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RESUMO

O estudo concentra-se na analise da gestdo da comunicagdo em uma prefeitura municipal, destacando o
potencial de um sistema abrangente para impulsionar a eficiéncia administrativa. Destaca-se a
importancia de uma comunicagao efetiva para promover interacao agil e transparente entre os servidores.
O propdsito central foi analisar a gestdo da comunicagao organizacional de uma prefeitura municipal no
Brasil, apontando areas que requerem aprimoramento para fomentar integracdo e padronizacdo
comunicativa entre departamentos e secretarias. Adotamos uma abordagem quantitativa por meio da
aplicacdo de um questionario composto por questoes fechadas. Os resultados evidenciaram caréncia de
um sistema estratégico de comunica¢do organizacional, e lacunas no entendimento dos elementos
comunicacionais e no conhecimento sobre como o contexto comunicacional da prefeitura impacta a
comunicacdo dos individuos. Os achados ressaltam a necessidade de medidas para aprimorar a
comunicacdo organizacional, como a criagdo de um departamento dedicado a gestdo da comunicagao,
com fungdes definidas e priorizagdo adequada, crucial para otimizar o desempenho institucional e
estabelecer bases solidas para interagdo eficaz com os publicos envolvidos.

Palavras-chave: Comunicacdo Organizacional. Padronizagdo da Comunicagdo. Administracdo Publica.

ABSTRACT

The study focuses on analyzing internal communication in a municipal government, highlighting the
potential of a comprehensive system to boost administrative efficiency. It emphasizes the importance of
effective communication to promote agile and transparent interaction among employees. The main
purpose was to analyse the organizational communication management of a municipal government in
Brazil, identifying areas that require improvement to foster integration and communicative
standardization among departments and secretariats. We adopted a quantitative approach through the
application of a questionnaire composed of closed-ended questions. The results evidenced a lack of a
strategic organizational communication system and gaps in understanding communicative elements and
knowledge of how the communication context of the municipal government impacts individuals
communication. The findings underscore the need for measures to enhance organizational
communication, such as creating a dedicated communication department, with defined functions and
appropriate prioritization, which is crucial for optimizing institutional performance and establishing a
solid foundation for effective interaction with involved stakeholders.

Keywords: Organizational Communication. Communication Standardization. Public Administration.
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Desafios na gestdo da comunicagdo organizacional publica: o caso da Prefeitura Municipal de Rio
Paranaiba-MG

1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, temos presenciado transformagdes significativas na forma como
organizagdes, sejam elas de natureza publica ou privada, interagem com seus publicos internos
ou externos. Nesse contexto, a comunica¢do organizacional desempenha papel fundamental,
especialmente no ambito interno, consolidando-se como ferramenta essencial de gestdo que
auxilia as organizagdes na consecucao de seus objetivos.

Comunicar significa, essencialmente, transmitir informagdes e garantir que sejam
compreendidas entre as partes envolvidas. Se ndo houver compreensao mutua, a comunicagao
ndo ocorre. Mesmo que alguém transmita uma mensagem, se ela ndo for compreendida pelo
destinatario, a comunicag¢do nao ¢ eficaz (Santos, 2018).

As mudancas recentes, sobretudo relacionadas ao fenomeno da globalizagdo e da
revolucdo tecnologica da informacdo e da comunicagdo, tiveram um impacto significativo no
comportamento institucional das organizagdes, alterando completamente a forma como a
comunicagdo ¢ percebida (Kunsch, 2018). Assim como a propaganda desempenhou papel
importante ap6s a Revolucao Industrial, a comunicacao organizacional no contexto corporativo
passou a ser vista como algo fundamental e estratégico. Ac¢des isoladas de comunicagdo de
marketing ndo tém sido suficientes para enfrentar a crescente competi¢ao nos novos mercados,
a relagdo com publicos cada vez mais exigentes e a vigilancia da opinido publica.

A medida que reconhecemos a complexidade no processo de troca de informagdes entre
uma organizacao e seus publicos, surge a questdo: como ocorre a comunicacao organizacional
interna em 6rgdos publicos, a exemplo de uma prefeitura municipal?

Assim, neste trabalho, analisamos a gestao da comunicagao organizacional na Prefeitura
Municipal de Rio Paranaiba, a partir da perspectiva de seus servidores, € como isso influencia

o cumprimento de suas atividades.

2 REFERENCIAL TEORICO

A comunicacdo ¢ “a troca de informagdes entre pessoas. Significa tornar comum uma
mensagem ou informacao. Constitui um dos processos fundamentais da experiéncia humana e
da organizagdo social” (Chiavenato, 2003), e pode se dar a distadncia, por meio da escrita, do

telefone ou da internet, como forma de transmissdo das mensagens.
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A comunicacdo organizacional, assim como outras areas da comunicagao, estd passando
por mudangas significativas na contemporaneidade, impulsionadas pela era digital e pelas
novas demandas da sociedade, bem como do mundo econdmico e politico (Kunsch, 2018). No
ambiente organizacional interno das organizagdes, as relagdes de trabalho também estdo se
transformando de maneira consideravel. As organizagdes sdo complexas, formadas por
individuos que se interconectam em torno de objetivos comuns. Quando as culturas individuais
encontram a cultura organizacional, surgem interagdes, perspectivas diversas e conflitos que
impactam a comunicagdo interna. Neste contexto, a comunica¢do organizacional tradicional,
que era estritamente técnica e operacional, ja ndo atende as necessidades das organizacdes no
novo cenario socioecondmico e politico (Scroferneker, 2006). Portanto, segundo Kunsch
(2012), as organizagdes precisam ser mais proativas e estratégicas em sua comunicacao,
levando em consideragdo a responsabilidade social, a sustentabilidade, a diversidade, a ética e
outros valores essenciais que orientam seu comportamento institucional.

