, muitos deles definem a comunicacdo como um
gasto a mais as organizacdes. Comunicacdo estratégica tem a ver com uma cultura
organizacional, com todo o processo de gestdo, e ndo apenas com 0 orcamento. Se a
comunicacgdo seguir sendo vista como um gasto, ndo se pode afirmar que a mesma possa ser

considerada uma estratégica.

A comunicagdo organizacional compreende conteudos relativos ao cotidiano da
administracdo. Estd relacionada com o planejamento e estruturas normativas, tendo como
objetivo orientar, atualizar e ordenar o fluxo das atividades funcionais, sendo parte
constituinte deste tipo de comunicacdo normas, instrucdes, portarias, memorandos, cartas e

relatérios.

Para Tomasi e Medeiros (2010), existem varios problemas que ocorrem nas
comunicagdes administrativas, como: indefinicdo das responsabilidades, que acaba gerando
duplicidade de informacdo ou até mesmo auséncia; falta de conhecimento do negdcio da
empresa; excesso de informacdo, onde muitas normas acabam gerando ineficécia;
inadequacdo do canal ou da linguagem escolhidas para veicular a informacéo, dentre outros

problemas que podem acontecer no uso da comunicacdo administrativa.

Segundo 0s mesmos autores € preciso o aperfeicoamento das comunicacdes
administrativas. Para isso deve-se informatizar a comunicacdo, enxugar 0s excessos, capacitar
pessoas para a pratica da comunicacao, da mesma forma procurar melhorar as comunicagdes

ascendentes, que sdo aquelas que partem de baixo para cima.

De maneira geral, a comunicacdo social estd diretamente relacionada a area da
comunicacéo social nas organizagdes que compreende a comunicagao de massa, COmo jornais,
revistas, radio e televisdo. Procura projetar um conceito adequado das organizac@es diante de
seus publicos, contribuir para a harmonia das equipes com jornalismo corporativo, assessoria
de imprensa, relagdes publicas, marketing cultural e eventos, fazendo parte também da
comunicacdo social a comunicacao interna, ambas auxiliam a organizacéo a ter aceitagédo para
com seus publicos (TOMASI; MEDEIROS, 2010).
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Ao se tratar de comunicacgdo escrita, a mesma relaciona-se com trés elementos bésicos:
produzir uma resposta, tornar o pensamento comum e por fim persuadir. Assim, a
comunicacdo escrita deve contemplar caracteristicas que motivam ou possam de alguma
forma persuadir as pessoas a colaborar com 0s objetivos comunicativos impostos ou criados
pela organizacdo. A eficcia da comunicagdo é conseguida quando a fonte examina quem sera

0 receptor da mensagem, para iSSo preocupa-se em como esta mensagem deve ser transmitida.

O comunicador deve estar atento ao contexto de modo geral (social, cultural e
profissional), procurando gerar uma resposta para sua mensagem, empregando um
vocabulario comum, do conhecimento do receptor, sem perder em hipotese alguma o objetivo
da comunicacdo. Com relacdo a escrita, ainda é importante salientar que se deve fazer o uso
gramatical correto. A gramatica estabelece que escrita deve obedecer as normas morfoldgicas,
sintaticas e ortograficas relacionadas (TOMASI; MEDEIROS, 2010).

Juntamente com as palavras, as pessoas comunicam também suas emocdes, que
podem ser de ansiedade, frustacdo, alegria, tranqiilidade e agressividade, que sdo transmitidas
pelo tom de voz, expressdes faciais e pelos gestos. O interlocutor entdo deve ocupar-se da
comunicacdo ndo verbal, para que assim ndao ocorram maiores problemas na compreensdo da
mensagem por parte do receptor. Uma mensagem pode ser facilmente perdida se sua
comunicacgdo néo se der adequadamente. Uma mensagem transmitida com aspereza pode néo
alcancar o resultado positivo, enquanto que se feita de forma mais delicada pode alcancar o

objetivo que era esperado por quem a expressou.

Conforme Kunsch (2004), a comunicacdo dirigida refere-se a elaboracdo de
mensagem eficiente e apta a produzir os efeitos desejados ao publico receptor. A mensagem
deve ser bem planejada e estruturada, a escolha do veiculo mais apropriado também
influencia em todo o processo comunicativo. A combinacdo de todos estes fatores permitem
um feedback mais rédpido, que por sua vez, permite uma andlise imediata dos efeitos

produzidos.

