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RESUMO

Motivados pela pesquisa realizada junto a conclusdo do curso de especializagdao em Gerente de
Cidades da Faculdade Armando Alvares Penteado — FAAP, optamos por apresentar neste livro
temas que contemplam o panorama das transformagdes no campo da tecnologia da
comunicagdo e informacdo junto a administragdo publica. Assim, apresentamos conceitos e
discutimos a importancia das tecnologias e da comunicag¢ao organizacional no setor publico, e
os possiveis beneficios gerados quando ¢ gerado ampla troca de informacdes entre setores e
engajamento entre os servidores. O contetido foi baseado em levantamento bibliografico sobre
o tema, analise de novas tecnologias em comunicagdo interna, tecnologias da informagdo e
gestao publica, e os recursos necessarios para implementar uma nova cultura entre os servidores
publicos, onde o cidadao tem o direito de receber atendimento de qualidade, diante do conceito
do novo servigo publico. Além de fomentar maior transparéncia, outro objetivo deste livro ¢
apresentar ferramentas que corroborem com maior visibilidade aos projetos, programas e
atividades das instituigdes, reforcando assim a sua imagem sob a 6tica do interesse publico,
tendo como foco a eficiéncia e eficicia nas operagdes publicas municipais. Conforme
estabeleceu a constituicdo de 1988, os cidaddos tém direitos civis como a liberdade de
expressdo, onde cabe em grande parte aos gestores estimular a participacao efetiva da populacao
na avaliacdo dos servigos oferecidos, criando assim, meios para que eles possam reclamar
quando ndo estiverem satisfeitos com os servigos prestados e sugerirem melhorias na prestagao
desses servicos. A edicdo da Lei de Responsabilidade Fiscal em 2000 teve um papel
determinante nesse processo, consagrando desde entdo um novo padrio de conduta do
administrador publico, pautado pelos principios da responsabilidade fiscal, transparéncia e
respeito ao contribuinte. Deste modo, a unido das tecnologias de informacao e de comunicacao
num ambiente provido de engajamento pode oferecer meios poderosos e cada vez mais baratos
para aperfeigoar nossa democracia, estimular nossa economia, gerando a reducao de custos ao

municipio e maior satisfacdo da populagdo, tanto interna quanto externa.

Palavras-chave: Tecnologias da Informacao e Comunicagdo, Gestao Publica.
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INTRODUCAO

Esta pesquisa aborda aspectos da comunicagdo interna no setor publico e sua relagdo com as
tecnologias da informag¢do e com politicas publicas, a partir da constatagdo de que esta
dimensdo precisa ser ainda mais referenciada, apesar do incremento dos estudos sobre as
Tecnologias da Informagdo e Comunicac¢dao — TIC’s na administragdo publica.

Nesse contexto, a comunicagdo publica nas sociedades democraticas se apresenta sobre trés
grandes dimensdes: comunicag¢do de relacionamento (voltada para o cidaddo-usuario do servigo
publico), comunicagdo de imagem (voltada para o cidadao-defensor do patrimonio de Estado)
e comunicacdo politica (voltada para o cidaddo-eleitor). Um desafio que se apresenta ¢ o da
articulagdo da comunicagdo publica para além da comunicac¢do politica, numa perspectiva
civica. Sendo assim a comunicagdo interna atinge todos os niveis da organizagdo, estimulando
um didlogo permanente e a troca de informacdes.

A informagao € essencial para que a comunicagdo acontega e para Brum (2003), a informacao
¢ o produto da comunicacao interna e deve ser tratada como a melhor estratégia de aproximagao
empresa/funciondrio. Assim, ¢ através da informagdo que a organizacdo envolve o0s
funcionarios em um ambiente positivo fazendo com que produzam mais e melhor, trazendo
beneficios para as duas partes. Por sua vez Carvalho (2001) relata que o acesso a tecnologia e
a informagdo ¢ hoje considerado importante fator de vantagem competitiva para as empresas,
por possibilitar a agilidade necesséaria as tomadas de decisdes por parte dos dirigentes das
organizac¢des. Entdo a comunicagdo pode valer-se de dois elementos combinados, informacao
e tecnologia, para fazer a comunicagdo circular internamente nas organizagdes.

A comunicagdo interna para Torquato (2002) ¢ a primeira das duas colunas da comunicagao
social e tem como missdo contribuir para o desenvolvimento e a manutengdo de um clima
positivo.

O cenério de mudanga nas filosofias empresariais e a incorporagdo de novos valores pelo qual
passam as organizagdes modernas do Brasil e do mundo promovem reflexos na cultura, nas
atitudes e nos relacionamentos empresariais. Vieira (2004) afirma que essas novas formas de
trabalho requerem uma profunda anélise das formas existentes de comunicagdo, considerando
que a inexisténcia dos processos de gestdo do conhecimento e da comunica¢do pode gerar
resultados inadequados. Destaca-se, nesse sentido, que o servigo publico ndo esta excluido
desse processo e deve também utilizar as ferramentas das modernas organizagdes: o
aprimoramento comunicacional, que ao ambito do setor publico também ¢ possivel.

A necessidade de se adaptar ao atual e ao futuro contexto de mudangas, pelo qual, passam as
organizagdes brasileiras, impde novo ritmo ao assimilar estas informagdes expostas. Esse

aspecto foi percebido e vem sendo considerado pelas organizacdes publicas. Assim, a
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comunicagdo, a partir dos principios de relagdes publicas, apresenta-se como determinante para
a sobrevivéncia das empresas e como op¢do para harmonizar interesses € planejar os
relacionamentos internos e externos, possibilitando cumprir com maior eficiéncia as suas
atribuicdes, aumentando as possibilidades de intercambio entre sociedade e governo.

O advento e desenvolvimento da tecnologia da informagdo e comunicagdo (TIC) criou a
expectativa de que haveria uma grande revolucdo na relacdo Estado-sociedade a partir da
ampliacdo e aprofundamento das possibilidades de interacdo e participacdo virtual, levando ao
aumento do poder de influéncia da sociedade no processo decisorio governamental (DIAS et
al, 2019, p. 11).

Essas informagdes revelam que a comunicagdo, enquanto processo estratégico permite também
aos organismos publicos do Estado cumprir com mais eficiéncia as suas atribuigdes, uma vez
que através da utilizagdo das ferramentas de comunicagao, a partir dos principios/processos de
Relagdes Publicas, potencializa-se a aproximag¢do, bem como aumentam as possibilidades de
intercAmbio entre a sociedade e o governo, permitindo uma maior e constante abertura, além da
fluéncia e trocas de informagdes. O aprimoramento comunicacional de uma organizagdo do 1.°
Setor ¢ possivel a partir da adogdo de conceitos propostos pela comunicagdo publica,
comunicacdo governamental associados & comunicagdo organizacional abordada
anteriormente.