A Constitui¢ao Federal de 1988 estabelece, em seu artigo 37, a publicidade como um
dos principios de legalidade, indicando que as atividades da administra¢do publica devem ser
divulgadas o mais amplamente possivel. No entanto, Duarte (2007) afirmou espantar-se com a
forma como muitas instituicdes tratam de maneira limitada a publicidade, simplificando-a ao
papel predominantemente de emissor, colocando o cidaddo apenas como simples receptor,
aquele que precisa ser informado, deixando de lado as possibilidades de té-lo como agente ativo
de interagdo. Para o autor, a comunicac¢do ndo se limita a transmissdao de informagdes, mas a
um processo circular e continuo de troca de informagdes e influéncia mutua. Ela € o fio condutor
da interagdo e da transmissdo do conhecimento, na qual atores e agentes participam gerando,
transformando, buscando, usando e disseminando informagdes de varios tipos. No entanto, a
mera existéncia de informacao ndo garante uma comunicagao eficiente, pois ela pode ser inutil,
manipulada, mal compreendida ou pode ndo chegar no momento adequado (Duarte, 2007).

A comunicagdo organizacional engloba todas as modalidades e formas de comunicacdo
que a organizacdo utiliza e desenvolve para interagir e se relacionar com seus publicos
(Scroferneker, 2006), além disso, a comunicag¢do ¢ uma realidade em todas as organizagoes,
mesmo que 0s processos comunicativos ndo sejam formalmente estabelecidos (Cardoso, 2006).

Em outras palavras, ndo ha organizagdo que ndo pratique a comunicagao de alguma forma.
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As organizagdes devem prezar por processos de comunicagdo de forma extremamente
clara e objetiva, sem causar confusdo ou dificultar o trabalho de qualquer pessoa, incluindo o
cliente (Corréa; Soares, 2020). Por isso, € responsabilidade dos diretores e supervisores garantir
que a comunicagao seja coesa ¢ atenda de maneira direta e clara as necessidades da organizagao,
identificando adequadamente seu publico-alvo e utilizando os recursos apropriados para se
comunicar com eles.

Apesar do aumento significativo de informagdes disponiveis as pessoas por diferentes
meios tecnoldgicos, nem todas sdo uteis ou portadoras de sensagdes (Cardoso, 2006). Na
verdade, a multiplicagdo de sinais pode levar a uma perda de sensagdo. Isso cria um paradoxo,
uma vez que a quantidade de informacao (dados e sinais) € percebida como ruido.

Para Barreto (2002) no processo de geragao de informagdes pelo emissor criador, o autor
¢ um elemento ainda pouco explorado e compreendido, representando mais uma transmutagao
do que uma simples transferéncia de informagdo. Enquanto a transferéncia implica passagem
ou deslocamento, a transmutacdo envolve a formacdo de uma nova entidade através de
mutagdes. Esse conceito pode ser entendido como a reconstrugdo de estruturas significativas,
uma transformagdo que ocorre quando uma estrutura se altera para outra. Isso envolve a
transicdo de uma condi¢do privada do agente criador para um conjunto simbolicamente
significativo, inserido em um ambiente publico e coletivo (Barreto, 2002).

Santos (2018), por sua vez, conceitua comunicacdo como o ato de transmitir uma
informacdo a alguém que deve ser recebida e compreendida pelo destinatirio para que a
comunicagdo seja efetiva. Se a informagao € transmitida, mas ndo € recebida, entdo nao houve
comunicac¢do; da mesma forma, se alguém fala sem ser ouvido, a comunica¢do humana nao se
completa.

Neste contexto, Scroferneker (2006) utiliza a metafora do “encanamento” para
caracterizar a comunicagdo como uma transferéncia de informagdes, onde a informagao flui do
emissor ao receptor. Esse modelo, embora simplificado e liner, sugere uma forma de
comunicag¢do assimétrica onde o emissor define o significado das mensagens repassadas aos
outros membros da organizacdo, geralmente para transmitir metas e objetivos da ctpula.

As organizagdes podem utilizar a comunicagdo de formas diferentes, em dimensdes
instrumentais e estratégicas (Kunsch, 2012). A dimensdo instrumental ¢ predominante nas

organizagdes em geral e ¢ vista como transmissdo de informagdes e meio para viabilizar

Revista Expectativa, Toledo/PR, v.23, n. 3, p. 126-144, jul./set., 2024.

