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DEPARTMENT OF MATO GROSSO DO SUL STATE CASE

Bruna Sandim Gomes Gongalves Gavilan'
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RESUMO

A comunicacdo é um dos elementos que interferem no clima organizacional, a literatura tem apontado seu papel
relevante para o desempenho do gestor e da organizacdo, bom como, a necessidade de que sejam utilizadas as
ferramentas adequadas, bem como o conhecimento do quadro de pessoal para alcancar os resultados esperados.
Através da integracao e técnicas de negociagao € possivel otimizar as tomadas de decisao e manter uma equipe
engajada e produtiva. Neste trabalho foi realizado através da pesquisa pelo google forms, aplicada aos servidores
no ambito do DETRAN/MS, com o intuito de identificar os perfis dos servidores e suas respectivas opinides quanto
a percepcdo dos métodos de comunicacdo e as melhorias que podem ser ofertadas. Os resultados permitem
concluir que a comunicagao do érgdo pode ser aprimorada com a contribuicdo de todos os niveis da estrutura
organizacional e que, na percepgao dos respondentes, existem falhas no sistema de comunicagéo do 6rgéo.
PALAVRAS-CHAVE: Gestao de Pessoas, Gestdo Publica; Tomada de Decisao; Eficiéncia organizacional.

ABSTRACT

The role of communication in the organizational climate has a very relevant role for the performance of good
management, it is necessary to use the appropriate tools, as well as knowledge of the staff to achieve the expected
results, through integration and techniques of negotiation it is possible to optimize decision making and maintain
na engaged and productive team.This work was carried out through a search by google forms, applied to servers
under DETRAN/MS, in order to identify the profiles of the servers and their respective opinions regarding the
perception of communication methods and the improvements that can be offered. The results allow us to conclude
that the agency's communication can be improved with the contribution of all levels of the organizational structure
and that, in the respondents' perception, there are flaws in the agency's communication system.

KEYWORDS: People Management, Public Management; Decision Making; Management efficiency.

1 INTRODUGAO

A comunicacdo empresarial é fundamental para uma empresa cumprir suas metas e manter um bom
relacionamento interpessoal, diante de um cenario de muitas revolugdes tecnoldgicas que proporcionam
facilidades para se manter conectado com diversas pessoas, ainda presenciamos caréncias de informagdes,
dificuldades de relacionamento entre membros da equipe, bem como outros motivos que desencadeiam alguns
problemas relacionados ao clima organizacional.

O presente estudo investigou os processos de comunicagéo interna e seu impacto no clima organizacional
no ambito do Departamento Estadual de Transito do Mato Grosso do Sul, Detran-MS, com o intuito de analisar
respectivas falhas e os niveis de satisfagéo dos servidores no ambiente de trabalho, bem como o relacionamento
com a chefia e disseminagéo das informagdes para a execugdo de atividades e conhecimentos da Institui¢&o.

Este estudo de caso reforgou a relevéncia da importancia da comunicagdo e seu impacto no clima

organizacional. Por meio dos resultados obtidos, podemos verificar a anélise dos servidores quanto aos ruidos de



comunicagao, sugestdes de ferramentas de comunicagéo e percep¢des quanto ao relacionamento em um érgéo
pUblica extremamente capilarizado além de estrutura organizacional complexa (MATO GROSSO DO SUL,
2013).

Verifica-se que o Detran-MS esta presente na maioria dos municipios do Estado, com suas
agéncias regionais subordinadas a uma estrutura organizacional complexa, sediada na Capital. Ao
mesmo tempo, a intensa demanda por seus servigos requer padronizacdo e agilidade nas tomadas de
deciséo.

Deste modo, o trabalho se concentrou na busca de elementos que representam riscos ao bom
funcionamento da linha de comando e controle e, principalmente, de fluxo de informagdes necessarias
que possam interferir ndo apenas no clima organizacional e, por consequéncia, na produtividade do

drgéo.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 0 QUE E COMUNICAGAO?

Segundo Bordenave (2006), a comunicagéo ndo € um ato isolado da vida e da sociedade, pois ¢é através
da comunicacdo que se aprendem os padrdes de vida e de cultura perante a sociedade. Consequentemente, a
comunicacao € muito mais do que os meios de comunicagao social. Estes meios sao tdo poderosos e importantes
na vida atual, que de vez em quando se esquece que eles representam apenas uma minima parte da comunicagao
total.

