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RESUMO

Este artigo aborda a importancia da comunicagdo interna em um o6rgdo publico, a
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aplicados a 48 servidores do HUSM, detentores de Func&o Gratificada (FG). Tem como objetivo
principa saber como se realiza a comunicacdo interna no setor, propondo melhorias. Foram
analisadas as consideragcOes sobre 0 seu uso no contexto da Instituicdo e, por motivo da
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INTRODUCAO

Pretendeu-se, com a realizagdo deste estudo, investigar 0 servico de comunicagéo interna
do setor publico federal e, para tanto, escolheu-se o caso do Hospital Universitario de Santa
Maria (HUSM).

Os avangos observados nas Ultimas décadas tém levado as organizagOes, sgjam elas
publicas ou privadas, a buscarem constantemente novos meios de comunicagdo, como forma de
contribuir para uma comunicagdo interna consistente, obter maior eficiéncia, melhorar o
desempenho e cumprir a missdo institucional. Nota-se que 0 sucesso das organizagées modernas
depende, e muito, do investimento no processo de comunicagao.

Nesse contexto, o presente trabaho procurou identificar 0s servigos existentes na érea de
comunicagdo na Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), mediante entrevistas realizadas
com 0S responsaveis por essa atividade na Instituicdo e, mais especificamente, reaizando um
estudo de caso na area de comunicagdo interna do HUSM, por meio de questionarios aplicados
a0s 48 servidores com cargos diversos e detentores de Funcgéo Gratificada (FG).

Esse artigo esta estruturado em oito capitulos, iniciando com o0s aspectos conceituas
sobre aimportancia da comunicagdo nas organizagies, 0 processo de comunicagdo, aimportancia
da comunicagdo para administrar, comunicagdo interpessoal, tipologia das comunicagcdes nas
organizagdes, barreiras mais comuns a comunicacdo interpessoa eficaz, a comunicacdo em

0rgéos publicos, o caso da Universidade Federal de Santa Maria e consideragdes finais.

1A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO NASORGANIZACOES

A comunicagdo faz parte do ser humano, se processa a todo instante e em qualquer lugar.
Como é um atributo ligado a atividade humana, dela depende o entendimento familiar, social e
profissional. Uma comunicagcdo eficaz e habil € o inicio do sucesso para qualquer atividade
profissional ou organizacional.

Considerando a relacdo entre informagdo e comunicacdo, pode-se dizer que ambas
dependem de um contelido definido conforme algumas concepgdes que veremos a seguir. Por
meio da informacao € possivel que a mesma esteja inserida na comunicagdo. Le Coadic (1996)

derta que a busca de informagdo depende do processo comunicacional, pré-definido pelo
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didlogo, onde o componente central de todo sistema de informacdo € ainteragdo entre o usuario e
0 sistema, direta ou indiretamente.

De acordo com Stoner e Freeman (1999, p. 389) “a comunicacdo € definida como o
processo através do qual as pessoas tentam compartilhar significados por meio da transmisséo de
mensagens simbalicas’.

Para Lacombe e Heilborn (2003, p. 209-210) “A comunicagdo, intercambio de
informagdo e transmissdo de significado, € a propria esséncia de um sistema socia ou uma
organizacao” .

O autor Le Coadic (1996, p.13) oferece uma explicacdo simples e elucidativa quanto a
diferenca entre a comunicagdo e a informagdo. Para ele, “a comunicacdo &, portanto, 0 processo
intermediario que permite a troca de informagdes entre as pessoas’. Apés a revisdo de literatura,
entende-se que comunicacdo € um ato, um processo, um mecanismo, e que a informagdo é um
produto, uma substancia, uma matéria No inicio dessa obra encontrou-se 0 registro onde Le

Coadic (1996) recorre as manifestagdes linglisticas parajustificar a existéncia de informacéo.

A informagdo € um conhecimento inscrito (gravado) sob a forma escrita (impressa ou
numérica), ora ou audiovisual.

A informagio comporta um elemento de sentido. E um significado transmitido a um ser
consciente por meio de uma mensagem inscrita em um suporte espacial-temporal:
impresso, sinal eérico, onda sonora, etc. Essa inscrigdo é feita gragas aum sistemade
signos (a linguagem), signo este que é um eemento da linguagem que associa um
significante aum significado: signo afabético, paavra, sinal de pontuagdo. (p. 5).

Pode-se considerar que a informagéo é mensagem recebida sob forma de dado, desde que
0 dado seja compreendido pelo receptor. Uma mensagem dessas torna-se informagéo se 0 seu
receptor consegue compreender 0 seu contelido, isto €, entender e associar a €la, mentalmente um
significado. Logo, se essa mensagem ndo for compreensivel, ela ndo sera uma informagdo, mas
simples dado.

Dado € uma representacdo simbdlica quantificada ou quantificavel. Assim, um texto é um
dado, porque as letras do dfabeto formam um sistema numérico discreto, e, portanto
guantificado. Umafoto de uma érvore, de uma pessoa, ou outras, também sio dados.

Portanto, tomar um dado como informagdo depende de um ser humano que recebae que a
interprete, associando-0 a um conceito conhecido. Dados sdo objetivos, podendo ser descritos

matematicamente e informacOes sdo objetivas e subjetivas; que, quando sdo transmitidas por
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meio de dados, existem objetivamente, por exemplo: foto, fita e outros. A transmissdo sem dados
também pode ser feita objetivamente, por exemplo, a pessoa entra em contato com 0 mesmo ar,
para saber se esta quente ou frio.

No caso humano, quaquer processo interior envolve fatores que jamais poderdo ser
introduzidos em um computador, como 0s psicol6gicos e 0s psiquicos. Nao se sabe como 0 ser
humano associa fisicamente conceito, no entanto, sabe-se exatamente como um computador
processa dados. Portanto, cabe ao ser humano o que é do ser humano e ao computador o que é do
computador, embora os dois se complementem.

2 O PROCESSO DE COM UNICACAO

2.1 Componentes do processo de comunicagdo

Para que o processo da comunicagdo seja entendido faz-se necessdrio considerar seus
componentes: 0 emissor, a mensagem, o receptor, o canal e o feedback. O emissor que transmite
a mensagem, iniciando o processo da comunicagdo. Numa organizagdo 0 emissor sera a pessoa
que tem informagdes necessérias ou desejos e 0 propdsito de transmiti-las aumaou mais pessoas.
Mensagem € a forma fisica na qua o emissor codifica a informagdo contida na comunicagéo;
podem ser fatos, idéias, emocdes. Receptor é a pessoa cujos sentidos recebe a mensagem do
emissor e 0 cana é o meio de transmissdo de uma pessoa para a outra. Normalmente é
inseparével da mensagem e para uma comunicacdo eficaz e eficiente o canal deve ser adequado a
mensagem, ou sgja, a fonte tem que escolher um canal.