Ainda para a mesma autora, a comunicagédo dirigida nas organizagdes compreende 0
desempenho das mais variadas funces, distribuidas ao pessoal técnico e especializado, mas a
responsabilidade de desenvolvimento de todo o processo de execugdo, concentra-se nas maos
do coordenador, e este deve buscar promover a harmonia e interdependéncia de todos o0s

envolvidos no processo de comunicagdo da organizacao.
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Wood (2009) acredita que a comunicacdo possui modelos lineares, ou seja, € um
processo linear de m&o Unica, onde uma pessoa age sobre a outra. Esse modelo também é
conhecido como modelo de transmisséo e parte do principio que a comunicacdo é transmitida

de maneira direta e objetiva, de um emissor a um receptor.

2.4 Canais de comunicacao

De acordo com Berlo (2003), a palavra canal pode ser usada para significar coisas
diversas, mas trés sentidos sdo considerados mais importantes para compreender o significado
e importancia dos canais para a comunicacdo: a analogia, para desenvolver a capacidade do
emissor de falar e do receptor de ouvir, sdo as maneiras de codificar e de decodificar as
mensagens. A mensagem oral que é emitida e chega ao receptor através de uma espécie de
veiculo de mensagem, e, por fim, compdem os trés sentidos as ondas sonoras, que precisam

de algo que as sustente, um transportador de ondas.

Ainda conforme Berlo (2003), na comunicacdo, a fonte tem de escolher um canal, um
veiculo para transportar a mensagem. Este processo de escolha de um canal é bastante
pertinente, muitas coisas precisam ser analisadas como, por exemplo, a disponibilidade de
canais; quanto dinheiro pode ser investido; quais as preferéncias da fonte; quais os canais que
tém maior impacto, dentre varios outros determinantes. Neste contexto, alguns exemplos de
canais internos de comunicacdo podem ser citados, como: telefone, webmail, reunides,
murais, sites e cronogramas de trabalho. O uso destes canais deve ser adequado a cada
organizacdo, pois um canal pode funcionar de diferentes formas em diferentes ambientes

organizacionais.

Podem-se organizar os canais de comunicacdo relacionando-os com os sentidos. O
radio é um veiculo onde as mensagens sdo canalizadas de maneira a serem ouvidas. A
televisdo é um veiculo que permite canalizar mensagens para serem ouvidas e vistas. Os
jornais podem ser vistos e tocados, e assim por diante. O sentido de canal como veiculo de
mensagens e o sentido de canal como habilidades decodificadoras do receptor estéo
diretamente relacionados, pois os dois sentidos estdo presentes e se diferem quando nos

comunicamos e quando analisamos o processo de comunicagéo de outros.
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Robbins (2005) indica que os canais diferem em relacdo a sua capacidade de transmitir
informacdes, alguns contribuem mais para a organizacao, pois possibilitam manejar diferentes
sinais a0 mesmo tempo. As mensagens ainda podem ser rotineiras ou ndo rotineiras,
influenciando desta forma a escolha do canal mais adequado. As rotineiras tendem a ser
diretas e apresentarem um minimo de ambiguidade, onde a segunda por sua vez tende a ser

mais complicada e pode levar mais facilmente a um erro de entendimento.

Chiavenato (2009) afirma que no processo de comunicacdo ocorrem ruidos, que sao
uma perturbacdo indesejavel e pode distorcer ou alterar de maneira imprevisivel a mensagem
transmitida. O transmissor opera as mensagens emitidas pela fonte no sentido de codifica-las
para que cheguem de maneira adequada ao canal. Para comunicar sinais ou mensagens todo
este processo exige gque a fonte pense suas ideias com palavras e simbolos, para que estes
sejam transmitidos ao canal, de onde o destino recebe, codifica as palavras ou simbolos para

poder compreendé-los como ideias ou significados.

2.5 Barreiras a comunicacao

O processo de comunicacdo humana esté sujeito a muitas barreiras que servem como
obstaculos ou resisténcias a comunicacdo entre as pessoas. Para Chiavenato (2009), as
barreiras sdo variaveis que intervém no processo de comunicacdo e que o afetam
profundamente, fazendo com que a mensagem enviada se torne diferente da mensagem

recebida.