O desafio do desenvolvimento, os avangos técnico-cientificos e tecnoldgicos, a globalizagao
vem demandando das instituicdes publicas novas respostas no que se refere a melhoria dos
servigos prestados a sociedade. O ambiente contemporaneo comporta necessidades que o
modelo burocratico de organizagdo ja ndo atende plenamente. Esse modelo que se desenvolveu
em condi¢des diferentes das atuais, em uma sociedade de ritmo mais lento, em um tempo em
que o trabalho era muito mais bragal do que intelectual e no qual somente as pessoas em postos
hierarquicamente superiores dispunham de informagdes suficientes para decidir ndo foi
extirpado de nossas organizagdes.

Segundo Osborne e Gaebler (1994), em certas circunstancias as instituicdes burocraticas ainda
funcionam. Se o ambiente ¢ estavel, a tarefa a realizar, relativamente simples, e todos os clientes
querem o mesmo servigo, sem que a qualidade se torne critica, a burocracia publica tradicional
pode ser eficaz.

Durante muito tempo esse modelo burocratico funcionou, porque resolvia problemas
fundamentais: dava seguranca e estabilidade, criava empregos e fornecia servi¢os elementares.
Esse quadro mudou e as administragdes publicas veem cada vez mais sendo pressionadas a
produzirem servicos de qualidade, a oferecerem opgdes diferenciadas de informacdes e a tornar
o processo de trabalho imbuido de significado para os servidores que respondem as
necessidades do publico. De acordo com Denhardt (2015) o Novo Servigo Publico pode ser

chamado de um conjunto de ideias sobre o papel da administragdo publica no sistema de
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governanga que coloca no centro o servico publico, a governanga democratica e o engajamento
do cidadao.

Existe uma relacdo direta entre os problemas que o ambiente interno coloca para a organizacao
e, consequentemente, para os procedimentos pelos quais ela tende a ser dirigida. Os modos de
gerir a institui¢do vao influenciar a concepcao e a forma de exercicio da comunicagdo interna.
Para Perelmuter (2019) adaptar-se as mudancas impostas pela tecnologia ¢ imperativo no

cenario coorporativo global.

COMUNICACAO

A comunicagdo estd presente em todas as formas de organizagdo social. A necessidade de

repensar formas e procedimentos de conduzir os processos de comunicagdo tornou-se urgente
diante da possibilidade de saber comunicar aos publicos. Na busca por melhores resultados
corporativos, os gestores da comunicagcdo vém conquistando espagos mais expressivos no
cenario organizacional. Na implantacdo de novos modelos de gestdo, no desenvolvimento de
equipes e nos esfor¢os de melhoria da ambiéncia interna, o envolvimento dos comunicadores
tem sido decisivo para o sucesso das iniciativas (CARNEIRO, 2006 p.52).
Uma organizagdo ¢ um sistema aberto que se relaciona com diversos publicos, cada vez mais
bem informados e mais exigentes quanto ao direito de saber e entender tudo. A partir das
comunicagdes, das mensagens que os publicos recebem, formam o conceito referente a
organizagao.
A comunicagdo ¢ uma habilidade humana que, ao contrario das habilidades conceituais e
técnicas, ocupa uma importancia similar nos niveis de alta dire¢do, geréncias ¢ operacionais.

Isso significa que todos os integrantes das organiza¢des, em sua agdo cotidiana, sdo

protagonistas da expressividade da filosofia organizacional (NASSAR, 2006, p. 246).

Sobre a importancia de se trabalhar a comunica¢do e seus instrumentos nas organizagdes,

Marchiori (2006) nos diz que:

Nao ha como um veiculo de comunicagdo ser global — servir para todos os publicos ¢
interesses. E preciso segmentar a comunicagio, para que ela efetivamente traga alguma
mudanca.... De nada adianta enviarmos uma mensagem se ndo damos o referido
acompanhamento que ela merece. Informar ndo significa comunicar. A comunicagao pode

facilmente perder sua credibilidade se ndo gerar feedback...

Oliveira (2004) define Comunicagdo Publica como um conjunto de estratégias que visam dar
visibilidade aos projetos, programas e atividades das institui¢des e a reforgar lhes a imagem,
sob a 6tica do interesse publico.

Foi no contexto de redemocratizagdo, pos-periodo militar, que se apresentou essa modalidade,
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resultante de um processo de redefini¢do no entendimento do significado de comunicagao para
as diversas esferas de governo em relagdo ao envolvimento dos cidadaos numa democracia em
construcao.

A Comunicacgao Publica ocorre no espago formado (veja figura 01) pelos fluxos de informagao
e de interagdo entre agentes publicos e atores sociais (governo, Estado e sociedade civil —
inclusive partidos, empresas, terceiro setor e cada cidaddo individualmente) em temas de
interesse publico. Ela trata de compartilhamento, negociagdes, conflitos e acordos na busca do
atendimento de interesses referentes a temas de relevancia coletiva. A Comunicagao Publica
ocupa-se da viabilizacdo do direito social coletivo e individual ao didlogo, a informagdo e
expressdo. Assim, fazer comunicacdo publica ¢ assumir a perspectiva cidada na comunicagao
envolvendo temas de interesse coletivo.

Cutlip e Centyer (1978) conceituam Comunicagdo Publica como sendo o sistema publico de
informagdes de uma sociedade democratica, o conjunto de mensagens e suportes de
comunicagdo, através do qual o cidaddo toma conhecimento das atividades do governo e ao
mesmo tempo comunica ao governo suas opinides e necessidades.

De acordo com Marchiori (2006), a figura 1 representa a proposta de modelo de campo da
comunicagdo publica com a distingdo de alguns dos principais atores. Dentro do circulo os
atores cujas agdes e comunicagdes necessariamente dizem respeito ao interesse coletivo,
imprensa, cidaddo, entidades representativas e empresas praticam agdes € comunicagdes de

natureza privada e de natureza publica.

Figura 1.1 - Modelo ¢ a simplifica¢do de determinada complexidade
para fins de descri¢ao e analise.

AMBIENTE DE COMUNICACAO DE
INTERESSE PUBLICO

Partidos Enfidades

Representativas

Judiciario | | Legislativo

Cidadéo
Movimentos
Sociais

AMBIENTE DE COMUNICAGAO DE INTERESSE PRIVADO

Fonte: Marchiori (2006).
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Essas colocagdes permitem afirmar que se trata aqui do fluxo continuo de comunicagdo entre
governo e cidaddo, do campo de negociacdo publica para o debate das medidas de interesse
coletivo. Essa seria uma pratica recente que se baseia na transparéncia.