Para Bueno (2003), a comunicagéo organizacional & um processo novo, que até a década de 1980, era
utilizada de maneira superficial pelas empresas, sendo que o termo “comunicacdo organizacional’ era
praticamente desconhecido.

De acordo com (Devessa 2016), ao longo dos anos, muitas tém sido as mudangas no que se refere a
comunicagao, nas formas que esta assume, nas estratégias que s&o utilizadas, na importancia que esta tem nas
relacdes, quer pessoais, quer profissionais. Nos dias de hoje, fruto de uma sociedade que desenvolve e quebra
barreiras de comunicagdo a um ritmo fulminante, estas mudangas tiveram e tém um impacto crescente na
dimensé&o da sua importéncia. Com efeito, hoje os colaboradores, de qualquer organizagéo, sdo agentes ativos na
construcdo e circulagdo da comunicacdo e ndo meros intermediarios para a concretizagdo dos objetivos
organizacionais, tal como foram percepcionados em tempos mais recuados.

Segundo Matos (2009) a comunicagdo a comunicagdo empresarial envolve a soma de técnicas e
procedimentos destinados ao processo de transmissdo de informagdes sobre os desempenhos, objetivos,
resultados, entre outros fatores primordiais para a integragdo organizacional, bem como a capacidade de

empreendedorismo do capital humano, disponibilizando um ambiente organizacional mais participativo.

Aintegracdo do publico interno é fundamental, pois quando as pessoas dispdem das mesmas
informagdes e compreende que sdo parte integrante da vida organizacional, que possuem



valores comuns e que compartilham dos mesmos interesses, os resultados fluem. E de
extrema importancia que todos os funcionarios saibam quais sao os objetivos da organiza¢éo
sua missdo e valores. Dessa forma, todos se sentem parte do empreendedorismo, dedicando-
se mais e contribuindo com sugestoes criticas. (MATOS, 2009, p.101).

A comunicagéo, segundo Melo (2005) é o processo de troca de informagdes entre duas ou mais pessoas.
Desde os tempos mais remotos, a necessidade de nos comunicar € uma questao de sobrevivéncia. No mundo
dos negécios nao é diferente. A necessidade de tornar os funcionarios influentes, integrados e informados do que
acontece na empresa, fazendo-os sentir parte dela, fez surgir a comunicagéo interna, considerada hoje como algo
imprescindivel as organizagdes, merecendo, cada vez mais, maior atengdo. Por meio da Comunicagao Interna,
torna-se possivel estabelecer canais que possibilitem o relacionamento &gil e transparente da dire¢do da
organizagdo com o seu publico interno e entre os préprios elementos que integram este publico.

A comunicacdo é um dos fatores mais importantes de uma empresa, pois qualquer agdo empresarial
inicia através dela, somente quando as organizagbes perceberem que a comunicagdo eficaz é de suma
importancia para o0 desempenho das atividades, podera atingir um clima organizacional agradavel e a exceléncia
dos servigos prestados.

No entanto, o processo de comunicagdo ndo pode ser funcdo deste ou daquele setor. E uma
responsabilidade de todos. Os servidores devem saber a importancia do lugar onde trabalha e da sua prépria
importancia. Sendo parte da organizagao, percebendo que as suas opinides sdo importantes e entender seu papel
na construcao da mesma.

CHIAVENATO (2002), afirma que.

Hoje, a tendéncia ¢é fazer com que todas as pessoas, em todos os niveis da organizagao,
sejam os administradores — e ndo simplesmente os executores — de suas tarefas. Além de
executar as tarefas, cada pessoa deve conscientizar de que ele deve ser o elemento de
diagnéstico e de solugdo de problemas para obter uma melhoria continua de seu trabalho
dentro da organizagdo. E & assim que crescem e se solidificam as organizagdes bem-
sucedidas.

O conceito Comunicagdo Organizacional, comporta consigo diversas abordagens tedricas, engloba todas
as formas de comunicag&o possiveis de existir numa organizag&o, para que possa interagir com os seus publicos
internos e externos e seja responsavel pela gestdo de comportamentos e agdes dirigidos a esses mesmos
publicos, isto ¢ feita de uma maneira eficaz e capaz de gerar resultados. (Ribeiro, J, 2008).