Ainda para 0 mesmo autor, ocorrem trés tipos de barreiras a comunica¢do humana: as
barreiras pessoais, que sao aquelas onde as interferéncias decorrem das limitacGes de cada ser
humano, habitos deficientes, como ndo saber ouvir, emo¢des, motivacoes, dentre outras. As
barreiras fisicas, que ocorrem no ambiente em que acontece o processo de comunicacao,
como, por exemplo, distancia fisica entre as pessoas, portas sendo abertas ou fechadas, canais
saturados ou congestionados, e por fim apresentam-se as barreiras semanticas, que sdo
aquelas deficiéncias ou limitagfes que decorrem dos simbolos. As palavras, gestos e sinais
podem ter diferentes sentidos para as pessoas envolvidas no processo, até mesmo as

diferengas de lingua constituem barreiras entre as pessoas.
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Robbins (2003) assimila que além de barreiras pessoais, fisicas e semanticas, ainda
podem ser observadas barreiras provocadas pela diferenca de tom, onde em algumas culturas
a linguagem é formal, em outras é informal. Em certas culturas as pessoas mudam o tom de
voz dependendo do contexto, se estdo em casa, em ocasides sociais ou mesmo no trabalho. O
uso inadequado de um estilo pode ser constrangedor e causar sérios problemas comunicativos.
Da mesma forma, as palavras também insinuam coisas diferentes em linguas diferentes, cada

pessoa possui uma percepcao para cada fato, gesto ou palavra.

De acordo com Kunsch (2009), a comunicacdo nem sempre flui adequadamente
devido a algumas pessoas utilizarem a informagdo como instrumento de poder. Ha um
excessivo numero de barreiras e ndo ha um real interesse em ouvir, ndo ha uma adequacéo e
uso estratégico de canais. Faltam politicas e diretrizes estratégias de comunicacdo, nestes
casos. A consequéncia do uso inadequado da comunicacgdo € que as organizaces passam a ser
predominantemente burocraticas, ou seja, preocupa-se em distribuir informacdo, mas pouco

em ouvir.

Nesse contexto, conforme Corrado (1994), a comunicacdo é percebida erroneamente
por algumas organizacdes como um custo e que nao produz um retorno mensuravel. Para
estes gestores, a comunicacdo € negligenciada, pois ao longo dos anos o impacto da
comunicacdo ndo ficava visivel nos resultados finais das organizacGes. Neste caso, a

comunicacdo é percebida como habilidade técnica e ndo como uma atividade estratégica.

2.6 Gestdo da comunicacdo em organizacgdes publicas

Saldanha (2012) caracteriza a administracdo publica como parte da ciéncia da
administracdo que se refere ao governo e que a mesma se ocupa principalmente com o poder
executivo, no qual compreende o trabalho do governo. A gestdo publica esté relacionada com
as fungdes de geréncia publica nos negocios do governo, portanto associa-se a um
determinado mandato, com as mesmas caracteristicas da administracdo publica, por um

periodo de tempo determinado.

Nas organizacgdes publicas as comunicacfes que séo realizadas de forma oficial séo

aquelas dirigidas ao publico externo, transmitidas pelos meios de comunicagdo de massa. Ja
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ao publico interno, além de mecanismos oficiais, como caso dos diarios, homologacdes e atas,
atualmente a intranet e correios eletronicos tém sido meios muito utilizados (SALDANHA,
2012).

Corrado (1994) observa que as comunicacBes nos Orgaos governamentais quase
sempre imitam as do setor privado. As diferengas surgem no uso de regras de estabilidade no
emprego e na burocracia, que tendem por vezes a inibir a boa administracdo, podendo
acarretar em um modelo autoritario, em que as comunicagdes acontecem por intermédio de
boatos. Em se tratando de comunicacfes externas, 0 governo é visto como pertencente ao
contribuinte, que acaba incentivando uma rigorosa cobertura das atividades governamentais

por parte da midia.

Para os autores Kanaane, Fiel Filho e Ferreira (2010), o gestor puablico no desempenho
de seu papel profissional tem como principal objetivo o de facilitar a comunicacdo e as
relagOes interpessoais, que sofrem influéncia da cultura de cada organizagéo. Essa influéncia
por sua vez poderd contribuir ou ndo para a comunicagdo, com foco nos resultados. A
comunicacdo eficaz precisa ser disseminada, pois, em qualquer ambito, sua presenca é

indispensavel.