Diferente disso, a comunicacdo governamental compreende basicamente as agdes e atividades
desenvolvidas pelos governos e seus 6rgaos, em fungdo de colocar-se perante a opinido publica
— numa via de mao Unica — informando, estimulando o engajamento e prestando contas a
sociedade, além de buscar o reconhecimento das a¢des promovidas. Esse aspecto de via de mao
unica ¢ confirmado por Branddo (2007) ao afirmar que ¢ uma forma legitima de um Governo
se fazer presente perante a populagdo, uma espécie de lobby junto a opinido publica,
acrescentando que quase sempre com métodos publicitarios buscando respostas rapidas e
efeitos imediatos que podem ser auferidos por pesquisas € que sempre se mostram efémeros.
Esse posicionamento permite inferir que a comunicagdo governamental se mostra ineficaz
quando pautada na simples divulga¢do ou se desprovida de ferramentas baseadas em processos
de educacao.

A vantagem competitiva das organizagdes no contexto atual ¢ trabalhar a comunicagdo
estratégica. E trabalhar nessa perspectiva ¢ orientar esforcos para conscientizar os gestores
sobre a importancia de melhor conhecer e compreender o publico, seja por meio de pesquisas,
auditorias, levantamento da cultura organizacional, conhecimento do negocio, avaliagdo dos
pontos fortes e fracos. Esses sdo alguns dos aspectos que vdo formar a base para o
desenvolvimento de um planejamento em comunica¢do para a organizagdo. Os processos
comunicativos dependem de um alinhamento a estratégia organizacional, e ndo ha como separar
as instancias de negocios das instancias humanas. Somente dessa forma sera possivel construir
e manter relacionamentos duradouros com publicos estratégicos da organizacdo, baseados
numa relacdo de confianga e transparéncia.

A tematica de comunicagdo publica cresce em interesse na academia, nos 6rgaos do Estado e
na sociedade, mas a dindmica da comunicagdo interna na area publica ainda ¢ pouco pesquisada.
Uma das motivagdes pode estar na maior visibilidade da relagdo entre as democracias
contemporaneas e a questao da representatividade provocada por novas configuragdes na troca
de informagdes entre Estado, Sociedade Civil e cidadao.

Independente do instrumento de comunicagdo a ser escolhido para melhor trabalhar os canais
junto aos funciondrios, algumas questdes devem ser observadas como: o estimulo as pessoas
quanto ao sentimento de pertencimento na organizagdo, o estimulo ao aprendizado e
crescimento individual, o respeito as diversidades culturais, flexibilidade em conduzir as
relacdes internas. A comunicagdo eficaz depende da compreensdo dos gestores sobre a sua
importancia da comunicagdo no atual ambiente de negocios e no relacionamento com seus
funcionarios.

Desde a segunda metade do século XX, o conceito de cidadania adquire importancia crescente,
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devido a visdo de que o Estado ¢ o legitimo representante dos interesses do cidaddo e ao
incremento dos movimentos sociais e da participagdo da sociedade civil nos processos de
decisdo. Mais recentemente, presenciamos o fortalecimento das Organizagdes Nao-
Governamentais que se apresentam como complementares a a¢do do Estado e lideram
movimentos regionais e globais.

Nesse contexto, a comunicagdo publica nas sociedades democraticas se apresenta sobre trés
grandes dimensdes: comunicag¢do de relacionamento (voltada para o cidadao-usudrio do servigo
publico), comunicacdo de imagem (voltada para o cidaddo - defensor do patrimonio de Estado)
e comunicag¢do politica (voltada para o cidadao - eleitor). Um desafio que se apresenta ¢ o da
articulagdo da comunicagdo publica para além da comunicacdo politica, numa perspectiva
civica.

Para Faccioli (2000) a Comunicagdo Publica Estatal se dividiria em normativa, da atividade
institucional, de utilidade publica, para a promog¢do da imagem e social. Ao enfatizar o papel
da comunicacdo, ¢ importante resgatar a distingdo entre comunica¢do governamental,
comunicagdo politica e comunicagdo publica, para tanto, recorremos a Brandao (2007), quando

assim

A comunicagdo governamental ¢ a praticada por um determinado governo, visando a
prestacdo de contas, o estimulo para o engajamento da populacdo nas politicas adotadas e o
reconhecimento das a¢des promovidas nos campos politico, econdmico e social. (...). Quanto
a comunicagao politica ou marketing politico que ¢ a expressao mais usual nos ultimos anos,
carece da indispensavel legitimidade para ser publica, respeitando-se o sentido estrito do
conceito. Ambas buscam atingir a opinido publica, quase sempre com métodos publicitarios,
buscando respostas rapidas e efeitos imediatos que podem ser auferidos nas pesquisas e que
sempre se mostram efémeros. (...) A Comunicag¢ao publica, ao contrario, se faz no espago

publico, sobre tema de interesse publico. E a informagao civica e que inclui a accountability.

Ao abordar gestdo publica, ¢ valido lembrar que ndo estamos limitando nossa anélise as agdes
do governo, pois, apesar deste ser o responsavel por administrar as politicas publicas, num
processo democratico, tais politicas devem envolver a agdo conjunta e integrada de todos os
setores da sociedade.

Nesse sentido, a no¢do de comunicagao publica torna-se a mais adequada a essa proposta, pois
tem como referéncia, justamente esse espaco publico democratizado. Quando confirmamos o
papel do Governo como gerenciador das politicas ptblicas, consideramos, consequentemente,
que a comunicacao instituida na relagdo entre governo, sociedade e mercado deve também estar
contemplada nessa politica publica, que, a partir de uma agdo governamental.

Kunsch (2003) nos apresenta através de um diagrama uma proposta para melhor compreender
a ideia de comunicacdo integrada nas organizagdes, situando em quatro areas: comunicacao
administrativa, comunica¢ao interna, comunicacao institucional, comunica¢do mercadologica.

A comunicacdo integrada ¢ uma filosofia que direciona a convergéncia das diversas éreas,
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permitindo uma atuagdo sinérgica. Sua representacdo encontra-se a seguir:

Figura 2.1 - Comunicacao integrada.

oSO da comug ic 20
)

Comunicagao interna

Comunicac¢io administrativa
Fluxos
Redes formal e informal
Veiculos

Comunicagao Comunicagio Comunicag'ﬁo
institucional organizacional mercadolégica
Relagdes publicas Marketing

Propaganda
Promogao de vendas
Feiras ¢ exposigoes

Marketing direto
Merchandising
Venda pessoal

Jornalismo cmpresarial
Assessoria de imprensa
Editoracio multimidia
Imagem corporativa
Propaganda institucional
Marketing social e
Marketing cultural = <

Fonte: Kunsch (2003)

A comunicacdo politica, que ainda ¢ a mais praticada nos dias de hoje, utiliza essencialmente
técnicas de marketing, que definem os assuntos e o formato como eles sdo apresentados ao
cidaddo. Ja a comunicag¢do publica, € aquela que envolveria o cidaddo de maneira mais diversa,
participativa, estabelecendo um fluxo de relagcdes comunicativas entre o Estado e a sociedade.
O conceito de comunicagdo publica se remete ao processo de comunicagdo instaurado em uma
esfera publica que engloba Estado, governo e sociedade, um espaco de debate, negociacao e
tomada de decisdes relativas a vida publica do pais. E este conceito de comunicagio que precisa
ser praticado dentro da proposta de constru¢do da cidadania, tanto que precisa ser difundido e
aplicado por profissionais de comunicagdo, com a finalidade de que estes se engajem nesse
contexto, integrado a nova proposta de politica publica.