Segundo Chiavenato (1989), comunicar ndo € somente transmitir uma mensagem é, sobretudo, fazer
com que a mensagem seja compreendida pela outra pessoa. Se nao houver compreenséo do significado, ndo ha
comunicagdo. Se uma pessoa transmitir uma mensagem e esta ndo for compreendida pela outra pessoa a
comunicagdo nao se efetiva.

A comunicagao precisa ser uma ferramenta que impulsiona as metas, objetivos e os resultados esperados
de uma Organizagao, os individuos possuem um papel fundamental para uma comunicagéo eficaz, pois caso nao
haja o entendimento da mensagem transmitida, podem ocorrer diversos ruidos e até mesmo desmotivacdo da

equipe.



Segundo Winzewski (2014), afirma que a confianga entre gestores e colaboradores € a base para uma
comunicagao eficaz porque é a confianga que da consisténcia as mensagens. Isso mostra que a comunicagéo
interna é um indicador de modernidade da cultura organizacional e, por isso, deve ser considerada e valorizada
por todos os niveis hierarquicos. As empresas, cada vez mais, vém tratando a comunica¢do empresarial como
uma ferramenta estratégica, em que a gestao pode se transforma em vantagem competitiva. Mais do que tudo, a
comunicacao interna surge como elemento essencial.

Uma organizag&o s6 sera um grupo humano na medida em que € percorrida pela informagédo. Mas as
informagdes s6 podem circular se os elementos constitutivos da empresa formar uma rede bem estruturada de
comunicagao, garantindo a integridade dos servidores, garantindo o conhecimento dos assuntos organizacionais,
através da conexao entre departamentos, os servidores precisam se sentir valorizados e informados sobre a sua
organizacao e fazer parte dela constantemente, pois através de colaboradores comprometidos e satisfeitos é

possivel alcancar bons resultados, atingindo as metas tragadas.

2.2 CLIMA ORGANIZACIONAL

Clima organizacional € o nome dado para o produto dos sentimentos. Os sentimentos e as percepgdes
que estéo ligadas a realidade objetiva da organizacao séo: satisfagéo, insatisfagao e indiferencga, sendo que esses
sentimentos e percepgbes sao afetados por todos os componentes, desde o local fisico até os objetivos. Tudo
influencia na maneira como as pessoas se sentem em relagéo a empresa (MAXIMIANO, 2000).

Ribeiro (2006), afirma que o "Clima Organizacional" € mais uma ferramenta disponivel para utilizagao
pelo administrador no processo organizacional e administrativo das empresas. Essa ferramenta bem utilizada
possibilita a direcdo das empresas detectar fatores, procedimentos adotados e alguns problemas de
relacionamento hierarquico e relacional que ndo sdo bem aceitos pelos seus colaboradores diretos, 0 que pode
representar ponto de atrito e estrangulamento no processo organizacional, relacionével e evolutivo das empresas.

Caldas (2010) explica que: As organizagbes de um modo geral ndo abrangem uma estratégia de
relacionamento com sua equipe, por esse motivo € comum encontrar pessoas cansadas e estressadas com o
ritmo do trabalho, e reclamam pela falta de informacdo ou demasiada informacg&o, distanciamento das chefias,
falta de envolvimento na tomada de decisGes que afetam a eles, entre outras situagdes.

Caldas (2010) afirma ainda que a gest&o eficaz da comunicagéo interna melhora o clima organizacional,
ajuda a motivar as pessoas que passam a confiar mais na empresa em que trabalham, por conhecé-la melhor, por
aprofundarem-se mais nos seus processos internos, por opinar e participar das decisdes estratégicas.

Araujo e Garcia (2009) afirmam que as pessoas que fazem parte da organizagéo contribuem para a
instalagdo de um Clima Organizacional favoravel que conduz os resultados, pois é através da presenga de um
clima favoravel que se pode trabalhar a eficiéncia e eficacia da organizagéo, ou seja, para que as organizagdes
conquistem os seus objetivos elas precisam contar com funcionarios satisfeitos e motivados, pois séo eles que

fazem com que tudo aconteca.



Por meio da comunicagao interna, os profissionais passam a receber as mesmas informagdes e sao
estimulados a desenvolver relacionamentos interpessoais, fomentado os trabalhos em equipe em prol dos mesmos
objetivos. Com comunicagdo fluida diminui-se a distancia entre pessoas, fazendo com que o trabalho seja

realizado em maior sintonia e entrosamento.