Fossatti (2006) cita que na area da gestao, os aspectos de comunicacdo sdo abordados
na funcdo de dirigir/liderar. Entretanto, pode-se verificar que a atividade de comunicacao esta
presente em todas as demais fungdes do processo administrativo. O autor ainda define que a
comunicacdo esta presente nos atos de planejar, organizar, dirigir e controlar. Estas funcdes
tém capacidade de interagir e influenciar-se entre si. As organiza¢Ges devem recorrer aos
meios de informacgdo que viabilizem a melhor decisdo, para que com isso se alcance os

resultados com maior eficiéncia.

3 METODO DA PESQUISA

O método de pesquisa auxilia na identificacdo dos instrumentos utilizados para a
compreensdo e entendimento do estudo, sua estrutura, bem como, a exposi¢do detalhada dos
passos a serem seguidos para a obtencdo de resultados. Os métodos e as técnicas a serem

empregados na pesquisa cientifica, de acordo com Lakatos e Marconi (2001), devem adequar-
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se a preposi¢do do problema, formulacdo de hipdteses e da delimitacdo do universo ou da

amostra.

Assim, esta pesquisa caracteriza-se como qualitativa. Conforme Creswell (2010), a
pesquisa qualitativa emprega diferentes concepc¢des filoséficas, estratégias de investigacéo,
métodos de coleta, andlise e interpretacdo de dados. Outra carateristica importante é que a
coleta dos dados é feita pessoalmente pelo pesquisador. Trata-se de um processo permanente

envolvendo reflexao continua.

Ainda para 0 mesmo autor, a pesquisa qualitativa € um meio para explorar e entender
o significado que os individuos ou os grupos atribuem a um problema social ou humano. Os
pesquisadores que se envolvem nessa forma de investigagdo apoiam uma maneira de pesquisa
com estilo indutivo, com foco no significado individual e na importancia da interpretacdo da

complexidade de uma situacdo.

Goncalves e Meirelles (2004) sugerem que na elaboragdo da pesquisa qualitativa
sejam utilizadas entrevistas abertas, usando questionario, tendo como pergunta orientadora, as
mesmas varidveis contidas no problema e que o respondente (participante) seja induzido a
pensar abstratamente sobre a mesma, com a finalidade de explicitar suas ideias de forma clara
e objetiva. Neste estudo, o questionario possui roteiro estruturado, com seis questfes abertas,
elaboradas com base em Bueno (2009), Tavares (2010), Marchiori (2010), Robbins (2005a;
2005b), Tomasi e Medeiros (2010), Bahia (1995) e Berlo (2003).

A pesquisa também apresenta-se de forma exploratéoria e descritiva, por possibilitar
investigar areas que sdo vagas ou novas em estudos de cunho académico. A pesquisa
exploratoria estad, conforme Cooper (2003), associada a subjetividade e a ndo
representatividade, e a descritiva, segundo Malhotra (2011), tem como propdsito essencial
concluir algo sobre determinado assunto. Assim, as etapas descritiva e exploratria visam

compreender e descrever as percepcdes dos sujeitos da pesquisa.

Os sujeitos desta pesquisa s@o tecnicos administrativos concursados de uma Prefeitura
da regido do Vale do Taquari/RS, com aproximadamente 2.200 habitantes, que tem na
producdo agricola sua maior fonte de riqueza. A Prefeitura possui 151 funcionarios, dos quais
98 sdo servidores concursados e 53 sdo cargos de confianca, atuando em seis secretarias:
Administracdo e Planejamento; Agricultura e Meio Ambiente; Educacéo, Cultura e Desporto;

Obras e ViagOes Publicas; Saude e Assisténcia Social; Turismo, Inddstria e Comércio.
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Com a devida autorizagdo, os seis participantes da entrevista, escolhidos por
acessibilidade, representam as secretarias mencionadas acima. Assim, as entrevistas com
roteiro estruturado foram concedidas no periodo de 1° a 20 de agosto de 2017, nas
dependéncias da Prefeitura, em horéarios agendados, visando identificar as percepcbes sobre o
processo de comunicagdo da Prefeitura. Os nomes ndo sdo revelados, para preservar a

identidade e privacidade dos participantes.