Torquato (2002) afirma que a histéria da comunicacdo organizacional no Brasil ¢ a propria
historia do desenvolvimento econdmico, social e politico das Gltimas décadas. Essa afirmagao
aponta para o fato de o nascimento e a consolidacdo da comunicagdo organizacional estar
ligados a evolucdo do jornalismo empresarial nas grandes organizagdes, relacionando essa
modalidade a énfase no aspecto mercadologico e ao lucro. As empresas experimentam
mudangas que impdem novo ritmo ao processo de assimilacdo das informagdes as que estiao
expostas. Com isso, a comunicagdo apresenta-se como fator determinante para a sobrevivéncia
das empresas.

Nessa composicao, a comunidade e sua participagdo resplandecem, se firmando a cada dia,
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despertando nas organiza¢des uma dimensao de publico importante para o desenvolvimento de
acOes planejadas, tipicas de Relacdes Publicas, e que atendam as cobrancas da sociedade e
equilibrem a relacdo de poder com os seus publicos. As organizagdes publicas também
perceberam internamente esses reflexos e, conforme afirma Nogueira (2004), cresce cada vez
mais a pressao para produzirem servigos de qualidade, a oferecerem opgdes diferenciadas de
informagdes e a tornar o processo de trabalho imbuido de significado para os servidores que
respondem a necessidade do publico.

De acordo com Kurtz e Rover (2016) os fluxos de informagao foram incorporados a cultura e
ao cotidiano das pessoas. Se no ambito da sociedade civil a realidade ¢ de rapida assimilagdo,
no contexto do governo essas praticas entram em confronto direto com a maneira

tradicionalmente burocratica de atuar das instituicdes publicas brasileiras.

Comunicacio Publica e a Accountability

Quando destacamos a comunicag@o publica, ficou explicito que ela representa a informagao
civica e inclui a accountability. Assim queremos chamar a atengdo para o conceito de
accountability, que tem sido alvo de analise por parte de estudiosos e dirigentes de organizagdes
das mais variadas caracteristicas. Utilizamos aqui o termo Accountability, pois este ndo possui
um correspondente em portugueés.

Conforme assinala Coelho (2000):

7

Uma pessoa ou instituigdo ¢ accountable quando ¢ responsavel por decisdes e pelas
conseqiiéncias de suas a¢des e inagdes, € o de, portanto, ser um exemplo para outros. Aquele
que ¢ accountable aceita a responsabilidade e mantém sua integridade, evitando a aparéncia

de improbidade e resguardando no caso de uma organizagdo sua reputagao.

Para Coelho (2000) a sociedade espera que accountable seja um modelo de responsabilidade
moral. Assim, acreditamos que accountability ¢ um termo muito mais proximo da nogdo de
comprometimento social, envolvendo todos os aspectos que dele decorrem.

Ser considerado accountable, ¢ contar com alto nivel de credibilidade junto a sociedade e aos
mais diversos publicos. Esse tipo de conceito € o que muitas organizacdes buscam hoje, pois a
relagdo destas com seus diversos publicos vém exigindo que seja instituida uma postura ética,
que exprima confianga. E isso vale para todos os setores da sociedade, e com evidéncia para o
governo.

Para que uma organizagdo seja accountable, ela deve ser transparente, permitindo o acesso € a
exposicao de seus objetivos e resultados; ser integra, responsabilizando-se por suas agdes de
impacto positivo ou negativo, ou mesmo pela falta de agdes, por suas decisdes e conseqiiéncias;
e prestar contas a opinido publica, sendo, portanto, aberta a fiscalizagdo em todos os aspectos

gerenciais.
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Essa ¢ uma postura que, conforme Coelho (2000) vai além da obediéncia a regras formais. A
lei pode prover um caminho padrao de procedimentos, mas nao necessariamente um caminho
ético.

A conquista da accountable requer, antes de qualquer coisa, a clara defini¢do da missdo e
objetivo da organizacao.

Diante de tais consideracdes, acreditamos que uma das fortes atribuigdes que a area de
comunicac¢do pode e deve assumir, ndo s6 diante do governo, como também do mercado e da
sociedade, refere-se a conquista da accountability. Alids, na relagdo entre o primeiro, segundo
e terceiro setores tal conquista permitiria um avango na efetivagao da parceria, que ainda carece
de maior transparéncia, visibilidade e consisténcia.

E fundamental o estabelecimento de mecanismos de controle e avaliagdo, principalmente na
relagdo entre Estado e Terceiro Setor. Entretanto, dada a ampliacdo da participagdo das
empresas nas questdes sociais e, como decorréncia, na constru¢do da cidadania, julga 1til
estender essa necessidade de controle também para este ente social.

E preciso, entdo, primeiro promover uma ampla reestruturagio na administragdo publica, no
que se referem os processos, forma de gestdo e principalmente, moralizando a administragao
publica, para depois promover a participagdo de toda a sociedade. Tal mudanca, também tera
que ser promovida, a partir dos individuos conscientizando-os sobre a responsabilidade civil, e
junto aos outros setores, promovendo-se a responsabilidade publica e a responsabilidade social.
Cada setor da sociedade precisa se fazer conhecer junto aos outros setores, pois s6 assim sera
possivel identificar seus reais propositos, suas dificuldades, seus recursos, tendo ciéncia de suas
capacidades e limitagdes. A partir dai, € possivel estabelecer-se uma relagdo de confianca, base
para a estruturacdo de uma politica publica, que leve a maior cooperacdo e ao maior

comprometimento de cada setor da sociedade.

Uma relagdo accountable depende do estabelecimento de mecanismos de avaliagdo e
controle. O estado de confianga, respeitabilidade, transparéncia e interlocugio sdo cobrados
de todos os lados: na relag@o da organizagdo com seus membros e com a sociedade; na relagao
que estabelece com as agéncias publicas e com organizac¢des privadas; e na relagdo com os

orgdos governamentais na gestao dos recursos publicos. (Coelho, 2000).

E facil entender a falta de um sindnimo correto para accountability no Brasil, uma vez que aqui
seu conceito ainda ndo existe. Afinal, accountability tem relacdo direta com democracia. Para
Campos (1990) quanto mais avangcado o estdgio democratico, maior o interesse pela
accountability.