3 METODOLOGIA

A pesquisa com abordagem qualitativa se constitui em um estudo de caso de natureza exploratéria. Foi
realizada no periodo de 10 de fevereiro de 2021 a 25 de maio de 2021, e procurou investigar a influéncia de falhas
de comunicagdo sobre o clima organizacional do DETRAN/MS de modo a contribuir para a melhorias nas
ferramentas de comunicagéo do Orgéo.

O presente estudo foi realizado por meio de um questionario eletrnico no Google Forms, aplicado aos
servidores efetivos e comissionados lotados nas agéncias da capital e interior do estado, no &mbito do
DETRAN/MS. Foi utilizado um formulario de entrevista com questfes objetivas, dando a possibilidade de obter o
conhecimento da percepcdo dos servidores quanto aos meios de comunicagdo do Orgdo e seu impacto nos
relacionamentos e resultados, foi possivel aplicar o questionario com 62 servidores que se dispuseram a participar
por meio do link disponibilizado por e-mail e aplicativo Whatsapp.

Os dados foram analisados por planilhas eletronicas e graficos, onde verificou-se os perfis individuais dos
servidores, como idade, tempo de servigo na instituicdo, nivel de escolaridade, bem como as percepgdes quanto
na avaliagédo da comunicagao interna, relacionamento e anélise da chefia, realizagéo profissional no ambiente de
trabalho e melhorias nas ferramentas de comunicagao.

Através da pesquisa realizada, foram diagnosticadas algumas situagdes que podem ser analisadas a fim
de melhorar o relacionamento interpessoal da equipe, Segundo Chiavenato (1999), é o processo de rever a
atividade produtiva passada para avaliar a contribui¢&o que os individuos fizeram para o alcance dos objetivos do

sistema administrativo.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

0 estudo foi realizado no Orgdo maximo executivo de transito, o Detran-MS (Departamento Estadual de
Transito de Mato Grosso do Sul), vinculado a SEJUSP (Secretaria de Estado de Justiga e Seguranga Publica), na
enquete realizada 56,5 % dos servidores que responderam eram mulheres e 43,5% eram homens, 53,2%, tem
idade entre 25 a 40 anos, 45,2 % tém mais de 40 anos e 1,6% tém até 25 anos.

A maior parte (88,7%) trabalha na instituigdo a mais de 05 anos, o tempo de permanéncia é importante
por, a priori, serem capazes de emitirem opinides mais precisas quanto a cultura e politicas.

Os resultados aferidos para a questdo da comunicagédo, permitem verificar que a maior parte aponta para
problemas de auséncia de melhor comunicacdo, com escala de Likert aplicada a frase: “As informacgdes

necessarias a execucgao das atividades cotidianas da instituigdo sao compartilhadas entre os colaboradores sendo



que 40,3% concordam em parte e 51,7% discordam levando-se em conta que mais da metade dos entrevistados
discordam, verificamos falhas nas disseminagdes de informagdes, pois os colaboradores querem se sentir dentro

da historia do seu local de trabalho e muitas vezes é sabido que a comunicagéo ocorre por um método informal.

Figura 1 - Percepgéo de suficiéncia de informagbes pelo servidor

Discordo totalmente
34%

= Concordo plenamente ® Concordo em parte ® Discordo em parte = Discordo totalmente ® N&o tenho opinido formada

Fonte: Acervo da pesquisadora, 2021.

Os servidores apontam na questdo do que pode ser implantado ou aprimorado para melhoria na
comunicagdo interna, a énfase nas reunides da Chefia com a equipe, representando 60,7% das respostas,
considerando que a reunido uma importante ferramenta de comunicagao onde as pessoas compartilham ideias,
opinides, negociagdes, feedbacks e tomadas de decisbes, é uma ferramenta que pode ser aprimorada e mais

constante entre as equipes, seja de forma on-line ou presencial.

Figura 2 - Sugestdes para melhorar a comunicagao

® Comunicados na intranet
H Reunides com a chefia
= Caixa de sugestdes

= Manual do servidor

H Rede social

Fonte: Acervo da pesquisadora, 2021.



Sobre a questdo se os servidores estédo realizados profissionalmente com a sua rotina de trabalho, 24,2%
estdo concordam plenamente, 39 % concordam em parte e 22,6% discordam em parte, diante desse resultados
verificamos, que desses entrevistados, a margem que encontram-se desmotivados com a sua rotina profissional,
podendo interferir no clima organizacional, esses casos merecem uma atengéo do RH devido aos problemas que
podem ser desencadeados com desmotivacao, pois além de prejudicarem a sua salde mental, os sentimentos
negativos influenciam diretamente no desempenho das atividades, ocasionando em falta de comprometimento

com projetos a longo prazo.