Os canais ligam fonte e receptor, permitindo-lhes a comunicagéo e sdo considerados pelo
menos de trés angulos, como mecanismos de ligacdo, como veiculos ou como transportadores de
veiculos. O feedback é a reacdo do receptor & mensagem recebida, repetindo o processo de
comunicagdo com emissor, ou Sgja, € 0 retorno No processo da comunicagao.

Os autores Stoner e Freeman (1999), afirmam que o processo de decodificacdo ocorrera
quando o receptor interpretar a mensagem e a traduzir em informacdo significativa. Portanto, €
um processo de duas etgpas. Geramente, quanto mais a decodificagdo do receptor se gproximar

da mensagem pretendida pelo emissor, mais eficaz seréd a comunicacao.
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Nem sempre 0 processo de comunicagdo ocorre eficientemente, porque surgem certos
empecilhos como o ruido. Os mesmos autores definem ruido como todo e qualgquer elemento que
interfira de algum modo na comunicagéo, distorcendo a qualidade do sinal. Pode ser interno,
como falta de atencéo ou externo, por outros sons do ambiente; e, pode ocorrer em qualquer fase
do processo de comunicacdo. Na comunicacdo, ruido e fidelidade sdo duas faces da mesma
moeda, menos ruido, mais fidelidade e vice-versa.

A retroinformagao € a resposta do receptor para 0 emissor, ou sgja, € o caminho de volta

completando assim a médo-dupla, tdo importante no processo de comunicacéo.

2.2 Superando as barreiras organizacionais a comunicacao

Como a comunicacdo é um processo bastante complexo, tendo em vista que os simbolos
verbais e visuais usados para descrever a realidade estdo distantes de serem exatos, precisamos
considerar gue 0s seres humanos percebem e interpretam a realidade conforme seus valores, suas
necessidades emocionais e experiéncias individuais.

Atuamente, com a comunicagdo cada vez mais globalizada, faz-se necessaria uma
linguagem adequada e eficiente para o entendimento de todos, tendo em vista as dificuldades
apontadas por Stoner e Freeman (1999, p. 400):

As dificuldades de comunicago, tanto verbais quanto ndo-verbais, tornam-se muito
mais complicadas a medida que a comunidade comercial assume um &mbito mais
internaciondizado e o conhecimento e a sensibilidade em relagdo as maneiras,
linguagens, costumes e valores de outras culturas e, portanto, as suas abordagens de
administracdo e suas prioridades empresariais — € essencial para comunicagdo eficaz
num ambiente empresarial global.

FreqUentemente essas diferencas sdo atribuidas as diversidades culturais. Portanto, o
administrador que da instrucdes deve verificar com antecedéncia se os subordinados
compreendem o vocabul&rio que ele usara, pois adgumas padavras podem ter significados

diferentes dos que €ele pretendia que tivessem para o receptor.
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2.3 Os meios de comunicacao

Com tantos meios de comunicagao no desenvolvimento das telecomunicagdes, continua o
contato direto sendo insubstituivel como instrumento de comunicagéo.

Um executivo consome grande parte de seu tempo na administragéo, tentando resolver
problemas, bem como em trocas verbais com seus chefes, colegas, subordinados e pessoas de
fora dainstituicéo.

Segundo Lacombe e Heilborn (2003, p. 212), " Assim, 0 uso da palavra é o instrumento de
gestéo por exceléncia do dirigente e seu meio privilegiado de entrar em contato com 0s outros
para obter resultados’.

Os contatos diretos séo obtidos por meio de encontros pessoals, paestras, conversas
formais ou informais, reunides, grupos de trabaho, encontros fortuitos, festas e comemoragdes
internas na organizagao, entre outros.

Estudos cientificos comprovaram que os administradores obtém dois tercos das
informagbes e conhecimentos que necessitam por meio de contatos pessoalS Ou Conversas
telefonicas; e, um terco através de documentos.

A fata de tempo tem ocasionado um distanciamento muito grande entre 0s executivos e
seus subordinados, tendo em vista que suas comunicagdes com as pessoas sao feitas por meio de
memorando, correio eletrénico, freqlientemente de voz trocada e com poucos encontros pessoais.

Atuamente, nas grandes organizagbes, 0 meio eletrénico ja é a forma mais usud e
importante de comunicagdo e a tendéncia € aumentar sua importancia e concretizar sua
autenticidade.

E preciso experimentar o encontro humano e psicolégico, que acorre somente quando
duas pessoas partilham espacos, requerendo a presenca fisica, sua atencdo emociona e
intelectual; devendo parar, largar o que esta fazendo e focdizar na pessoa com quem estad. Num
encontro com esse procedimento, a outra pessoa sente a energia e responde positivamente,
conforme comprovado nos estudos psicoldgicos realizados nos Estados Unidos, Franga e Canada.

O contato pessod € fundamenta em qualquer idade, ndo sO para administrar
eficientemente o trabalho, mas também para a salide psicoldgica das pessoas e de toda sociedade.

Os documentos escritos possuem a vantagem de permitir uma recuperacdo dainformagao

e também da comunicacdo. Nas institui¢cdes 0s mais comuns sdo as atas de reunides, oficios,
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memorandos, cartas, boletins, circulares, relatorios e outros.

Esses instrumentos se completam. No caso de uma reunido, ha uma ata, um
microcomputador, uma impressora para imprimir e/ou scanner para digitalizar informacoes,
colocadas sobre papel e grava-las em meio magnético e o fac-simile.

A comunicacdo é essencial e precisa de condigdes adequadas do meio utilizado, para que
haja eficacia no processo informacional, Nas regides Norte, Nordeste e Centro-Oeste, o rédio é 0
mais usado. Nesse sentido, sadientamos a importancia desta midia, tendo em vista a sua
popularidade e 0 baixo poder aquisitivo dapopulacdo em que elaestainserida. A TV digita tem
outras especificidades e, dai, a questdo como essas midias se aproximam, dentro de uma politica
educacional discutida com a sociedade. Também, a informética estéd se destacando, mas a
comunicagdo interpessoal ainda continua sendo muito importante. Para a forga de trabaho
qualificada, a comunicago esta se tornando criticatendo em vista a revolucéo dainformética. Ao
longo dos tempos, o problematem sido como obter comunicacdo por meio dainformacéo.