Essa dindmica mais participativa implicaria superar a visdo meramente técnica e profissional
das atividades subjacentes aos campos das assessorias de imprensa, de marketing e de relagdes

publicas. Pois, na maior parte dos 6rgaos do Estado, esses sdo espacos ainda dominados pelo
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paradigma da transferéncia de informacao, e demandaria incorporar novas abordagens, novos
enfoques tedricos e metodologicos, capazes de dar conta da dimensdo interdisciplinar
caracteristica das areas.
Nesse contexto, percebemos a necessidade de incrementar os estudos sobre as culturas
organizacionais; os impactos da tecnologia; a linguagem; as pesquisas de imagem; a
constituicdo da identidade; a construc¢ao dos discursos; as atribui¢des de sentido; as aplicagdes
e implica¢des do marketing social e institucional; a dimensdo ética; os espagos de criatividade;
os padrdes de qualidade; os enfoques centrados no imaginario e as contribuigdes dos diversos
angulos da pragmatica.
E nesse ambiente de debate que se apresenta o desafio de observar e compreender as estratégias,
os discursos e os mecanismos envolvidos nos processos de comunicacao internos praticados na
esfera publica, e que acabam por impactar toda a gestdo de relacionamentos entre o Estado, a
sociedade civil organizada e o cidadao.
Desafios que passam pela superacdo do que j& foi detectado, que as instituicdes publicas
historicamente ndo exercitam a preocupacao com seus relacionamentos internos, € mesmo pelo
professor Candido Teobaldo de Andrade (1993), para quem a maioria das organizacdes
publicas:
ainda encontra barreiras na tentativa de diminuir a burocracia interna, onde a rigidez da
estrutura hierarquica representa, muitas vezes, obstaculos para as decisdes e execugdo de

servigos, repercutindo negativamente junto a opinido publica, e estendendo uma impressao

singular para todo o complexo administrativo governamental.

Normalmente, o governo se comunica com seus funciondrios através da imprensa. Nao € a toa
que o moral do funcionario publico ¢ um desastre no mundo todo. Em muitos paises, os
funcionarios publicos trabalham contra o governo, seu patrdo, € contra o contribuinte, seu
cliente. Ou seja, constata-se que, apesar do incremento dos estudos sobre a comunicacao
publica, a dimensdo interna continua sendo pouco referenciada e ainda se apresenta como um

problema a ser resolvido.

A Comunicacao Interna nas Organizacoes

Deter-nos-emos em abordar a questdo da comunicag¢do interna, foco deste estudo. Buscar-se-
a4 melhor compreender, a luz de alguns autores o conceito de comunica¢do interna e as
possibilidades de melhor administra-la nas organizacdes contemporaneas. Entre os autores
citamos: Kunsch (2003), Torquato (2002), Marchiori (2006).

O funcionario gosta da ideia de sentir-se parte da historia da empresa, contribuindo
efetivamente para algo maior. A fun¢do da comunicagdo interna ¢ justamente incentivar esse
sentimento corporativo, refor¢ar o senso de pertencimento com as liderancas e suas equipes.

Publico bem informado ¢ sindbnimo de imagem positiva para a organizagao.
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A comunicacdo rapida, transparente e participativa com certeza tem muito a contribuir para a
sobrevivéncia das organizagdes. Hoje, o funciondrio tem acesso a informagdes que permitem
uma analise sobre as vantagens e desvantagens de investir seu capital intelectual na mesma. A
tecnologia contribuiu muito para  essa mudanga de cendrio, possibilitando a partir de
ferramentas como e-mail, intranet, agiliza¢do no processo de troca de informagdes dentro e fora

da empresa. Sobre a importancia da comunicagdo Kunsch (1997) nos diz:

A qualidade da comunicagdo interna passa pela disposi¢do da diregdo em abrir as
informagoes; pela autenticidade, (...) pelo respeito as diferengas individuais, pela implantacao
de uma gestdo participativa, (...) pela utilizagdo de novas tecnologias; e por um
gerenciamento feito por pessoas especializadas e competentes, que ensejem efetivamente
uma comunicagdo simétrica de duas maos em beneficio da organizacdo e de seus

colaboradores.

Torquato (2002) diz que o principal objetivo da comunicag@o interna ¢ gerar consentimento e
produzir aceitagdo. Através da andlise do clima interno da organizagdo ¢ possivel identificar
aspectos positivos e/ou negativos que vao determinar o planejamento de agdes futuras.

Segund Kunsch (2003) para entendermos a complexidade do ato comunicativo é necessario
conhecer alguns aspectos presentes na gestdo do processo de comunicagdo nas organizagdes
como: barreiras, niveis de andlise, redes, fluxos e os meios. As barreiras sdo problemas que
atrapalham a comunicac¢do dentro da empresa. Recebem varios tipos de classificagdes, entre
elas destacam-se algumas como: pessoais, administrativo-burocraticas, excesso e sobrecarga de
informagdes, e informagdes incompletas e parciais.

Uma comunicagdo interna bem planejada € essencial para qualquer organizacdo. A forma como
o publico interno recebe as mensagens institucionais serd um reflexo imediato no publico
externo. No momento em que os gestores compreendem a real importancia do publico interno,
do quanto podem contribuir para os objetivos organizacionais, muda a percep¢ao e a postura
desse publico em relagdo a empresa. Muitos profissionais e gestores entendem a comunicacao
interna como algo artesanal, complexo de ser trabalhado, sendo uma valiosa ferramenta para se
transmitir 0s novos conceitos e exigéncias do mercado.

As metas tragadas pelos atores responsaveis pelo planejamento e decisdes estratégicas
necessitam ser comunicadas com precisdo para que os componentes do publico que fazem parte
do ambiente operacional das organizacdes possam trabalhar em uma mesma dire¢do, como se
todos fizessem parte de ‘uma mesma orquestra’ e soubessem exatamente o que fazer para que
‘nenhuma nota’ seja ‘tocada’ em momento improprio ou que ela ndo seja executada no
momento correto.

Viérios sdo os autores que definem o real significado da comunicagdo, mas pode-se entendé-la

como sendo o processo através do quais os significados possam vir a ser compartilhados e os
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pensamentos transmitidos entre individuos ou entre organizacdes e pessoas. A comunicagao
também ¢ utilizada como uma ferramenta altamente importante para o marketing.

Por este prisma, pode-se perceber a riqueza da comunicagcdo para que as organizagdes
dialoguem com seu publico-alvo, sendo que esta pode ser feita ndo apenas pelas intimeras
plataformas de comunicagdo utilizadas pelo marketing, através da utilizagdo das midias
tradicionais (jornais, radios, revistas, televisdo, etc.) como também pelos novos meios de
comunica¢do como o telefone celular, internet, fax, paggers, entre outros.

A globalizacdo parece ser a mudanca mais significativa da atualidade, pois desencadeiam uma
série de mudangas econdmicas, politicas, sociais, tecnoldgicas e organizacionais. Sendo a
globalizacdo derivada do intercambio de informacgdes, cada vez mais veloz e volumoso, gracas
as novas tecnologias de informacgao, esta pode ser definida enquanto fendmeno de comunicagao.
Enfim, a comunicagdo estd mudando e ¢ necessario repensar, tanto em suas fundamentagdes
teoricas, como empiricas. A utilizagdo de novas tecnologias de informacgdo pode ser
compreendida tanto como resposta as demandas globais, como um instrumental que incentiva
e produz a globalizacdo das agdes organizacionais.