Figura 3 - Satisfagdo com a rotina de trabalho

Né&o tenho
opinido

m Concordo plenamente  ® Concordo em parte ™ Discordo em parte Discordo totalmente  ® N&o tenho opinido formada

Fonte: Acervo da pesquisadora, 2021

De acordo com Tolfo e Piccinini (2007), um trabélho com significado se relaciona a busca por um trabalho
que seja Util e permita o desenvolvimento, a valorizagdo, o reconhecimento e, consequentemente, a
autorrealizagéo

Segundo Beraldo (2003), o desafio das organizacdes é estimular os funcionarios de todos os niveis
hierarquicos a fazer com que a comunicagdo de qualidade seja responsabilidade de cada um, tornando-a
imprescindivel para todo profissional, afim de assegurar a qualidade dos processos e servigos da organizagao.

Verifica-se ainda que na margem dos servidores que néo estéo realizados com a rotina profissional ou
que nao estdo confortaveis para conversar e realizar sugestdes entre outras interagdes com a sua chefia,
representando 25% do total dos servidores entrevistados, com essas informagdes apontamos sobre a importancia
da ligagéo da chefia imediata com os seus subordinados, pois alguns ruidos prejudicam o ambiente de trabalho e

as entregas da organizagao, podendo afetar diretamente os indices de absenteismo, turnover e produtividade.


http://kenoby.com/blog/como-reter-talentos-e-diminuir-o-turnover/?utm_source=blog&utm_campaign=rc_blogpost

Figura 4 — Percepgdes de interagdes com a chefia

B Sim m Nao B Em parte Prefiro ndo dizer u

Fonte da Pesquisa, 2021.

Verificamos que é evidente que alguns servidores possuem dificuldades em manter uma comunicagéo a
nivel estratégico, com qualidade na informag&o a ser passada e na interpretagéo da ideia transmitida. Com isso,
para que o 6rgdo melhore seus resultados é necessario que estimulem seus servidores e chefias, se

especializarem e buscarem melhorar frequentemente a comunicagao.
5 CONSIDERAGOES FINAIS

Diante da pesquisa realizada, verificamos que a visdo dos servidores é muito relevante para o
levantamento das necessidades de melhorias. Tais melhorias sdo apontadas pelos colaboradores em questao
especifica aplicada na pesquisa e requerem estudos técnicos a serem elaborados pela alta diregao da organizagéo
para serem implementadas.

De acordo com Matos (2009) “Comunicar bem n&o é s6 transmitir ou s6 receber bem uma informagéo.
Comunicacao é troca de entendimento e sentimento, e ninguém entende outra pessoa sem considerar além das
palavras, as emogdes e a situacdo em que fazemos a tentativa de tornar comuns conhecimentos, ideias, instrugées
ou qualquer outra mensagem, seja ela verbal, escrita ou corporal”.

Conforme a maioria dos servidores relataram na pesquisa uma ferramenta que pode ser aprimorada é a
reunido da chefia com os subordinados, a possibilidade de feedback auxilia na troca de informacdes e melhores
métodos de negociag&o.

Diante do exposto verificamos a necessidade de investir constantemente nas ferramentas de

comunicagao e conhecimento dos servidores, pois através do capital humano e de um bom clima organizacional



entre eles, podemos almejar melhores resultados através de uma equipe mais engajada e proxima da rotina da
organizagao.

A comunicagao e o clima organizacional sdo aspectos interligados, considerando que € através destas
ferramentas que os servidores identificam os erros e as solugbes para as melhorias no ambiente de trabalho.
Saber se comunicar com respeito com a equipe € ter um bom relacionamento interno, levando em conta que se a
comunicagao for ineficaz é possivel identificar conflitos, através de métodos de comunicagao assertiva podemos
obter melhores resultados e um ambiente mais prazeroso para a execugéo das tarefas diarias.

Atualmente, inovagao é sinénimo de mudanga. Os Gestores devem acompanhar essas mudancas,
aproveitar as oportunidades, com foco no gerenciamento da comunicagdo de uma organizagdo, e também
monitorar e conquistar seu capital humano. Através da equipe, a imagem do 6rgéo é construida, bem como as

referéncias para um ambiente de trabalho produtivo e satisfatério.
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