Como a transmissdo da informac&o se da por meio das pessoas, esta pode ser distorcida
pelas comunicagdes, ito €, pelas opinides, impressdes, comentérios, julgamentos e outros vieses
e preconceitos. Assim, estamos numa situacdo em que a informagdo continua sendo muito
impessoal, sem contetido de comunicagéo e, sim, de purainformacéo.

No entanto, temos o problema de estabelecer uma comunicagcdo adequada, para
compreender uns aos outros e conhecer as necessidades, objetivos, percepcdes e a maneira de
fazer as coisas de cada um. A informag&o ndo consegue suprir iss0, mas o contato direto pode
comunicar adequadamente desde que haja o feedback. Quanto mais utilizarmos a informati zagéo,
mais teremos que criar e desenvolver oportunidades para agilizar e efetivar anda mais a

comunicagéo.
3 A IMPORTANCIA DA COMUNICAGCAO PARA ADMINISTRAR

Tendo em vista 0 valor da comunicagdo na administracdo € possivel saber que sem boa
comunicacdo é dificil conseguir uma administracdo eficiente e que tenha grande sucesso. Os

executivos tém que se comunicarem bem e, para isso, a habilidade a0 escrever certo é um ativo

muito valorizado nas organizagOes, pois desta forma é possivel transmitir as informagdes com
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clareza e definir melhor os conceitos e idéias que lhe sdo especificas, permitindo que hga
compreensao da mensagem pelo receptor.

Embora alguns maus profissionais tentem esconder suas fraquezas atrés de linguagem
fechada e, as vezes, sem sentido, a necessidade de palavras adequadas e bem definidas para cada
profissdo € muito reconhecida e usada como bom instrumento de comunicacéo, pela preciséo e
sintetizacdo que proporcionam. O dominio dos termos técnicos de cada especididade é
indispensavel para qualquer profissional de bom nivel. A clareza da comunicagéo é refletida na
nitidez das expectativas e resultados.

A comunicagdo correta e honesta € sempre a melhor atitude a ser tomada pelo emissor
para que ainformacdo tenha veracidade e segja confiavel ao receptor, tendo em vista tentages que
possam distorce-la.

Para os administradores, a comunicagdo eficaz é importante por dois motivos: primeiro,
porque ela é o principal meio pelo qua eles realizam as fungdes de planegjamento, organizacao,
lideranga e controle. Segundo, a comunicacdo € uma atividade na qual eles dedicam uma grande
parte de seu tempo.

A comunicagdo € caracterizada como 0 “sangue vital” de uma organizagdo, e a sua falta
tém causado problemas semelhantes a uma doenca cardiovascular em muitas organizagdes. Em
resumo, a comunicagdo pode ser um fator muito mais complexo hoje, do que foi ha 30 anos.

Toda boa comunicac@o possui caracteristicas necessérias, de acordo com a forma de
redacdo das normas de comunicacdo, e SO sera eficaz e eficiente se contemplar a0 menos algumas
delas. Toda acdo depende de cepacidades para concretizé-la, segundo Lacombe e Heilborn
(2003), a boa comunicacdo ocorre pela cgpacidade do individuo de ouvir, interpretar e
compreender 0 que 0 outro deseja comunicar, bem como saber calar no momento certo e estar
disponivel para escutar, dando toda a atencdo que o interlocutor necessita. Sendo assm, precisa
ter objetividade, ter uma linguagem adequada, simplicidade e clareza, fidelidade e traducéo ao
original, e ter a certeza de que a mensagem origina chegou correta ao interessado e foi

corretamente por ele captada.
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4 COMUNICACAO INTERPESSOAL

4.1 As percepgdes de cada pessoa e o feedback dos subor dinados

O maior filtro sempre € a percepcdo gque as pessoas tém do que ouvem, ou Seja, cada um
capta 0 que Ihe interessa e 0 inesperado ndo € todo captado, sendo visto ou ouvido de forma
distorcida e de acordo com o que era esperado.

Em uma andlise das razdes mencionadas na literatura consultada originar-se-iam muitos
desdobramentos, pois € consideravel o poder que ainformac&o proporciona a quem a detém com
exclusividade e a percepcéo que muitas pessoas tém dessa realidade, aleal dade dos subordinados
a instituicdo, aos superiores e aos colegas, a confianga que as pessoas tém umas nas outras, a
percepcao que as chefias tém do seu papel e ados subordinados e vice-versa, entre outros fatores.

Conseguir captar os problemas no inicio é importantissimo. Conforme afirmam Lacombe
e Heilborn (2003, p. 216), “A melhor maneira para conseguir isso € adquirir a confianca dos
subordinados e ouvi-los sempre que necessario”. A percepcdo se consegue dependendo de uma
analise do comportamento e do exemplo do chefe que precisa ser comunicativo, ser justo,
competente entre outros, e 0 de apoiar os subordinados em tudo o que for necessario para o bom
desempenho do traba ho.

Outra forma de detectar os problemas € utilizar 0 sistema da caixa de sugestfes para 0s
funcionarios, com eventuais mecanismos de recompensas legais. Muitas empresas usam esse
sistema em razdo do conhecimento de que as informagdes fluem com mais facilidade de cima
parabaixo do que ao contrério, porque os filtros para cima sdo mais fortes.

Uma boa comunicagdo nos dois sentidos exige um esfor¢o permanente da administragéo
para criar condi¢cdes de confianca indispensaveis a diminagdo da filtragem, assim agilizara o
feedback. Uma boa opcéo € ouvir o que os subordinados tém a dizer; outra, também muito
eficiente € realizar reunides informais com todos do grupo, nunca esquecendo que a comunicacdo
€ um meio, e a prioridade e sofisticacdo com que ela € usada podem transforméa-la um fim,

tornando o contetido e o resultado esperado secundérios em relagéo a forma.
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4.2 Comunicacao lateral e informal

Essa comunicagdo ocorre entre os servidores e os autores Stoner e Freeman (1999)
afirmam que a comunicagéo lateral e informal interna é a que ocorre entre os servidores do setor,
entre os servidores de outros setores e a linha de Staff, seguindo o padréo do fluxo de trabalho em
uma organizagao.

A finalidade do principa proposito da comunicagéo lateral € dar um cana direto para sua
coordenac&o e para solucionar os problemas na organizacdo. Evitando o procedimento vagaroso
de direcionar as comunicacOes através de um superior. Outro beneficio da comunicacdo lateral €
a permissdo de relacionamento dos membros da organizagdo em pares. Também existe a rede de
boatos ou informag&o de corredores ou bastidores, ainda ndo esta sancionada oficialmente de

comunicagdo informal.
4.3 Administrando conflitos

Ha possibilidade de negociacdo para administrar os conflitos que sempre surgem, e para
resol vé-los, tanto as pessoas quanto as organizacoes tém que saber lidar com eles e, muitas vezes,
envolve vérios desacordos em muitas situacdes. Mulitas divergéncias que acontecem decorrem de
comunicarmos aos outros nossos desejos, valores ou necessidades. Embora comunicando com
clareza, mas 0s outros tém necessidades diferentes das nossas e ndo querem saber. Para
administrar os conflitos no cotidiano existem diversas maneiras de negociagao.