Compreendendo a comunicagao organizacional em sua perspectiva mais ampla e observando
as mudangas ambientais decorrentes da globaliza¢do e das novas tecnologias de informacao,
este trabalho pretende analisar o conceito de comunicagdo integrada e dissertar sobre algumas
circunstancias que permitem a proposi¢ao da ampliagdo de sua compreensao.

Para iniciar essa discussdo em torno das tecnologias na comunicacdo organizacional interna,
contextualiza-se a comunicacdo de forma mais ampla. Conforme Andrade (1993) a
comunicagdo tem por finalidade fazer participar muitos de uma so coisa, ou seja, ¢ a ligagao
entre pessoas a respeito de uma informagdo. A comunicagdo se da em todos os aspectos da vida
social, profissional e pessoal, € 0 mesmo autor relata que a comunicagdo parte da natureza do
homem, e seu resultado ¢ o didlogo. Sendo assim, ela ndo ¢ uma técnica e sim um acontecimento
natural necessario para os relacionamentos interpessoais.

De acordo com Diaz (1986) a comunicagdo confunde-se, assim, com a propria vida, pois as
pessoas se comunicam a todo o0 momento e a informacgao ¢ essencial para essa comunicagao.
Porém, Andrade (1993) salienta que comunicac¢do nao ¢ simplesmente informacao, pois ela ¢
muito mais ampla, abrangendo todos os contatos formais ou informais que nos transmitem
qualquer espécie de experiéncia exterior, revigorando ou alterando nosso comportamento.
Entende-se que ¢ através da interacdo com o meio externo que os individuos se comunicam e
se comportam. Para Andrade (1993), essa interacdo na comunicacdo possui trés elementos
basicos: o comunicador, mensagem e o recebedor. As func¢des desses elementos sdo fazer com
que a mensagem chegue ao seu destino, ou seja, o emissor enviara uma informagao que sera
decodificada pelo canal e chegard ao receptor. Porém, Andrade (1993) argumenta que o

comunicador precisa saber o que quer transmitir e fazé-lo de forma integra, pois qualquer falha
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podera distorcer a mensagem.

Deste modo, as tecnologias podem auxiliar estes instrumentos a se comunicar de forma mais
agil e Kunsch (2003) destaca que as tecnologias trazem para a comunicagdo interna opg¢des de
ferramentas que combinam a informdtica com a informagao, ou seja, os meios telematicos. Os
exemplos dos meios telematicos mencionados sdo a intranet, e-mail, computadores, teldes,
telefones celulares, entre outros, pois possibilitam a interacdo com as pessoas. Segundo Pinho
(2003) a tecnologia traz para a comunicagdo, divertimento, prestacdo de servigos, negdcios,
além de agilidade e tempo.

O aspecto tecnoldgico ¢ fundamental nos relacionamentos organizacionais, conforme Kunsch
(2003) sao as inovagdes tecnoldgicas que revolucionaram as comunicagdes, permitindo maior
acesso a informagao e o uso dos seus beneficios. Sendo assim, para que a comunicacao interna
alcance seus objetivos, deve estar relacionada a politicas, estratégias, qualidade, conteudo e
linguagem, pessoal responsavel e uso das novas midias com adequacdo das inovagdes
tecnologicas Kunsch (2003).

Percebe-se que a tecnologia revolucionou a comunicacdo, mas além de seus beneficios, ¢
preciso adaptar as informacgdes existentes a sua linguagem e objetivos, além de estimular o

publico interno a interagir como essa ferramenta.

INTERNET, INTRANET E GOVERNO ELETRONICO

Vivemos um processo acelerado de transformacdes que estd mudando para sempre o mundo

das organizagdes e do trabalho. Cada vez mais a melhoria continua, a criatividade, a inovacao
e a satisfagdo dos clientes sdo preocupagdes centrais. Para isso, processos sdo redesenhados.
Exige-se mais qualificacdo dos empregados, de quem se demanda também maior iniciativa e
até mesmo participacdo na tomada de decisdo. O trabalho ¢ organizado em torno de equipes e
times e definido em termos de realizacdo de tarefas. E as decisdes levam em considerag¢do os
direitos e valores como honestidade e responsabilidade social.

A intranet possibilita que as informacdes sejam coletadas de forma mais rapida e
disponibilizadas mais democraticamente para todos os membros da instituicdo. Embora uma
parte do mercado ndo a utilize ainda como ferramenta didria de trabalho, a intranet representa
um mecanismo que agiliza os processos internos e externos de uma empresa, possibilitando que
varias pessoas planejem estratégias, discutam projetos, realizem reunides virtuais, de forma a
ter uma relagdo custo/beneficio mais eficiente.

A intranet ¢ uma rede de computadores interligados a uma conformag¢do de hardware que
facilita a comunicagdo interna. Através dela, os usudrios podem compartilhar das mesmas
informagdes armazenadas em um banco de dados centralizado. Isto proporciona o

compartilhamento de informagdes pertinentes a organizagao.
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A Intranet visa fornecer servicos de correio, web, chat, o que agilizam os processos
comunicacionais corporativos e torna mais limpa e eficiente a comunicagdo entre as pessoas e
entre os setores de uma instituicdo. Numa Intranet podem ser disponibilizados aos funcionarios
e demais parceiros da empresa os manuais de procedimento internos, dados sobre produtos,
ofertas internas de emprego, calendérios de eventos, acesso a banco de dados importantes ao
andamento das atividades da empresa.

Deste modo seu o conteudo sera especifico para a organizacdo para a qual foi criado e de acordo

com Pinho (2003):

Uma intranet ¢ usada apenas no ambiente privativo das empresas. Em vez de circular
publicamente no mundo, como na Internet, as informagdes que transitam em uma rede

intranet s6 sdo acessiveis a organizagao a que pertence € ao seu pessoal interno.

A intranet representa, portanto, um instrumento de comunicag¢do interna que possui um grande
potencial para se tornar um dos principais instrumentos de comunica¢do dirigida entre a
empresa e seus funciondrios e parceiros.

Através da intranet, Pinho (2003) reconhece:

Melhoria nas comunicagoes internas. Uma intranet proporciona uma comunicagdo melhor e
mais rapida entre os empregados, tornando-se um importante meio para que eles possam
colaborar em projetos. A comunicagdo interna beneficia-se bastante da informacao
facilmente compartilhada pelos funcionarios e pelas facilidades que a intranet apresenta para

uma comunicagao dialogica

O exemplo da internet, a intranet ¢ também um instrumento de comunica¢do. Na area
empresarial, ¢ usada como ferramenta de comunicagdo interna. Trata-se de uma rede interna
interligada e exclusiva dos membros de uma organizacdo. Ela oferece documentos e
informagdes de interesse dos colaboradores.

O termo Intranet refere-se a rede TCP/IP que ndo esteja conectada com a Internet, mas que
utilize os padrdes de comunicacdo e as ferramentas da Internet para fornecer informagdes aos
usudrios em uma rede privada.