4



Desafios na gestdo da comunicagdo organizacional publica: o caso da Prefeitura Municipal de Rio
Paranaiba-MG

processos e garantir o pleno funcionamento da organizagao para atingir seus objetivos globais.
Essa dimensdo ¢ caracterizada como funcional e técnica, sendo considerada uma abordagem
mais voltada para o aspecto pratico da comunicacdo. Por sua vez, a dimensao estratégica esta
relacionada com a visdo pragmatica da comunicacdo e vinculada a aplicacdo de acdes
comunicativas que visam alcangar efetividade e resultados. E vista como um elemento que
acrescenta valor tanto a organizagdo quanto aos negocios. Estrategicamente, a comunicagao ¢
alinhada por meio de planejamento e gestdo aos objetivos globais da organizacdao, bem como
aos principios estabelecidos em sua missdo, visdo e valores (Kunsch, 2012).

A comunicagdo organizacional ¢ uma disciplina que deve ser compreendida de maneira
ampla e holistica. Ela estuda como ocorre o fendmeno comunicacional dentro das organizagdes
e todo o seu contexto politico, econdmico e social. Como um fendmeno inerente a natureza das
organizagdes e aos grupos de pessoas que as compdem, a comunicagdo organizacional engloba
0s processos comunicativos e todos os seus elementos constitutivos. Nesse sentido, € necessario
entender a comunicagdo inserida nos processos simbdlicos e focar nos significados dos agentes
envolvidos, nos relacionamentos interpessoais e grupais, valorizando as praticas comunicativas
cotidianas e as interagdes em suas diversas formas de manifestagdo e construgdo social.
Portanto, essa abordagem supera a visao linear e instrumental da comunicagdo, adotando uma
visdo mais complexa e abrangente (Kunsch, 2018).

As organizacdes sao compostas por pessoas que se comunicam entre si, por meio de
processos interativos e possibilitam o funcionamento do sistema para alcancgar os objetivos
organizacionais em um contexto complexo e diverso (Kunsch, 2012). Em outras palavras, sem
a comunicacao as organizagdes ndo poderiam existir.

Segundo Cardoso (2006), desde a evolucdo das estratégias empresariais até o
desenvolvimento das organizagdes em si, a informacao e os processos de comunicacdo sempre
estiveram presentes. Independentemente do tamanho, tipo ou setor da organizacdo, a
capacidade de coletar, compartilhar e utilizar informacdes de forma eficaz ¢ essencial para sua
operagio, evolugdo e sucesso. A medida que a sociedade e a tecnologia evoluem, a
comunicagdo organizacional também se adapta e se torna mais complexa para atender as
crescentes demandas e desafios. Dessa forma, a compreensdo da complexidade dos processos
de comunicacdo e informacdo torna-se ainda mais essencial na gestdo estratégica das

organizacdes. Isso se deve ao ritmo acelerado das transformagdes e a crescente complexidade
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dos contextos, nos quais as organizagdes necessitam adotar novas abordagens de gestdo para
enfrentar os desafios da competitividade (Cardoso, 2006).

As organizagdes estdo cada vez mais cientes de que, como parte integrante do sistema
social, possuem responsabilidades e compromissos que vao além da simples fabricacdo de
produtos e prestacio de servigos visando lucros. Isso implica uma necessidade de
posicionamento institucional, através de acdes de comunicacdo estrategicamente planejadas

(Kunsch, 2018).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo foi realizado na Prefeitura Municipal de Rio Paranaiba, localizada na regido
do Alto Paranaiba do estado de Minas Gerais, sendo que o municipio ocupa uma area territorial
de 1.352,353 quilémetros quadrados, com uma populacdo de 14.532 pessoas (IBGE, 2022).

Conforme Yin (2001), o estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que examina
fendmenos em seus contextos reais, especialmente quando as fronteiras entre o fendmeno e o
contexto ndo sdo claras. O desenvolvimento de proposigdes tedricas prévias ¢ essencial para
orientar a coleta e a analise dos dados. A pesquisa foi de natureza exploratoria, com o objetivo
principal de examinar as opinides dos servidores com relagdo a gestdo da comunicacdo na
Prefeitura Municipal de Rio Paranaiba - PMRP, com base nas referéncias da literatura.

Utilizamos um questionario como método de coleta de dados, composto por 19
perguntas de multiplas escolhas, com possibilidade de manifestacdo complementar em algumas
questdes. Segundo Gil (2002), um questiondrio ¢ constituido por uma série de perguntas
dirigidas aos participantes da pesquisa, cujo proposito ¢ auxiliar o pesquisador na obtencao das
respostas necessarias para atingir os objetivos do estudo. No formulario, buscamos abordar
topicos como a dindmica da comunica¢do interna, o fluxo de informagdes na organizagdo, o
engajamento dos servidores e sua afinidade com a institui¢ao. A distribui¢do dos questionarios
ocorreu no més de agosto de 2023 e recebemos 58 questionarios respondidos dentre os 802
servidores da PMRP. Segundo Gil (2002), na maioria dos estudos, uma amostra representativa
da populacdo ¢ selecionada através de métodos estatisticos, e as conclusdes baseadas nessa
amostra sdo generalizadas para toda a populagdo, considerando uma margem de erro calculada

estatisticamente.
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O questionario foi aplicado em servidores lotados nas mais diversas secretarias e setores
da prefeitura, como Secretaria de Administracdo, Secretaria de Desenvolvimento Social,
Secretaria de Educagao, Secretaria de Fazenda, Secretaria de Gestao ¢ Controle, Secretaria de
Infraestrutura, Transporte e Obras, Secretaria de Saide e Sede da Prefeitura,
independentemente de cargo e fungdes na estrutura administrativa. Todos lidam diariamente
com a gestdo de documentos e informagdes, tanto na recepcao quanto na distribuigao.