Ainda conforme Stoner e Freeman, (1999, p. 402), “A negociagdo € uma coisa complexa,
especialmente quando as partes tentam chegar a acordos abrangentes integrados’. Conforme as

negoci acOes progridem, aflexibilidade torna-se importantissima a cada dia.

5TIPOLOGIA DAS COMUNICACOES NASORGANIZACOES

5.1 Comunicagéo ver bal e ndo-verbal

A comunicacdo pode ser verba, quando a mensagem é constituida pela palavra. Oral,

escrita e ndo-verbal quando concretizada mediante mimica, olhar, sorriso, postura, atitudes,
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percepcdo, voz, entre outros. Para andisar a comunicagdo ndo-verbal de outras pessoas €
interessante aplicar seu conhecimento com relacéo aos outros.

No momento da comunicagdo, envolve a transmissdo de contelidos emocionais e
intelectuais, e na maioria das vezes ambos estdo presentes. A comunicagdo ocorre como um fluxo
de m&o dupla, por meio de um emissor que emite a mensagem e um receptor, que recebe a
mensagem e responde de imediato ou apds certo tempo.

As informacBes precisam ter clareza e eficacia para evitar certos transtornos.
Muitos problemas resultam de comunicagdes inadequadas, indesejadas ou fahas. Nesse processo
€ indispensavel o uso da palavra exata, clareza no assunto, para exprimir 0 pensamento desejado
e para que haja o entendimento correto.

Uma das formas de perceber se houve a comunicacdo correta € verificar se ocorreu, no
processo, 0 mecanismo de feedback; mesmo que haa as distorgdes podem acontecer. Desde a

épocamedieval ja se pregava aimportancia na precisao dalinguagem.

5.2 A importéancia e como ocorr e o feedback

O feedback € o retorno do processo de comunicacdo. Conforme Berlo (1997, p. 103),
“Quando um individuo comunica-se consigo, as mensagens que codifica séo devolvidas ao seu
sistema pelo seu decodificador”. Nele é expressa uma reagdo a comunicacdo do emissor, ele é
optativo e pode existir em qualquer grau, desde 0 mais amplo até o mais complexo e em qualquer
situagdo. Quanto maior o feedback mais eficaz sera o processo de comunicagdo nas organizagoes.

A comunicagdo ocorre em um e em dois sentidos, em um sentido 0 emissor comunica sem
esperar o feedback do receptor, exemplo, o administrador falando ao seu subordinado. E em dois
sentidos ocorre quando o receptor da feedback a0 emissor, como por exemplo, quando o
administrador faz sugestdo ao subordinado e recebe pergunta ou contra-sugestdo. Como usar um
ou dois sentidos, vai depender do motivo da comunicagdo. O conhecimento e o uso do feedback
aumentam a efetividade de comunicagdo do individuo e com isso ocorrem bons resultados.

Ao contrério acontece a ma comunicagdo, conforme percebemos, uma comunicagdo oral
sofre distor¢éo e quanto mais é repetida, tanto mais so as distorgdes, porque elas se acumulam a

cada comunicaggo.
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Para evitar as distor¢es, muitas pessoas preferem usar a comunicagao escrita, evitando
assim aoral, sempre que possivel, e em especia quando sdo transmitidas vérias vezes. Conforme
Lacombe e Hellborn, (2003, p. 217), “O documento escrito serve como prova daquilo que foi

originalmente transmitido”, porém, devem constar assinatura e carimbo do 6rgéo emissor.

6 BARREIRAS MAIS COMUNS A COMUNICACAO INTERPESSOAL
EFICAZ

Uma das barreiras mais comuns sdo as percepcoes diferentes que ocorrem entre pessoas
com conhecimentos e experiéncias diferentes; pois elas costumam captar 0 mesmo fendbmeno
partindo de perspectivas diferentes, por exemplo, quando o chefe elogia um subordinado e os
outros entendem como bajulacdo. No entanto, as perspectivas individuais da mesma comunicagéo
diferem por demais, pois muitas vezes, 0 modo como percebemos uma comunicagdo €
influenciado pelas circunstancias no momento em que elaocorre.

Outra barreira € a diferenca de linguagem, geralmente relacionada a diferenca nas
percepcdes individuais. Para que haja a comunicacdo, as palavras da mensagem devem significar
amesma coisa para 0 emissor e receptor.

Além dessas ja citadas, existem outras como o ruido, reacBes emocionais, inconsisténcia
nas comunicacoes verbais e ndo-verbais e desconfianca. Hoje, com a globalizacdo dos negdcios,
comunicacdo significa lidar com grandes diferencas culturais e de linguagem. Esse € um dos
grandes problemas que ndo podem ser ignorados na administragéo.

Partindo do principio que ndo se pode ignorar as diferentes linguagens, temos que superar
as barreiras. Conforme Stoner e Freeman (1999, p. 393), “Para superar as diferencas de
percepcdo, a mensagem deve ser explicada de modo a poder ser compreendida por receptores
com diferentes visdes e experiéncias’. E aconselhavel ouvirmos a outra pessoa e nos colocar no
lugar dela, ou sgja, ter empatia. E para vencer as diferencgas de linguagem, os significados de
termos complexos ou técnicos devem ser explicados em linguagem simples, natura e direta.

De acordo com Stoner e Freeman (1999, p. 394), “A credibilidade é o resultado de um
processo de longo prazo onde a honestidade, a justica e as boas intengdes de uma pessoa s&o

reconhecidas pelas outras’. Existem poucas opgOes para se criar uma atmosfera de confianga,
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pois deve haver um bom relacionamento com as pessoas com as quais N0S comunicamos € iSso SO
pode ser desenvolvido mediante um desempenho coerente entre as mesmeas.
E para confirmar o entendimento é conveniente pedir que o receptor confirme ou repita a

parte principa damensagem. Superando essas duas barreiras tera condi¢cdes de vencer as demais.