O que importa hoje ¢ a mobilidade e o acesso facil a tecnologia de informagao. E poder mover-
se com desenvoltura por todo o planeta e, de preferéncia, com rapidez. E nada leva o homem
mais rapido a qualquer lugar do que as infovias. A rede mundial de computadores (Internet),
permite aos individuos um acesso rapido as informagdes, com relativa seguranga e com muito
conforto.

Hoje, o que confere poder € ter acesso a informacgdo e dominar o uso dos instrumentos que a

transmitem. E possuir a senha que dé entrada a este mundo novo, tecnoldgico, virtual. Um
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mundo desterritorializado, no qual os fendmenos espacos-temporais apresentam novas
configuragdes. No mundo contemporaneo, as noc¢des de perto e longe, rapido e lento com
certeza ndo possuem os mesmos significados que tinham no passado. E esse novo mundo,
virtual e tecnologico, ¢ configurado pelos novos canais de transmissdo de informacdes
utilizados hoje.

No mundo contemporaneo o poder e o controle sdo exercidos através das redes de comunicagao,
onde as mais variadas informagdes que se pode imaginar estdo disponibilizadas de forma on-
line. Hoje, em fun¢do das novas tecnologias de comunicagdo - em que se pode destacar a
Internet - e de armazenamento de informagdes - banco de dados - o espago social esta disposto
de forma a que o controle possa ser praticado sem qualquer contato com os individuos objetos
de observacao.

Os governos de distintos paises operam num mundo complexo e precisam adaptar-se a novas
realidades, como a globalizacdo e a sociedade da informagdo, contexto em que as tecnologias
de informag¢ao e comunicagdo (TIC’s) t€ém papel crucial no modo como o Estado cumpre suas
principais fungdes.

Essas tecnologias mudam a abordagem da gestdo publica e o governo eletronico vem-se
mostrando como uma das maneiras encontradas pelo setor publico para prestar seus servigos de
modo a atender, mais agil e eficientemente, as demandas da sociedade. Identificado como
inova¢do em administracdo, o E-gov representa essencialmente o provimento de acesso via
Internet a informagdes e servigos oferecidos pelos governos.

A Internet funciona, nos dias de hoje, como uma vitrine virtual de exposicao institucional. Em
face disso, ¢ quase impossivel ndo encontrarmos as grandes corporacdes na Web. A
competitividade e a necessidade de exposi¢do e relacionamento com os publicos fazem com
que as organizagdes criem seus websites ou os chamados sites institucionais, que podem se
expandir e ter unidades de e-commerce, relacionamento com o cliente, ambientes de
relacionamento com investidores, imprensa etc.

Mas, o que a internet tem de vantagens/diferencas em relagdo a outras midias? Primeiro, ela
ndo ¢ nem televisdo, nem radio, nem jornal. Ou ainda, ¢ a combinag¢ao de todas essas midias. O
sistema de hipertexto permite incorporarem arquivos imagens, fotografias, sons, formularios
eletronicos, etc. Porém, a logica de organizagdo e de linguagem ¢ distinta da midia tradicional.
Segundo a internet ndo exige um sincronismo entre o emissor (homepage) e o receptor. Isso
permite que as informagdes sejam acessadas na hora e no local que o internauta desejar (ao
contrario, por exemplo, do telefone que exige a sincronia entre emissor e receptor). Essa
caracteristica evita desperdicios, como, por exemplo, mensagens que podem ser enviadas via
e-mail, sendo recuperadas de acordo com a conveniéncia do receptor. Terceiro, a
midia/comunicacdo tradicional classifica-se basicamente em dois tipos, a comunica¢dao “um

para um” (telefone, fax) e a “‘um para muitos” (jornal, televisdo, radio). Ja a internet possibilita
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uma comunicagdo “muito para muitos”. Ou ainda, as informacdes/servigos das paginas da
internet podem ser acessadas ao mesmo tempo por milhares de pessoas, sendo que gracas ao
alto grau de interatividade relativamente a outras midias, possibilita um atendimento/
comunicagdo personalizada. A consequéncia imediata ¢ uma maior eficiéncia na disseminacao
das informagdes, na medida em que € possivel customizar as informagdes/servigos num grau
muito maior do que as midias de massas, o que naturalmente implica menores custos. Quarto,
a internet reduz drasticamente os custos operacionais. Quinto, a internet ¢ uma midia on-line,
extremamente agil, que permite que as informagdes sejam atualizadas rapidamente a um custo
insignificante. Ao contrario, por exemplo, dos materiais impressos (manuais, tabelas de precos,
instrugdes, noticias, etc.) que tém um custo cada vez que ocorrem modificagdes, a internet
“empurra” o custo para o internauta, pois a reproducdo ou impressdo ¢ completamente
descentralizada.
E, por ultimo, a internet possibilita uma maior eficiéncia nos processos administrativos, na
medida em que boa parte das atividades passa a ser automatizadas, reduzindo tempo e recursos.
Um exemplo € o caso dos e-mails, que podem ser recebidos, processados e distribuidos de volta
ao emissor sem a circulagdo de papel ou deslocamento de pessoas. Além disso, os e-mails sdo
uma fonte importante de informagdes para melhoria de agdes/projetos das empresas.
Outro exemplo ¢ a utilizacdo da internet como um nticleo de disseminagdo de conceitos como
flexibilidade, agilidade e rapidez em toda a institui¢do, j4& que o funcionamento de uma
homepage exige uma comunicagao rapida e horizontal e a cooperagdo e a mobilizacdo de todas
as areas/unidades no processo de disponibilizagdo de informacdes, servicos e ideias.
A administra¢do publica pode utilizar a internet das seguintes maneiras:
* parceria com a sociedade no controle social das agdes/projetos dos 6rgaos publicos
através da divulgacdo de relatérios de acompanhamento que sejam atualizados
sistematicamente;
 divulgacdo de informagdes sobre os oOrgdos publicos e os servigos/ produtos
oferecidos, pontos de atendimento ao cidaddo, campanhas de interesse publico, dados
estatisticos etc.;
* pesquisa, principalmente através dos e-mails, sobre os clientes/cidaddos e suas
necessidades, o que ¢ extremamente util no processo de criagdo e melhoria de
produtos/servicos;
* modernizacdo da administragdo, pois, a medida que a internet exige que as
informagdes sejam ao mesmo tempo atualizadas, rapidamente e com qualidade
(consistentes tecnicamente, simples, objetivas e curtas), torna-se necessario que os
departamentos se organizem de maneira a facilitar, a0 maximo, o fluxo de
informagdes, o que exigird reflexdes profundas sobre hierarquia/controle x

descentralizagao/flexibilidade e;