Os questionarios foram entregues pessoalmente, respondidos voluntariamente e
recolhidos posteriormente. A analise dos dados foi conduzida de forma quantitativa, facilitando
a contagem, a interpretacdo a luz da literatura e a indugao de resultados. Além disso, realizamos
uma pesquisa tedrica, baseada em estudos publicados anteriormente para embasar teoricamente

os resultados e fazer comparagdes com os dados obtidos e interpretados.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Em um primeiro momento buscamos conhecer o perfil dos pesquisados. Quanto ao

género tivemos a seguinte representacao:

Tabela 1: Perfil de iénero dos iar‘ticiiantes

Masculino 24 41,38%
Feminino 32 55,17%
Outros 2 3,45%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Este resultado coincide com os numeros levantados junto ao Servico de Recursos
Humanos (SRH) da prépria prefeitura, que possui em seus quadros 802 servidores, os quais
podem-se dividir em 240 pessoas do sexo masculino (29,93%) e 562 do sexo feminino
(70,07%). Na coleta direta ao SRH ndo foram informados servidores que tenham se identificado
na Categoria “Outros”.

Quanto a faixa etaria, a distribuicdo dos respondentes foi a seguinte:

Tabela 2: Faixa etaria dos iarticiiantes

20-29 9 15,52%
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30-39 17 29,31%
40-49 19 32,76%
50-59 11 18,97%
60-69 2 3,45%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Essa distribui¢do pode demonstrar uma tendéncia de envelhecimento do quadro
funcional da prefeitura.

No que diz respeito ao nivel de escolaridade dos participantes, os dados sdo os seguintes:

Tabela 3 — Nivel de escolaridade dos iarticiiantes

Ensino Fundamental 3 5,17%
Ensino Médio 11 18,97%
Curso Superior 42 72,41%
Mestrado Completo 1 1,72%
Doutorado 1 1,72%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

O grau de instrucdo dos participantes ¢ muito bom, uma vez que 75,85% deles possuem
curso superior completo, incluindo niveis mais elevados como mestrado e doutorado. Isso
demonstra alta qualificacdo educacional no grupo pesquisado.

No contexto da gestdo da comunicagdo na Prefeitura Municipal de Rio Paranaiba, a
pesquisa revelou que 44,83% dos participantes recebem orientagdes sobre como desempenhar
suas funcdes. Além disso, 31,04% relataram que raramente ou nunca recebem diretrizes sobre
como realizar seu trabalho, enquanto 24,14% afirmaram que frequentemente ou sempre
recebem instrugdes. Com base nesses dados e nas respostas obtidas na segunda questdo,
verificamos que a comunicagao ¢, em sua maioria, conduzida verbalmente pelo proprio chefe
(44,83%), transmitida de forma verbal, através de instrugdes, ordens e procedimentos (36,21%),
recebida através de orientagdes dos proprios colegas (12,07%). Apenas um pequeno nimero de
respondentes indicou outras formas de receber orientagdes (3,45%, ou seja, 2 participantes).
Duas pessoas ndo responderam a esta questao.

Assim, pode-se deduzir que existe falta de padronizagdo ou uniformidade na maneira

como as rotinas de trabalho sdo transmitidas aos servidores da PMRP. Conforme destacado por

Revista Expectativa, Toledo/PR, v.23, n. 3, p. 126-144, jul./set., 2024.

8



Desafios na gestdo da comunicagdo organizacional publica: o caso da Prefeitura Municipal de Rio
Paranaiba-MG

Cardoso (2006), a comunicagdo deve desempenhar papel fundamental no suporte a um modelo
de gestdo bem estruturado, capaz de auxiliar a organizacdo a enfrentar os crescentes desafios
de uma sociedade que exige cada vez mais qualidade e respeito aos direitos. Portanto, a
comunicagdo deve cumprir seu verdadeiro papel social, envolvendo emissor e receptor em um
didlogo aberto e democratico, no qual a estratégia de gestdo da organizacgdo seja moldada com
base em principios sociais e éticos.

A troca de informagdes entre superiores hierarquicos e subordinados acontece
relativamente bem nos setores da PMRP. Quando questionados sobre a frequéncia da troca de
informagdes entre superiores hierarquicos e subordinados, 43,10% dos pesquisados informaram
que esse processo ¢ frequente, 27,14% relataram que ocorre sempre, para 24,14% a troca de
informagdes ocorre as vezes, enquanto 3,45 e 1,72% reportaram que iSso quase nunca ou nunca
acontece respectivamente.