7 A COMUNICACAO EM ORGAOSPUBLICOS

7.1 O que pode ou ndo ser divulgado no servico publico

Conforme 0 que consta no artigo da revista da Associacéo Brasileira de Comunicagdo
Empresarial-ABERJE (1997), nem sempre tudo pode ser divulgado no servigo publico:

No setor privado, cada vez mais as empresas voltam seu foco para aender as demandas
de sua clientela, o que exige que seus profissionais de comunicagéo tracem estratégias
para atingir esse objetivo. No setor publico, no entanto, muitas ingtituigdes ainda ndo
conseguem identificar o seu verdadeiro cliente, a populagdo, cometendo o equivoco
comum de voltar o foco da sua politica de comunicagdo — ou de sua falta de politica de
comunicagdo — para o smples atendimento dos interesses pessoais de autoridades,
administradoras dainstituicdo ou governantes da ocas &o.

Existem pressdes de ordem econémica e politica sobre os jornaistas nos veiculos de
comunicagdo privados e nas assessorias de imprensa e de comunicagéo do servigo publico. Ha
também a pressdo politica para que certas informactes de interesse publico sejam censuradas,
quando sdo prejudiciais aimagem da institui ¢cdo ou de seus dirigentes.

As vezes, o proprio comunicador publico acaba se auto-censurando em seu trabalho
diario. Por conhecer o funcionamento da estrutura do poder da institui¢go na qual ele trabaha,
age antecipando-se sobre as possiveis repressdes e perseguicdes, se divulgar ou permitir o acesso
de determinadas informagdes que seriam de caréter publico.

Partindo desses casos, eles tendem a incorporar os vicios profissionais de préticas antigas
que visam a promocdo pessoa de certos dirigentes politicos, a manipulacdo da informacéo
publica, aomisséo e sonegacdo de informagdes, a divulgacdo de umaimagem falsa da instituicéo,
entre outras coisas.

Nota-se que essa readlidade comega a mudar aos poucos para um patamar melhor. Ndo so
pela participagdo na Rede Brasileéra de Comunicacd Publica, mas pelo interesse dos
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participantes em buscar o aperfeicoamento técnico e profissional, satisfacdo pessoal e a

demonstracdo da preocupacdo com a ética e a defesado interesse publico em geral.

7.2 Novas tecnologias no servico publico

A conceituac@o da comunicacdo voltada para cidadania e o interesse publico ainda é nova
e tem provocado a reflexdo sobre as fungbes que os comunicadores devem exercer no Sservico
publico. Baseado nesse conceito, a utilizagdo das novas tecnologias trouxeram novas
possibilidades, pois a comunicagdo entre as ingtituicoes e a populacdo deixou de ser intermediada
pelos veiculos de comunicacdo de massa. Atualmente uma ferramenta importantissima no uso de
novas tecnologias e circulagdo das informagdes e controle socia da ingtituicdo publica é a
Internet, além dos produtos que advém e partem dela.

No contexto em que ha necessidade do crescimento do grau de transparéncia nas agfes
das instituigdes, as novas tecnologias da informagcdo ganham grande importancia e tornam-se
aliadas e poderosas. Entretanto, deve haver um cuidado especial com essas informagdes para que
sgjam de facil acesso, portanto, o sitio da ingdtituicdo na Internet tem que ser construido
observando a transparéncia da gestdo como uma de suas diretrizes principais.

Atuamente, a Internet possibilita que se leve a informagdo em tempo rea a um ndmero
cada vez maior de pessoas, bem como, se esta disponibilizando aos usuarios todas as prestacdes
de contas da Instituicao.

O advento da comunicagdo eletrbnica agiliza a divulgacdo da informagdo de interesse
publico, estabelece um vinculo mais direto entre ainstituicdo e aclientela e cria novas demandas,
exigindo que as metas que precisam ser atingidas pela comunicagdo institucional sgam

reavaliadas com grande frequéncia.
7.3 A ética e aresponsabilidade social do servidor/comunicador publico
Todos os servidores publicos e, sobretudo o comunicador publico, partindo do conceito de

que ainformagdo é um bem publico e um direito, e ndo uma propriedade ou a go dos governos, e,

sendo requisito basico para o exercicio da cidadania, os servidores, mais especificamente, os
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comunicadores publicos tém o dever ético de lutar pela garantia de acesso da populacdo as
informagdes publicas e que sejam bem esclarecidas para que o publico entenda.

Portanto, a comunicacdo de uma instituicdo publica nunca deve estar a servico de
interesses pessoais. Nesse processo, 0s principios éticos de cada profissional estdo diérios e
rotineiramente sendo postos a prova, pois, atodo instante, se faz necessario separar 0s interesses
publicos dos interesses pessoais. No entanto, devem-se diferenciar as fungdes de um profissional
da comunicagdo da ingtituicdo, daqueles encarregados das assessorias pessoais. N&o € tarefa facil
mudar uma cultura clientelista cujo personalismo € muito presente no servigo publico.

Construir um modelo de gestéo de informagéo que seja de bom relacionamento com a
sociedade, de acordo com a circulagéo da informacéo e com o controle social dos atos do Poder
Plblico, exige mudangas nas préticas adotadas pela tradicdo politica brasileira; pois o
aperfeicoamento da comunicagdo publica esta diretamente relacionado ao fortalecimento das
instituigdes nacionais. Por isso, € preciso reorientar o funcionamento dos 6rgéos publicos para o
fornecimento de informac&o a sociedade civil, com agilidade e nitidez. Para que isso ocorra
corretamente, o ideal € ter uma assessoria de comunicagéo eficiente.

Sabe-se que para 0 bom andamento do trabalho em qualquer instituicdo em que o servidor
estiver atuando, deve-se fazer fregUentemente alguns gquestionamentos basicos, como por
exemplo: quem somos?, a que viemos?, qua é nossa fungdo? e o que a sociedade espera de nds?

E para que a comunicagdo seja eficaz, o jornalista como mediador entre uma realidade
velozmente mutante e a sociedade que é bombardeada por uma massa cada vez maior de
informagdes fragmentadas, tem que ser imparcia ao transmitir as informagdes. Porém, existe um
problema recorrente da comunicagdo institucional, assim como a grande imprensa, os veiculos

institucionai s também ndo sabem contextudizar ainformagao.

7.4 Credibilidade, imagem institucional, democratizacéo e transpar éncia

Como sabemos, a informagdo € unidirecional, porque exige sO a transmissdo, ja a
comunicagd0 é um processo bidirecional, porque exige a transmissdo-recepcdo. Assim, a
informagdo € matéria-prima da comunicagdo, porém a informacdo existe independente da
comunicagdo. Quando o receptor interpreta a informagao, ocorre a comunicagdo, originando um

processo interativo entre quem informa ou presta servigo a sua clientela. Partindo disso, o
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resultado sera a maior transparéncia de um processo com fins sociais e de preservacdo do
interesse publico.