Os dados coletados foram analisados por meio de andlise qualitativa e de correlacao
entre a teoria e as informacdes fornecidas, para assim se obter subsidios necessarios para

compreender o que esta sendo declarado sobre determinado tema (GIL, 2010).

Todos os métodos a serem estudados estdo suscetiveis a limita¢des, sendo importante
que as pessoas fiqguem a par do objetivo e da relevancia de sua participacdo na pesquisa, Como
também das limitages, que podem ser expressas por erros de interpretacdo do entrevistado,
insuficiéncia de contetdo, tempo necessario para aplicacdo da pesquisa e até mesmo falta de
interesse das pessoas em querer participar da pesquisa (VERGARA, 2010).

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Esta secdo busca apresentar os resultados da pesquisa, a partir do depoimento de seis
servidores municipais, quanto as suas percepgdes a cerca do processo de comunicacdo da
Prefeitura Municipal. Os participantes ndo terdo seus nomes revelados, visando preservar sua

identidade e privacidade.

Por item de questionamento descreve-se, a seguir, a questdo, a transcricdo dos

depoimentos concedidos e suas respectivas analises.

Questdo 1: Como vocé percebe o processo de comunicacdo interna da Prefeitura?

O processo de comunicagdo interna da Prefeitura ndo é em todo ruim, mas sim
deficitario, porque muitos comunicados de ordem da organizagao ndo chegam em
tempo real e atualizado aos servidores. Por vezes, as informaces circulam apenas
para alguns grupos de servidores ou aqueles que ficam mais proximos da
administracdo. Outro ponto importante é a falta de uma pessoa responsavel pela
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comunicagdo, para que assim ela “fluisse” de forma mais organizada e clara a
todos. A informacao existe, mas para vocé ficar sabendo dela precisa ir atras, ela
ndo chega aos servidores, como em um processo de comunicacdo eficaz
(Entrevistado 1).

Por meio dos depoimentos coletados, é possivel verificar que existem falhas na
comunicacgdo interna da Prefeitura, que podem ser justificadas pela falta de um responsavel no
6rgdo ou pelo seu uso inadequado. Além disso, percebe-se que a comunicacdo interna esta
departamentalizada, o que faz com que os setores ndo consigam ter um alinhamento,

dificultando o processo de comunicacao, seja pela auséncia ou distor¢ao das informacoes.

Conforme Dessler (2015), a comunicacdo sofre influéncias de barreiras, que sdo
variaveis e afetam profundamente o processo de comunicar, fazendo com que a mensagem
enviada seja diferente da mensagem recebida, ou seja, como comentado pelos entrevistados as
informacBes ndo chegam ou chegam distorcidas. Nesse contexto, Kunsch (2009) destaca que
algumas pessoas utilizam a comunicacdo inadequadamente como forma de poder, e as
consequéncias disso sdo justamente organizagdes com excessivas burocracias e com forte
departamentalizacdo, indo contrariamente a principal funcdo da comunicacdo que € a de

unificar a informacéo e torna-la acessivel a todos.

Questdo 2: Na Prefeitura, ha um departamento ou pessoa responsavel pela comunicacéo
interna e externa? Se sim, quais sdo 0os meios utilizados? Eles atendem as expectativas?

Quais sdo os pontos fortes e fracos do processo?

Desconheco totalmente o0 departamento ou a pessoa que seria responsavel por esta
area na Prefeitura. Os Unicos meios que utilizam pra nos informar as coisas sao
através de comunicados e memorandos afixados no mural no rol de entrada da
prefeitura ou ainda em comunicados que sdo anexados na folha de pagamento.
Considero que este processo ndo possui pontos fortes, mas sim muita coisa que
poderia ser melhorada, como por exemplo, a adequacdo do uso dos meios de
comunicagdo ja existentes, como é o caso do telefone, do site do municipio, dos
murais. Também n&o participamos das decisdes, elas simplesmente chegam a nés ja
decididas. De nenhuma forma a comunicacéo atende minhas expectativas. Ainda
complemento que a comunicagdo é realizada apenas dos gestores de cada
secretaria para com os funciondrios e ndo da administragdo com os demais
servidores municipais (Entrevistado 2).