Nessa perspectiva, as agdes de comunicagdo devem ser orientadas por uma abordagem
que inclua uma filosofia e uma estratégia de comunicacdo integrada. Isso implica levar em
consideragdo as necessidades, interesses e expectativas dos publicos/sujeitos e da sociedade em
geral. E essencial que haja completa sinergia entre essas diversas formas de comunicagdo para
atingir eficacia, eficiéncia e efetividade organizacional, visando ao beneficio tanto dos publicos
como da sociedade como um todo, e ndo apenas das organizagdes (Kunsch, 2018).

Quando questionados sobre os canais de comunicacdo interna utilizados pela PMRP
para transmitir informagdes relacionadas ao trabalho, os respondentes tinham a opg¢do de
assinalar mais de uma opc¢do no formulario. Do total de respostas, observamos maioria
expressiva indicando que as informagdes sdo principalmente transmitidas por meio de
conversas diretas, reunides e internet. Em contrapartida, apenas uma parcela menor deles
menciona receber informagdes através de publicagdes impressas, relatorios gerenciais e quadro
de avisos. Notavelmente, 17 participantes afirmam que a PMRP utiliza canais informais para
transmitir informagdes relacionadas ao seu trabalho.

Dessa forma, podemos perceber que a comunica¢do formal ndo ¢ a Gnica norma nas
organizagdes. Muitas vezes, os individuos estabelecem novas praticas, criam rotinas
incorporadas ao processo administrativo, preenchendo lacunas e até promovendo
aproximacgdes. As redes informais desempenham papel importante ao refletir os sentimentos da

equipe interna e, portanto, devem ser consideradas (Solio, 2014). Elas sdo o meio pelo qual
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informagdes ndo oficiais, excedentes e muitas vezes negligenciadas pela cultura e pelos canais
formais de comunicagdo sdo transmitidas.

A comunicacdo informal ¢ multidirecional e, em alguns casos, transcende os niveis
hierarquicos. Desqualificar a comunicagdo informal € um equivoco, uma vez que ela ocupa os
espacos onde a comunicagdo formal deixa falhas ou brechas. Além disso, ¢ o ambiente onde as
subjetividades e os sentimentos dos membros da organizagdo sdo atualizados, bem como onde
varias interpretacdes dos comunicados formais sdo consolidadas. A comunicacdo informal ¢
um dos elementos que possibilitam a transi¢do do virtual para o real (Solio, 2014).

No entanto, esse processo se torna mais eficaz quando esta ligado a agdes concretas da
organizag¢do, embora ndo garanta total igualdade. A comunicagdo informal geralmente atua
como um indicador da eficicia da comunica¢do formal, apontando as corre¢des necessarias,
tanto positivas quanto negativas (Solio, 2014).

A comunicacdo entre os trabalhadores dos departamentos ¢ percebida de forma

significativa pelos entrevistados, conforme pode-se observar no gréafico 1:

Grafico 1: Comunicagao entre os trabalhadores dos departamentos.
Importante

Sem resposta
32.8%

7%

65.5%

Muito importante

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

De acordo com os resultados, 65,52% (38 pessoas) consideram essa comunicagdo como
"muito importante" para que a PMRP alcance sua missdo institucional, enquanto 32,76% (19
pessoas) a classificam como "importante". Apenas um respondente (1,72%), ndo respondeu a

essa questao.
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O trabalho em comunicagdo organizacional envolve a consideracdo da organizagdo
como um todo. Um planejamento de comunicacdo eficaz deve estar alinhado com os valores, a
missdo e a visdo da empresa. Além disso, a comunicagdo desempenha papel fundamental na
manuten¢gdo da imagem da organizagdo e na criagdo de uma identidade distintiva que a
diferencia de outras, seja da concorréncia ou de organizagdes do mesmo setor (Cavalheiro;
Alves, 2018).

Os servidores da prefeitura t€ém uma visao propria a respeito da informacao institucional
praticada pelo 6rgdo. Para 56,90% dos pesquisados (33 pessoas), esta informacao tem ligacao
direta com os objetivos e resultados da empresa, enquanto que 24,14% (14 pessoas), consideram
a informacdo relativa ao exercicio do seu trabalho e 18,96% (11 participantes), pensam que a
informacgao ¢ especifica do seu departamento. A maioria dos respondentes (56,90%), relata ter
acesso frequente as informacdes relacionadas a PMRP. Além disso, 36,21% mencionaram que
apenas as vezes tém acesso as informagdes. Apenas duas pessoas (3,45%) responderam que nao
tém acesso (questdo 6).

As atividades de comunicagdo empresarial desempenham papel importante na
organizagdo, promovendo a intera¢do entre departamentos e estabelecendo um fluxo de
informagdes que pode seguir os sistemas: o sistema descendente, ascendente e horizontal.
Nesses sistemas, as dire¢des representam a transmissdo de informagdes, orientagdes e
colaborac¢do da equipe (Corréa; Soares, 2020).