A democratizagdo das informagdes ajuda a sociedade a controlar as agoes da instituicéo e
também permite aos movimentos e entidades que atuam na vida politica e social, elaborarem
propostas de prioridades e intervencdo. Portanto, rompe-se 0 monopdlio da informacgdo pelos
técnicos e gestores publicos. A redemocratizagdo do Pais tem exigido maior transparéncia nas
instituigdes publicas, 0 que inclui propiciar 0 acesso dos cidadaos, e ndo sO daimprensa, aquelas
informagdes que possam ser consideradas de interesse e necessidade publica.

A Congtituicdo Federal de 1988, garante a todo cidaddo brasileiro o direito a informacéo
de qualidade, e quanto maior a autonomia do comunicador publico, maior sera a garantia de
trangparéncia e independéncia em relagdo as fontes. Transparéncia ndo € sO um objetivo a ser
perseguido, ou paavra-chave de campanha de marketing, dentre outras, mas um comportamento
a ser observado diariamente por todos os integrantes da institui ¢éo.

A imagem de qualquer instituicdo esta diretamente associada, entre outros el ementos, as
pessoas, aos dirigentes e aos funcionérios que fazem parte dela, bem como a relacdo que esses
agentes estabelecem com o publico externo. Portanto, a imagem da ingtituicdo e a busca da
melhoria na qualidade dos servicos prestados, ndo resultam somente do trabalho dos profissionais
de comunicagdo, mas sim do seu quadro de pessoal como um todo.

Sobre 0 servigo publico, a clientela a ser atingida é integrada por diferentes setores da
sociedade, com interesses também muito diversos, para que todos alcancem seus objetivos.
Assim, as novas tecnologias favorecem o surgimento da segmentacdo na comunicagdo publica,
em gue o foco é desenvolver um trabalho diferenciado de comunicacdo para cada area de
interesse da sociedade. Tornando a politica de comunicacdo publica menos pragmética e com
resultados a médio e longo prazo. E assim, quanto maior o vinculo estabelecido com o seu
publico, mais credibilidade tera a instituicdo diante deste, e maior sera a garantia de seu suUCesso.

Pode-se afirmar que a credibilidade e a integridade da instituicdo também dependem da
informagdo correta e sistemética do seu publico. A informagdo se torna pré-requisito para abrir a
possibilidade de a comunidade participar efetivamente. Credibilidade ndo se constréi com
noticias e fotos diariamente nos veiculos de comunicacdo ou com amizades de jorndistas, mas
com apreservacao do senso critico a respeito dainstituicéo onde atua, sabendo ouvir as criticas e

trazendo-as para discussao interna.
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E ilusio, incompeténcia e fata de profissionalismo, pensar que se modifica opinido

publica por meio de omissdes e imagens distorcidas fora da reaidade.

7.5 Defesa do interesse publico e direito a informagéo

Com relacdo a esses interesses e direitos constitucionais temos o direito do cidaddo auma
informagdo publica isenta de manipulacdo e o0 dever de transparéncia do Estado, que séo
conquistas adquiridas a partir da Constituicdo de 1988, situadas no ambito dos direitos civis,
politicos e sociais, tornando umadimensao histérica novada cidadania.

Os direitos do cidaddo passaram a ter como contrapartida os deveres da administragdo
publica no sentido de viabilizar 0 acesso a informagdo. Os limites a0 acesso, sé0 segurangas do
Estado e da sociedade e a protegdo a vida privada de todos os cidaddos. “Todos tém direito a
receber dos 6rgéos publicos, informacfes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, que serdo prestados no prazo da lei, sob pena de responsabilidade (...)", diz a Constituicéo
Federal (1988, art. 5°, item 33, p.8).

Por isso, aluta pelo direito de acesso ainformacfes publicas interessa a toda a sociedade,
tendo em vista gque a trangparéncia beneficia o cidaddo comum e entidades da sociedade civil e,
em consequiéncia, consolida a democracia e a cidadania, facilita 0 acesso as informagfes da
instituicdo, gjuda a inibir préticas que contrariem 0s interesses da maioria da populacéo e
enfraguecem o poder da burocracia, diminuindo assim as tentativas de monopolizar as
informagGes sobre a instituicdo e utilizé-1as inadequadamente como instrumento de forga ou até

mMesMo de pressao.
8 O CASO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
8.1 Breve histérico do Hospital Universitario de Santa Maria
A histériado Hospital Universitario de Santa Maria (HUSM) iniciou no ano de 1959, com
alei quepreviaacriagdo do Hospital Regional de Tuberculose de SantaMaira

A UFSM teve a missdo de construir tal hospital em uma area locaizada no centro da

cidade. Em 1970, o Hospital Regiona de Tuberculose se transformou em Hospital Universitario
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Setor Centro. Apos 12 anos, ocorreu a transferéncia para o Campus da UFSM, localizado no
Bairro Camobi.

O prédio ocupa uma area de 30 mil m? e conta, em sua estrutura atual, com trezentos
leitos, mais de sessenta ambulatorios, unidade especidizada de internacdo, centro cirdrgico e
obstétrico e um Pronto-Socorro projetado, segundo padrdes internacionais, para atendimento a
politraumatizados. Atende cerca de 3,5 mil pacientes-dia e o fluxo diario € de mais ou menos 5
mil pessoas.

O HUSM ¢é o maior hospita publico do interior do Rio Grande do Sul, é referéncia para
mais de quarenta municipios da regido centro-oeste do Estado, area com populacéo superior a
1,15 milh&o de pessoas.

Tem como missdo promover assisténcia, ensino e pesquisa na area de salde, inserindo-se
de forma cidadd na sociedade; e como visdo, ser um referencial publico de exceléncia em

assisténcia a salde, a0 ensino e a pesquisa com preservacao do meio ambiente.

8.2 Metodologia

Este trabalho se realizou baseado em revisio de literatura sobre o tema e aborda varias
etapas da comunicacdo nas organizagdes, culminando com um estudo de caso em um 6rgéo
publico federal, pertencente a UFSM.

A pesguisa sobre a comunicagdo interna na UFSM e, especificamente no HUSM, foi
desenvolvida por meio de duas entrevistas com questionamentos, oral e escritos, realizadas com
as pessoas responsaveis pelos servicos de comunicacgdo existentes atualmente na Instituicdo, e de
questionarios aplicados aos 48 servidores com FG em varios setores do HUSM. Alguns dados
foram obtidos verbamente e por meio de visitas nos setores e contatos telefdbnicos com os
servidores envolvidos.

As informagdes das entrevistas e dos questionarios foram coletadas no més de outubro de
2006. Os resultados foram analisados no més de novembro e, apds, com base no aprendizado e
leituras, as informacdes e 0 conhecimento permitiram a elaboragédo do presente artigo.