Fica evidente em todos os depoimentos que ha um desconhecimento de uma pessoa ou
de um responsavel pela comunicacdo, demonstrando que € um processo sem muita
importancia no 6rgdo publico. Conforme Bueno (2009), a importancia da comunicagao nas

organizaces esta diretamente ligada a capacitacdo dos profissionais envolvidos, que vai além



19

de conhecimentos técnicos, sendo necessario ter cultura organizacional. Com cultura e canais
estabelecidos e personalizados para o relacionamento com o puablico interno, sabendo
identificar seus perfis, suas necessidades e incentivando a participacdo de todos se tera uma

comunicacdo eficaz e eficiente.

Questio 3: Em seu setor, todos os colegas estio “alinhados” as praticas de uma
comunicacao eficaz?
Considero que em meu setor todos os colegas costumam ser participativos com
ideias e alinhamentos pertinentes. Os gestores costumam fazer reunides internas, a
fim de buscar sempre melhorias no processo de comunicacdo. Todos os colegas
consideram-se parte importante nas boas praticas comunicativas e que por este
motivo que as coisas funcionam bem. Todos buscam se auxiliar tanto entre colegas
ou dos gestores para com os servidores (Entrevistado 3).
A comunicacdo em meu setor ndo é nem um pouco alinhada, pois nem todos
buscam os mesmos objetivos. Por vezes ainda nem todos ficam sabendo das mesmas
informacdes, as influéncias politicas atrapalham muito a boa comunicacgéo, pois
ndo h& um coleguismo para que todos possam se auxiliar. Falta os gestores

alinharem as informagdes com os colaboradores, ndo ha o costume de realizar
reunides com os servidores (Entrevistado 4).

Os entrevistados possuem opinides divergentes, o que demonstra que entre 0s setores
ndo h& padronizacdo de comunicacdo, mostrando fragilidades. N&o existe maneira da mesma
tornar-se eficaz em um ambiente onde ndo ha alinhamentos de canais com seus colaboradores,

ou onde 0os mesmos ndo participam de forma ativa no processo.

Para Marchiori (2010), conseguir ampliar a capacidade de comunicacdo nas
organizagOes significa buscar a participacdo dos integrantes, cada qual com suas
potencialidades, sendo este o papel do gestor — ser um facilitador no processo de
comunicacdo. Se todos buscarem se envolver havera comprometimento, seguranca, integracdo
dos setores, troca de experiéncias e conhecimentos. O mesmo autor lembra que para isso é
necessario, também, um ambiente que propicie espago comunicacional adequado, onde se
possa sugerir, compartilhar e desenvolver a¢fes continuas para tornar a comunicacao de fato

eficaz e assim conseguir-se atingir os objetivos propostos.

Questdo 4: A Prefeitura facilita os acessos as informacdes de politicas, diretrizes, acOes e
resultados da instituicdo para todos os colaboradores? Vocé considera eficaz a

socializacdo de informacdes internas utilizada atualmente?



20

Acredito que as informacfes ndo seriam negadas, seu acesso seria facilitado e que o
tratamento dado aos servidores é o mesmo independente do cargo ou fungédo, porém
quem precisa de informacao tem que busca-la. Considero ainda que a socializagédo
das informacdes ndo é eficaz, pois poderia ser mais transparente a todos servidores
e municipes de forma geral. Em partes essa falta de divulgacédo das coisas provém
da falta de vontade dos servidores ou municipes em procurar e exigir que as
informacdes fossem comunicadas de forma mais conveniente, pois por vezes é
divulgado somente o que é exigido por Lei ( Entrevistado 4).

Conforme os dados coletados, evidenciado pelo depoimento do entrevistado 4, as
informacdes ndo estdo sendo explicitamente divulgadas por algum canal, porém se alguém
buscar saber lhe sera informado, sem omissao de informag6es. O processo de comunicagao se
tornaria mais eficaz e conveniente se a informacdo estivesse divulgada em algum meio e
pudesse ser consultada por qualquer interessado. As possiveis davidas seriam sanadas por um
responsavel pela comunicacdo, a quem as pessoas pudessem se dirigir e este, por sua vez,
ainda poderia levar questionamentos ou até mesmo sugestdes aos responsaveis de cada setor

ou do Prefeito, conforme o caso.