Uma forma de transmitir informagdes sdo as reunides, entendidas como um momento
de troca de informagdes entre superiores hierarquicos e subordinados e entre trabalhadores de
mesmo nivel na empresa. A tabela a seguir apresenta a frequéncia desses encontros conforme

os participantes da pesquisa:

Tabela 4: Encontros entre suieriores hierériuicos ¢ trabalhadores

As vezes 27 46,55%
Frequentemente 20 34,48%
Quase nunca 7 12,07%
Nunca 2 3,45%
Sempre 2 3,45%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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Esses dados fornecem uma visdo sobre a frequéncia dos encontros entre superiores
hierarquicos e trabalhadores na PMRP, em que a maioria relata que esses encontros ocorrem,
mas em diferentes graus de frequéncia, variando de "quase nunca" a "sempre".

Uma parte crucial da estratégia de comunicag@o estéd relacionada a sele¢do dos meios
mais apropriados para se conectar com os servidores. Ha diversas ferramentas disponiveis, que
vao desde reunides regulares até a utilizagao de boletins internos, agdes promocionais € criagao
de conteudo exclusivo para a intranet. Ao conhecer as varias op¢des de canais de comunicagao
disponiveis, cada empresa deve determinar, com base no perfil dos servidores e na
infraestrutura existente, quais canais sdo mais adequados para transmitir eficazmente as agdes
e metas atuais ou futuras da empresa. Além disso, a forma de comunicagdo também ¢ fator
essencial a ser considerado. O objetivo primordial na escolha da estratégia de comunicagdo ¢
envolver os servidores, de modo que compreendam, acreditem e adotem a filosofia da
organizac¢do (Cavalheiro; Alves, 2018).

E fundamental que os interlocutores se sintam a vontade para expressar suas opinides e
sugestdes durante os momentos de compartilhamento de conhecimento. Quando questionados
sobre como se sentem nos encontros com superiores hierarquicos, 62,07% (36 participantes)
afirmaram que se sentem confortaveis para expressar suas opinides e dar sugestdes durante
essas interagdes, 27,59% (16 pessoas) mencionaram que apenas as vezes se sentem a vontade
e 10,34% (seis pessoas) responderam que ndo se sentem a vontade nessas situacdes. Nenhum
dos participantes especificou os motivos pelos quais ndo se sentem a vontade nessas interagoes.
Esses dados refletem as percepcdes dos entrevistados em relacdo a sua capacidade de expressar
opinides e sugestdes durante os encontros com superiores hierdrquicos, com a maioria relatando
que se sente confortdvel, mas uma parcela significativa indicando que essa sensagdo pode
variar.

As decisdes tomadas no nivel mais elevado de planejamento (estratégico) tém impacto
direto sobre as decisdes nos niveis inferiores (tatico e operacional). Por sua vez, os niveis
hierarquicos inferiores devem comunicar suas a¢des implementadas e avaliar a eficicia das
estratégias adotadas aos niveis superiores. Essa comunicagdo eficiente ¢ essencial para o
alinhamento e a eficacia organizacional (Cavalheiro; Alves, 2018).

Cada organizagdo pode adotar um fluxo de informag¢des como modelo, para que se

possam estabelecer mecanismos de eficiéncia das informagdes entre os setores envolvidos na

Revista Expectativa, Toledo/PR, v.23, n. 3, p. 126-144, jul./set., 2024.

12



Desafios na gestdo da comunicagdo organizacional publica: o caso da Prefeitura Municipal de Rio
Paranaiba-MG

organizac¢do (Santos, 2018). A décima quinta questdo buscou investigar se a comunica¢do na
prefeitura ocorria de forma verticalizada ou horizontalizada. 72,41% entendem que a
comunicagdo ocorre entre superior hierarquico e subordinado seguindo um fluxo “de cima para
baixo”, 22,41% entendem ocorrer de forma horizontalizada, “entre arcas distintas” e 5,17%
indicam uma comunicacdo “de baixo para cima”, ou seja, partindo do subordinado ao seu
superior hierarquico. Para garantir que a organizag¢do alcance seus objetivos com 0 maximo
desempenho do grupo, ¢ crucial estabelecer uma comunicagdo eficaz entre a administracdo e
os colaboradores envolvidos. Inicialmente, a administracio deve definir claramente suas
expectativas. A comunicagdo mais direta e especifica com os funcionarios ¢ de extrema
importancia para o continuo progresso da organizacdo. Além disso, de acordo com Santos
(2018), ¢ essencial que a administra¢do seja o mais transparente possivel com os funcionarios,
mantendo-os informados sobre o que esta ocorrendo em toda a organiza¢do. Quando se trata de
comunica¢do dentro da organizagdo, ¢ fundamental considerar a necessidade de persuadir
outras pessoas a aceitarem uma ideia ou proposta.