Além de velhos problemas de comunicagdo j& conhecidos, também se observou no

Hospita Universitario da UFSM, como um dos pontos fracos identificados por ocasido da
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implementagéo do processo de planejamento estratégico organizacional no HUSM, como a “falta
de assessoria de comunicagao” , de acordo com ALMEIDA, A.; et al., (1999).

Os servidores gque responderam os questionarios sdo de ambos 0s sexos, sendo a maioria
mulheres e estdo na faixa etéria entre vinte e sessenta anos, possuem tempo de servico no HUSM
entre 1 e 20 anos, e seus subordinados sGo em ndmero de um e acima de setenta pessoas, e a
escolaridade é desde o0 ensino fundamental até doutorado, sendo que a maioria possui o titulo de

Especidista, e 0s setores de atuacdo sdo: administrativo, clinico e enfermagem.

8.3 Evidéncias Empiricas

Como resultado da pesguisa nos dez itens selecionados em negrito do questiondrio
(modelo anexo) com a pontuacdo atribuida de “0” a*“10”, foram considerados para este trabaho
0s seguintes itens: 6, 10, 27, 28, 31, 35, 44, 50, 52 e 53, sendo computadas e analisadas as
respostas, obteve-se a média geral naescalade 6,604, sendo que, em quatro itens foi de 5,600, em
trésitens, foi de 6,017 e em outros trés itens foi de 8,016.

Baseado na andlise, observacOes e necessidade da perspectiva de melhorias no processo
de comunicagdo da Instituicdo, identificou-se a caréncia de uma Assessoria de Comunicagdo
Social, com um quadro de profissionais competentes. Para que essa necessidade da Instituicéo
como um todo, seja suprida, devera haver conscientizagdo da caréncia e supera-laem breve.

Atuamente existe na UFSM o Projeto Servico SOS Portugués, regulamentado pela
Resolucdo n. 012/2006, de 30 de agosto de 2006, com atribuicbes definidas e que serve paratirar
duvidas sobre o portugués nas correspondéncias oficiais, fornecer modelos, para que as agdes
realmente sejam eficazes. Esse servico € muito bem-vindo dentro da Instituicdo, para evitar o
envio de correspondéncias ma-escritas e formuladas, tendo em vista que o processo de
comunicagdo faz parte da administracéo e sempre que possivel devem-se evitar falhas.

O estudo demonstrou que a comunicagdo pela qual uma instituicdo superior precisa
primar € pela transparéncia, precisdo e quaidade de suas informagdes, porque € por meio da
midia que a sociedade pode se manter atualizada sobre as atividades de ensino, pesquisa e
extensgo.

Também no HUSM, existe 0 servigo de comunicagéo através do site com a manutencéo

diaria, programacdo de eventos relacionados ao 6rgéo, programa de salde e circulacdo de
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periddicos semestral cuja responsavel é a jorndista Morgana de Melo Machado, que sente a
necessidade de inovagdo no servigo de comunicagcdo para melhorar aimagem do HUSM diante
da comunidade. Bem como da necessidade de todainstituicéo de grande representatividade para a
sociedade ter uma Assessoria de Comunicagdo Social eficiente, priorizando o tratamento da

informag&o entre os diversos segmentos.

CONSIDERACOESFINAIS

Mesmo consderando a caréncia de informacBes em aguns setores da UFSM e
especialmente do HUSM, o excesso em outros, e a qualidade da comunicagdo disponivel na
administracdo publica, espera-se que, na UFSM, baseado no caso do HUSM, a administragdo
superior priorize a utilizagdo da comunicacdo de forma adequada, capacitando seus
administradores, criando uma Assessoria de Comunicagdo Socia e também uma politica de
informag&o interna e externa, que estabeleca mecanismos de manutengéo e integracdo, tornando-a
umaredidade.

O papel dos servidores em todos os setores envolvidos é essencid no sucesso do uso, na
disseminagd e na administragdo da comunicagdo, na busca de uma forma democrética e
transparente de administrar.

Ao priorizar a melhoria da comunicacdo, a acdo prestadora de servigos pode gerar um
avancgo na consolidagdo da democracia, transformando as pessoas em cidadéos e a Instituicéo em
sucesso cadavez maior.

Embora, exista institucionalizado na UFSM a Coordenadoria de Comunicagéo Socia, em
entrevista com seu atual diretor, radialista Roberto Montagner, ele concorda com a criagdo de
uma assessoria de comunicagéo socia parao HUSM com um quadro adequado de profissionais.
Tendo que analisar a sua adrangéncia e se é gpenas informativa, sem veiculos de comunicagéo,
ou e tem uma estrutura mais ampla como radio, televisdo e jornal. Ela deve estar atenta a tudo
gue acontece na unidade onde esta inserida. Tem que haver médo-dupla. I1sso se consegue
colocando 0 servico da assessoria a todos indistintamente e informando as formas de
comunicagéo.

A equipe deve utilizar linguagem jornalistica clara, sem ser prolixa Todos os

profissionais devem saber como funcionaainstitui¢do que divulgam os fatos que geram noticias.
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A pesquisa indicou a existéncia de uma comunicagdo interna razoavel nos setores do
0rgdo pesguisado, embora, ainda h4 muito que fazer para obter melhorias na comunicagdo em
gera, tanto do setor como da instituicdo. E gpontou para a necessidade de criagdo, por parte da
UFSM, de uma Assessoria de Comunicagdo Social com um quadro de profissionais competentes
para uma melhor comunicacdo entre os diversos segmentos e, a partir dai, ter& uma comunicagéo

melhor, maior desempenho e €ficiéncia organizacionais.

REFERENCIASBIBLIOGRAFICAS
@Copyright Revista P@rtes 2000-2005. (Mtb 16:278) Sao Paulo.

ALMEIDA, A.; SCHERER, B. E.; LUZ JUNIOR, R.; et a. Planejamento estratégico:
referencial tedrico. Santa Maria: UFSM, 1999.

Associacéo Brasileira de Comunicagdo. Comunicacdo empresarial, Ano 7, n. 22, 1997.
Disponivel em:
http://www.aberje.com.br/antigo/revista/menu.htm-27k Acesso em: 28 out. 2006.

BERLO, D. K. O processo da comunicagdo: introducdo a teoria e a pratica. 8. ed. Sdo Paulo:
Martins Fontes, 1997.

Brambilla, Ana Maria. Comunicacédo e informacao: didlogos possiveis. Porto Alegre, 2004.
Disponivel em:
http://ambrambilla.blaz.com.br/teorias info com.pdf. Acesso em: 09 nov. 2006

BRASIL — Constituicdo: Republica Federativa do Brasil. Brasilias Senado Federal, centro
gréfico, 1988.