Um canal/meio de comunicacdo bem definido facilita a relacdo de trabalho e de
confianca, tanto com seus servidores quanto com a sua comunidade. De acordo com Berlo
(2003), os canais de comunicacgdo sdo uma das principais etapas do processo de comunicar € a
escolha desses canais deve se dar com critérios, para que ao contrario de representar um custo,

represente uma ferramenta de comunicacao estratégica.

Questdo 5: Costumam ocorrer problemas decorrentes do processo de comunicacao?

Quais?

Costumam ocorrer varios problemas decorrentes do processo de comunicagao.
Como o sistema é ineficaz a informacéo chega distorcida aos setores e, também, a
populagdo. Com essa caréncia acaba ocorrendo descontentamentos por parte dos
servidores, falta de confianca entre colegas e falta de retornos para questdes
levantadas. Mas o principal problema é o desperdicio de tempo e de dinheiro
publico, pois quando os servidores ndo se comunicam acabam prejudicando o
trabalho um do outro e ndo trabalhando em equipe, como deveria ser (Entrevistado
5).

Como se pode perceber com as entrevistas coletadas, sdo varios 0s problemas
decorrentes da comunicacdo ineficaz, refletindo em prejuizos que podem ser medidos
qualitativa e quantitativamente. Tavares (2010) observa que a comunicacdo pode existir de
forma organizada ou desorganizada. Na forma organizada as empresas valorizam a

comunicagdo como ferramenta estratégica para o desenvolvimento dos seus objetivos. Toda e
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qualquer administracdo publica precisa comunicar-se com seus servidores e seus municipes, e
para que se tenha um bom fluxo de informagdes, € necessario uma estrutura com pessoas e

papéis bem definidos.

Questdo 6: E possivel os colaboradores sugerirem melhorias para o processo de

comunicagao da Prefeitura? Se sim, o que vocé sugere como melhoria?

De maneira geral, acredito que poderiam ser feitas sugestdes, atualmente
realizamos as mesmas diretamente com nossos gestores, pois ndo ha um
departamento ou pessoa responsavel pela comunicacdo. Em meu setor temos o
costume de sugerir melhorias para a comunicagdo, mas para a Prefeitura de modo
geral tem varias coisas para serem melhoradas, principalmente, alguns canais
internos de comunicacgdo jé existentes. Sugiro melhorias e atualiza¢es de noticias
no site do municipio; criacdo de um departamento ou contratacdo de alguém para
se responsabilizar pela comunicagdo interna e externa; criacdo de folders, que
poderiam trazer informag@es importantes aos municipes e também aos servidores,
onde que o mesmo ficasse a disposicdo nas secretarias e nos comércios locais;
adequacéo do mural que fica no roll de entrada da prefeitura, com uma linguagem
mais acessivel; tornar o acesso as informagBes menos departamentalizado,
buscando unificar a comunicacéo; realizacdo de reunides mais frequentes com
todos os servidores e ndo apenas em cada secretaria, bem como realizar mais
reunides dos funcionarios com os responsaveis de cada secretaria; as secretarias
poderiam utilizar a radio local para realizar programas com noticias; criacdo de
uma fanpage do municipio; adequagdo ao uso de e-mails da administracdo para
comunicar-se com os servidores; organizar 0 uso do telefone; utilizagdo de
planilhas ou cronogramas de trabalho para algumas pastas, onde 0s mesmos
ficariam visiveis a todos, para assim evitar desperdicios (Entrevistado 6).

Verifica-se, com as contribuicdes, que a maior caréncia da comunicacdo na
administracdo municipal é a falta de alguém responsavel, para que o processo de comunicagao
passe a ter uma referéncia e seja organizado, claro e, principalmente, torne-se uma ferramenta
de gestdo alinhado aos objetivos da instituicdo. Também, deseja-se que 0s canais existentes

possam ser melhorados, para que a comunicacao possa ter qualidade.

As acles propostas pelos servidores sdo relativamente simples e de baixo valor
monetario, podendo representar significativa melhoraria no atual processo de comunica¢do na
Prefeitura. A realizacdo de reunides é uma das acdes basicas que um gestor pode fazer com
sua equipe, para compartilharem ideias e a¢des. Robbins (2005) enfatiza que o processo de
comunicacéo facilita a motivacdo para esclarecer aos funcionarios o que deve ser feito, como
deve ser feito e ainda como pode ser melhorado o processo como um todo. Entende-se, assim,
que o processo de comunicagdo estd em constante movimento, evoluindo e mudando sempre,

requerendo 0 mesmo das pessoas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com os avancos da globalizacdo e da competitividade, a comunicagéo torna-se uma
ferramenta estratégica para os administradores, sejam eles da gestdo publica ou privada.
Nessa perspectiva, a comunicacdo também representa a imagem da organizacdo, t&o
importante quanto os seus produtos ou servicos. Dessa forma, a qualidade da comunicacédo

reflete as relagcdes que sédo estabelecidas com os funcionarios, clientes e fornecedores.