Na grande maioria das respostas, as manifestagdes encaminhadas aos superiores
hierarquicos sdo consideradas como contribui¢cdes valiosas. 25,86% dos servidores
participantes afirmaram que suas opinides, sugestdes e reclamacdes "merecem sempre
atencao", enquanto 44,83% relataram que essas manifestagdes sdo "recebidas como
contribuicdo." Além disso, 25,86% mencionaram que suas opinides "sdo sempre respondidas"
pelos superiores, e 3,45%, relataram que suas manifestagdes sdo "mal vistas" pelos superiores.
E interessante observar que nenhum dos entrevistados respondeu que suas opinides, sugestdes
ou reclamacdes "podem prejudicé-los."

Nesse contexto, Santos (2018) refor¢ou a importancia de os lideres compreenderem o
papel crucial da comunicacdo em suas func¢des de lideranga. Ser um lider eficaz envolve a
capacidade de unir individuos, orientar emocdes, enfatizar valores e direcionar todos para o
sucesso. Esse desafio exige um profundo conhecimento das estratégias de comunicagao.
Quando os gestores identificam erros e acertos de seus subordinados e oferecem orienta¢des
para corrigir o rumo, os funcionarios se aproximam dos resultados desejados pela organizacao.
De forma anéloga as pegadas em uma trilha, o feedback aponta na dire¢do certa, aumentando
as chances de sucesso e a obtengdo de resultados positivos. Um lider eficaz usa o feedback para

melhorar o desenvolvimento da equipe, desenvolvendo suas proprias habilidades. O papel do
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gestor ¢ crucial para garantir que o feedback ajude a orientar os funcionarios em direcdo aos
resultados desejados (Barros; Matos, 2015).

Com relacdo a existéncia de algum tipo de caixa de sugestdes, livro de reclamagdes,
central de atendimento ou ouvidoria que esteja pronta a receber criticas sugestoes, queixas e

elogios dos seus servidores, os dados sdo apresentados no grafico abaixo:

Grafico 2: Mecanismos para feedback
Disponivel para servidores
Disponivel para o publico
Exclusivo PMRP

70.7%

Inexistente

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Dentre os respondentes, 41 participantes (70,69%) indicaram a inexisténcia de tais
mecanismos de comunicacdo na organizagdo, 13 (22,41%) afirmaram que a instituicdo possui
algum tipo mecanismo. 1 participante (1,72%) mencionou que essa estrutura esta disponivel
exclusivamente para os servidores da PMRP. Por fim, trés participantes (5,17%) relataram que
o mecanismo esta disponivel para o publico em geral. Esses nimeros e porcentagens destacam
a disponibilidade limitada de ferramentas para receber feedback dos servidores na organizagao,
o que pode impactar a gestdo da comunicagdo e a promogao da participagdo e do engajamento
dos colaboradores.

Quando o assunto foi a comunicagdo entre os trabalhadores, a maior parcela dos
pesquisados, (74,14%, ou seja, 43 pessoas), classificou a comunicacao entre os trabalhadores
como “boa” ou “muito boa”. Tais informa¢des convergem para um fluxo de informagdes

razoavel e sem ruidos na comunicagao, o que facilita a transmissao de mensagens, interpretagao
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e, consequentemente, a agilidade do trabalho desempenhado. Treze participantes (22,41%) a
classificaram como “média”, enquanto dois (3,45%) a avaliaram como “ruim”. Ficou clara a
percepcao dos pesquisados sobre a qualidade da comunicacdo entre os trabalhadores na
organizagdo, com a maioria considerando-a pelo menos "boa". No entanto, ainda h4 espaco para
melhorias, uma vez que parte significativa dos entrevistados a avaliaram como "média" ou
"ruim."

Uma gestdo eficaz da comunicag@o ¢ de suma importancia para otimizar o desempenho
dos servidores, promovendo a clareza na interagdo entre eles e também entre os superiores
hierarquicos e gestores da prefeitura. Em um ambiente complexo, como a prefeitura, composto
por diversos setores e funciondrios interdependentes, a auséncia de uma comunicagdo interna
eficiente pode comprometer a qualidade dos processos. Isso se torna especialmente relevante
devido a natureza sistematica da troca de informacgdes sobre o trabalho (Corréa; Soares, 2020).

Segundo Corréa e Soares (2020), essa troca de informagdes ¢ um processo no qual o
conhecimento ¢ compartilhado entre duas ou mais pessoas, € o uso inadequado desse
intercAmbio pode resultar em danos, destacando a capacidade de comunicagdo como potencial
diferencial competitivo ou, a0 mesmo tempo, um desafio consideravel. Nesse aspecto, 100%
dos participantes afirmaram estar envolvidos em trocas de informagdes relacionadas ao trabalho
com seus colegas. Isso evidencia a importancia da comunica¢ao em suas atividades diarias.