LE COADIC, Y-F. A ciéncia da informagcao. Brasilia : Briquet de Lemos, 1996.

LACOMBE, F. J. M. ; HEILBORN, G. L. J. Administracgéo: principios e tendéncias. S&o Paulo:
Saraiva, 2003.

STONER JA. F.; FREEMAN R. E. Administragéo. 5. ed. Rio de Janeiro: LTC, 1994.

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com


http://www.aberje.com.br/antigo/revista/menu.htm-27k
http://ambrambilla.blaz
http://www.pdffactory.com

ANEXO

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

26


http://www.pdffactory.com

27

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAISE HUMANAS

CURSO DE ESPECIALIZACAO EM ADMINISTRAGAO E GESTAO PUBLICA

UM ESTUDO DE DIAGNOSTICOCQM PARATIVO:COMPETENCIASINDIVIDUAIS, MODERNIDADE
ORGANIZACIONAL E SATISFACAO NO TRABALHO

FaixaEt&ia ( ) 20a29;( )30a39; ( )40a49;( )50a59; ( ) +de60anos, Sexo:( )Mou ( )F;
Escolaridade: ( ) até 82 Série; ( ) Ensino Médio; () Superior; ( ) Especidizagdo; ( ) Mestrado; ( ) Doutorado;
Curso Superior de............... ; Area de atuagio (Adm., Clinica ou Enfermagem); Cargo:................... ; Tempo de Serv.

| Competéncias Individuais Requeridas

atual ambiente do HUSM

Procuraidentificar as competéncias individuais mais enfaticamente requeridas aos trabahadores, como resposta as novas demandas do

Competéncias Individuais Requeridas 0|12 |3 |4 |5|6]|7]|8]|9

10

Capacidade de aprender rapidamente novos conceitos e tecnologias

Capacidade de trabalhar em eguipes

Criatividade

Visdo de mundo ampla e global

Capacidade de comprometer-se com os objetivos da organizagdo

» Capacidade de comunicacdo

Capacidade de lidar com incertezas e ambiglidades

Dominio de novos conhecimentos técnicos associados ao exercicio do cargo ou
funcdo ocupada

Capacidade de inovacdo

» Capacidade de relacionamento interpessoal

Iniciativa de a¢fo e decisdo

Autocontrole emocional

Capacidade empreendedora

Capacidade de gerar resultados efetivos

Capacidade de lidar com situagdes novas e inusitadas.

Il M odernidade Organizacional

formagdo e gplicacdo das novas competéncias requeridas.

Procuramedir a adequacgo entre adifusio do discurso e o grau em que os sisemas de gestdo das organizagdes favorecem e sustentam a

M odernidade Administrativa edas Praticas de Gestdo de Pessoas 0|12 (3 |4|5|6|7|819

10

O sstemade remuneracdo da organizagdo recompensa os atos de competéncia

A organizacdo éfortemente orientada para resultados

Haum sstema de avaliagdo que permite diferenciar 0 bom e o mau desempenho

A organizagdo equilibra adequadamente a preocupagdo com resultados
financeiros, com as pessoas e com a inovagdo

As politicas e préticas de recursos humanos esimulam as pessoas a se
preocuparem com a aprendizagem continua

Os principais critérios para promogao sdo a competéncia e a produtividade da
pessoa

A organizagdo combina de forma equilibrada a utilizecdo de tecnologias
avancgadas com a criatividade das pessoas

A tecnologia empregada favorece a interag@o entre pessoas e éreas

As politicas e préticas da organizagdo estimulam que as pessoas estejam sempre
bem informadas e atualizadas

A estratégia, missdo, objetivos e metas da organizagdo sio claramente definidos

As politicas e préticas de recursos humanos da organizagdo estimulam o
desenvolvimento pessoal e profissiona

» De modo geral, os empregados sabem o que devem fazer para colaborar com
os objetivos da organizagdo
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M odernidade Politica

» O processo decisorio na organizagdo € descentralizado

A organizacdo favorece a autonomia para tomar decisdes

No que se refere ao aspecto politico, o regime que vigora na organizagdo pode
ser caracterizado como democrético

» Os processos de tomada de decisdo sdo participativos e transparentes

A organizagdo conta com sistemas de gestdo participativos que estimulam a
iniciativa e ag8o das pessoas

A organizagéo admite a diversidade de comportamentos e respeita as diferencas
individuais

O ambiente de trabaho facilita o relacionamento entre as pessoas, mesmo de
niveis hierdrquicos diferentes

M odernidade Cultural

» O climainterno da organizac&o estimulaidéias novas e criativas

O clima interno da organizagdo estimula que as pessoas estejam em continuo
processo de aprendizagem, no seu dia-a-dia de trabalho

Na organizagdo ha um clima estimulante para que as pessoas realizem suas
atividades, buscando se superar

A organizacdo encorgjaainiciativa e responsabilidade individual

Il Satisfagdo notrabalho
Procuramedir a percepcdo das pessoas quanto a fatores de contexto e contelido do

Satisfacio com Fator es associadosao Trabalhoem Si

A liberdade de pensamento e a¢do que eu tenho ao fazer o meu trabalho

Meu trabalho me fornece considerdveis oportunidades de independéncia e
liberdade sobre como executé-lo

O grau em que aplico no dia-a-dia do meu trabalho os conhecimentos adquiridos
a0 longo de minhaformagéo académica

A possibilidade de crescimento pessoal e de desenvolvimento que eu tenho ao
realizar o meu trabalho

Meu trabalho exige que eu utilize diversas habilidades complexas e de alto nivel

» O grau de participacdo que me é permitido nas decisdes importantes em
relagdo ao meu trabalho

A oportunidade de gjudar outras pessoas enquanto estou trabalhando

O volume de trabalho que eu tenho que redlizar

A simples execucdo das tarefas do meu trabalho oferece muitas oportunidades
(feedbacks) para mostrar amim mesmo(a) se o estou realizando bem ou ndo

Satisfagio com os Fatores Organizacionais

O modo como os conflitos 8o resolvidos na organizagéo

A maneiracomo as mudangas e inovagdes sdo implementadas na organizagéo

» As comunicagdes e 0 modo como as informagdes circulam na organizagdo

A forma como os meus esforgos sdo val orizados pela organizagdo

Satisfacido com a Geréndia

» Os meus superiores quase nunca me dizem como estou me saindo na
execucdo do meu trabalho

» Comumente os meus superiores me falam sobre o que eles pensam arespeito

do meu desempenho no trabalho
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