Com base no depoimento de seis técnicos administrativos concursados tendo por
objetivo principal o de identificar suas percepgdes sobre o processo de comunicacdo da
Prefeitura, é possivel afirmar que a gestdo municipal ndo esta dando a devida atencdo ao
processo de comunicacao, evidenciado principalmente pela falta de referéncia de uma pessoa

ou setor que coordene as informacdes e prioridades.

Quanto ao segundo objetivo da pesquisa, de identificar quais 0s canais de
comunicacdo necessitam ser molhorados, foram citados pelos entrevistados o telefone, o
webmail, as reunides, 0os murais e 0s cronogramas de trabalho. Apesar dos participantes da
pesquisa considerarem esses canais importantes para o desenvolvimento da comunicacao, 0s
mesmos destacam que falta um plano integrado de comunicacao institucional que possibilite a
integracdo de todos os setores e servidores, evitando as fragmentacbes identificadas nos

depoimentos concedidos.

Também foi possivel identificar, por meio dos depoimentos, que os servidores
municipais gostariam de contribuir para a melhoria do processo de comunicacdo, porém nao
encontram canais definidos para sugestdes de ideias. Como ja observado neste estudo, a partir
da Emenda na Constituicdo de 1988, a gestdo publica deve possibilitar a participacdo do
usuario na administracdo direta e indireta, extensivo a populacao e aos servidores municipais,
com direito assegurado por Lei de participarem, fazendo isso por intermédio da comunicacao,

0 que justifica, mais uma vez, sua importancia.

Por fim, ainda destaca-se que a implementacdo de um processo de comunicagao traz
consigo varios desafios, principalmente o de mudanga, mas também possibilidades, pois trata-
se da construcdo de um processo de trabalho continuo, requerendo envolvimento e tempo

para se ter uma pratica de comunicacdo dialogica, participativa e competente, que retrate a



23

gestdo publica como deve (ou deveria) ser, ou seja, uma gestdo comprometida com a

satisfacdo dos servidores e a qualidade da prestagéo de servigos.
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APENDICE A — Roteiro estruturado da entrevista

Este roteiro para a entrevista € parte integrante do Trabalho de Conclusdo do Curso de
Administracdo de Empresas de Eliandra Becker, na Universidade do Vale do Taquari —
Univates. Os principais objetivos sdo identificar qual é a percepcao dos funcionarios quanto
ao processo de comunicacgdo da prefeitura municipal e, secundario, analisar os pontos fortes e

fracos dos canais de comunicacao.

As informagOes coletadas serdo tratadas com extremo sigilo e ndo serdo conhecidas
fora da organizacdo que vocé trabalha. A sua participacao é fundamental para o sucesso dessa

pesquisa, por isso conto com a sua sinceridade e colaboracdo. Muito obrigada.

Questdo 1: Como vocé percebe o processo de comunicagéo interna da Prefeitura?

Questdo 2: Na Prefeitura, hd& um departamento ou pessoa responsavel pela
comunicacdo interna e externa? Se sim, quais sdao 0s meios utilizados? Eles atendem as

expectativas? Quais s&o os pontos fortes e fracos do processo?

Questdo 3: Em seu setor, todos os colegas estdo “alinhados” as praticas de uma

comunicacdo eficaz?

Questdo 4: A Prefeitura facilita os acessos as informacdes de politicas, diretrizes,
acOes e resultados da instituicdo para todos os colaboradores? Vocé considera eficaz a

socializacdo de informac0es internas utilizada atualmente?

Questdo 5: Costumam ocorrer problemas decorrentes do processo de comunicacdo?

Quais?

Questdo 6: E possivel os colaboradores sugerirem melhorias para o processo de

comunicacgéo da Prefeitura? Se sim, o que vocé sugere como melhoria?
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