Na mesma linha, quando o assunto foi a extensao da dependéncia dos participantes em
relacdo a comunicacdo para desempenhar suas fungdes na PMRP, 63,79% (37 respondentes),
disseram depender da colaboragdo de 1 a 5 pessoas para realizar suas atividades na organizagao.
Em seguida, 12,07% (sete participantes), afirmaram depender de mais de 20 pessoas. Para
8,62% (cinco participantes), a execugdo de suas atividades estd vinculada a colaboracdo de 16
a 20 colegas. Da mesma forma, 8,62%, (5 participantes), relataram depender de 6 a 10 pessoas.
3,45% (2 participantes), afirmaram que suas responsabilidades dependem de 11 a 15 pessoas,
mesmo percentual de pesquisados que ndo exigem colaboracdo com outras pessoas em termos
de comunicagdo. Esses dados evidenciam as diferentes dependéncias das pessoas em relacdo a
colaboragdo de outros individuos em seu ambiente de trabalho. A maioria depende de um
numero relativamente pequeno de colegas, enquanto uma parcela menor mantém dependéncias

mais amplas, envolvendo maior nimero de colaboradores.
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Para Kunsch (2018) ¢ imperativo enfatizar a importancia da comunicacdo e da
participagdo ativa dos servidores no processo de tomada de decisdes da organizagado,
particularmente quando essas decisdes tém um impacto direto em suas fungdes e
responsabilidades. A colabora¢do ativa dos membros da equipe ndo apenas enriquece o
conjunto de perspectivas, mas também promove a aceitacao e a implementagdo bem-sucedida
das decisdes. Quando utilizada de maneira adequada, ela gera conhecimento e modifica o
acervo de saberes do individuo, contribuindo para seu desenvolvimento pessoal e para o bem-
estar da sociedade (Barreto, 2002). Ao ouvir e envolver os funcionarios, a organizagdo esta
mais bem preparada para tomar decisdes informadas que consideram a realidade operacional e
as nuances do dia a dia. Esse comprometimento com a participagdo fortalece a gestdo da
comunicagdo, a transparéncia e, em ultima andlise, contribui para um ambiente de trabalho mais
eficaz e produtivo (Kunsch, 2018).

A promocdo de uma comunicagdo eficaz e da humanizacdo nos ambientes
organizacionais representa um desafio significativo para lideres e gestores. Ao longo do tempo,
as organizacdes evoluiram de modelos de comunica¢do unidirecional, semelhantes a maquinas,
para abragar processos comunicativos mais interativos e equitativos. No entanto, ainda persiste
a crenga de que uma verdadeira comunicacdo dialdgica, capaz de valorizar efetivamente as

pessoas, permanece em falta (Kunsch, 2018).

5 CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo da comunicagdo desempenha papel crucial nas organizac¢des, promovendo a
transparéncia e a confiabilidade da empresa. Isso beneficia tanto o publico interno, aumentando
sua valorizagdo e engajamento, quanto o publico externo, que pode entender claramente a
missdo, os valores e os objetivos da organizagdo, contribuindo para construir credibilidade e
confianga (Kunsch, 2018). Além disso, quando os colaboradores se sentem plenamente
integrados a empresa, demonstram maior motivacdo e disposi¢ao para contribuir com suas
tarefas, desempenhando um papel mais satisfatorio no contexto organizacional como um todo.

A importancia da gestdo da comunicagdo reside principalmente na abertura de canais
dialogicos e no compartilhamento de informagdes entre os gestores de comunicagdo e as
pessoas no ambiente organizacional (Kunsch, 2018), visando a exceléncia dos produtos ou

servicos e ao cumprimento da missao da empresa.
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Com base na pesquisa realizada, conclui-se que a gestdo da comunicacdo na Prefeitura
Municipal de Rio Paranaiba estd em estagio inicial de desenvolvimento e requer medidas para
evoluir e assumir uma posicdo estratégica na organizacio. E fundamental a implementagdo de
canais que promovam interagdo mais eficaz com os servidores, juntamente com a melhoria na
agilidade da transmissao de informagdes.

E evidente que uma comunicagio eficaz reflete na qualidade do servico prestado.
Portanto, a Prefeitura Municipal de Rio Paranaiba poderia concentrar esforcos na
implementagdo de um sistema de comunicacdo que integre todas as esferas da administra¢ao
municipal. Atualmente, o processo comunicativo interno na PMRP ocorre de maneira informal,
sem uma rotina clara e definida para assegurar o compartilhamento adequado de informagdes
entre os colaboradores. A cria¢do de um departamento dedicado a gestdo da comunica¢do com
os diversos publicos da organizagdo, com fun¢des bem definidas e prioridades claras, seria
crucial para otimizar o funcionamento da institui¢ao.

Por fim, dado que a comunica¢do no contexto organizacional constitui um grande
desafio aos gestores (Kunsch, 2018), ressaltamos a importancia de aprimoraros mecanismos de
comunica¢do dentro da instituicdo. Isso ¢ fundamental para manter um fluxo constante de
informagdes entre os setores, garantindo a eficiéncia no desempenho das tarefas.

A comunicagdo participativa e o estimulo ao didlogo entre dirigentes e funcionario
contribuem para que a administra¢cdo municipal desempenhe eficazmente seu papel de facilitar
a comunicacao entre os interesses publicos e as esferas politicas. Além disso, ¢ imprescindivel
que essa mediacao ocorra de maneira transparente (Kunsch, 2012). Nao devemos esquecer que
o governo foi eleito com base em seu programa e suas propostas, os quais refletem os desejos
da maioria da populagdo. Portanto, ¢ plenamente justificavel que a populacao esteja informada

sobre os acontecimentos em seu territorio.
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