Internet, intranet e governo eletronico 20



* oferta de servigos.
Com a evolucdo do uso de computadores, dos meios de comunicacdo e, especialmente, da
infraestrutura da Internet, definiram-se novas formas para os modelos de relacionamento
Estado-Sociedade, cada vez mais baseados em TIC.
Nesse ambiente em que as reformas administrativas vém sendo desencadeadas pelos governos,
a chamada Nova Administracdo Publica (BARZELAY, 2001) tem apontado o uso das TICs
como uma das ferramentas de gestdo mais eficazes para o incremento da governanga, em termos
da informatizagdo de servigos e da consequente aproximacao com o cidadao.
Com relagdo a governancga, o avanco de novas tecnologias nas décadas recentes incentiva o
estudo do possivel impacto provocado por essas inovagdes na maneira como o Estado presta
seus servicos, bem como na propria gestao administrativa do aparelho estatal.
Além disso, estudos empiricos apresentados por Heeks (2002) mostram que as TICs vém tendo
papel crescentemente importante quando se fala em iniciativas de reforma no setor publico, o
que justifica o presente estudo, pois aumenta o conheci- mento sobre o papel do governo
eletronico nas reformas realizadas na administragdo publica brasileira nos anos recentes.
O governo eletronico € uma poderosa ferramenta de reforma administrativa do Estado, uma vez
que facilita a transparéncia, a eficiéncia na entrega dos servigos publicos, a luta contra a
corrupcao e a individualizacdo do atendimento aos cidaddos. Para se realizar o potencial do
governo eletronico, requerem-se esforco intensivo de reflexdo, planejamento participativo e

envolvimento de todos os grupos com interesses no assunto, os chamados Stakeholders.

A Importancia do Governo Eletronico
O advento da Internet e as inovagdes tecnoldgicas em comunicagdes proporcionaram as
organizacdes a possibilidade de migrarem seus sistemas existentes em plataformas
convencionais para os sistemas com interface web. Entre os principais aspectos que
incentivaram o surgimento dessa inovagao, podem ser citados, pela ordem de relevancia para
0S gOVernos:
* necessidade de as administragdes aumentarem sua arrecadagdo e melhorarem seus
processos internos;
* as pressoes da sociedade para que o governo otimize seus gastos e atue, cada vez
mais, com transparéncia, qualidade e de modo universal na oferta de servigos aos

cidaddos e as organizacdes em geral.

As possibilidades de otimizacao de processos de governo baseados em solugdes de TIC passam
por principios definidos pelos conceitos de governo eletronico. Segundo National Audit Office
(2002) o Governo eletronico ou e-gov significa prover acesso publico, via Internet, a

informagdes sobre os servigos oferecidos pelos departamentos centrais do governo e pelas suas
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agéncias, habilitando o publico a condug¢ado e conclusdo de transagdes para tais servicos.

Uma das metas do governo eletronico seria a inclusdo digital. Note que isso ndo significa
somente tornar os computadores acessiveis a todos, mas também tornar os sites do governo
faceis de usar, de modo a derrubar barreiras causadas pela falta de conhecimentos e de
experiéncia.

A acessibilidade das informacdes do governo deveria superar andlises voltadas somente para
individuos com deficiéncias fisicas (como cegueira, surdez etc.). A acessibilidade dos portais
de governo deveria se alargar para beneficiar grupos cujos problemas sao mais dificeis de serem
abordados. Por exemplo, o grupo com deficiéncias cognitivas, para quem o material
informacional deve ser criado observando diretrizes para a simplificagdo da linguagem.
Governo eletronico ¢ uma tendéncia global. Governos de todo o mundo tém concentrado
esforcos no desenvolvimento de politicas e definicdes de padrdes em termos de tecnologias da
informagdo e comunicagdo, comumente chamadas de TIC’s, visando construir uma arquitetura

interoperavel a fim de munir os cidadaos com acesso a informagdes e servigos.

Governanc¢a

Governanga ¢ um termo sem defini¢do unica, tendo sido caracterizado de maneiras diferentes
por organismos internacionais, como o Ministério do Desenvolvimento Internacional do Reino
Unido (Department for International Development — DFID), o Programa das Nag¢gdes Unidas
para o Desenvolvimento (PNUD) e o Banco Mundial, os quais difundiram o conceito e
despertaram o interesse académico em torno do tema. Sua defini¢do mais abrangente indicaria
algo como uma ampla estratégia de reforma para reforcar as institui¢des da sociedade civil e
tornar os governos mais abertos, responsaveis, transparentes e democraticos. Lane (2000)
define a governanga aplicada ao setor publico como um conjunto de teorias sobre como 0s
governos se articulam para o provimento de servigos em uma sociedade. Melo (1996), por sua
vez, em estudo que relacionou a tematica da reforma do Estado com o conceito de governanga,
fez ampla analise sobre as diversas possibilidades de se defini-la. Distinta da governabilidade
conceituada como as condi¢des sistémicas de exercicio do poder em um sistema politico
(MELO, 1996), a governanca implicaria o0 modo de uso da autoridade politica e estaria
relacionada a capacidade governamental de criar e assegurar a prevaléncia de regras
universalistas nas transacdes sociais, politico-sociais e economicas (MELO, 1996, p.69). No
setor publico, o conceito normalmente esta relacionado a habilidade e capacidade de o poder
publico implementar de forma efetiva, suas politicas, previamente planejadas. Neste trabalho,
sera utilizada esta ultima defini¢do, somando-se a ela, entretanto, a importancia dos arranjos
institucionais em parceria com os demais atores sociais, além do marco legal, para que o Estado
consiga, de fato, alcancar ambiente favoravel a governanca.

Essa relag@o entre agentes institucionais, que contribui para o entendimento da governanca,
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sofreu grandes mudangas com o advento das redes de computadores, especialmente a Internet,
o que causou mudangas profundas no modo como as redes interorganizacionais, fluxos e
ligacdes relativamente resistentes que ocorrem entre organizagdes, passaram a operar, inclusive
com reflexos na estrutura do Estado e no processo de formulacdo de politicas publicas
(FOUNTALIN, 2001). Frey (2000) explica que as redes interorganizacionais seriam redes sociais
formadas em torno de politicas especificas e ressalta a importancia do conceito para a analise
de politicas publicas, sobretudo enquanto (sic) fatores dos processos de conflito e de coalizao
na vida politico- administrativa. Essas redes de atores formadas por agéncias de governo, além
dos setores privado e ndo governamental (terceiro setor), sio mais centrais a formulagdo das
politicas do que somente estruturas formalizadas de governanca (FOUNTAIN, 2001, p.66).
Nesse contexto, ampliam-se os desafios da integracdo das equipes e da mobilizacao da forca de
trabalho para o atendimento das necessidades dos diversos publicos quem interagem com a
organiza¢do. Mudam também os processos de comunica¢ao nas organizagdes antes baseados
na transmissao unilateral e controlada de informagdes.

Hoje, nos meios académicos, admite-se que uma organizagdo ¢ uma rede dindmica de
conversagdes em conversagdes com seu ambiente. Sua criagdo, seus limites e sua estrutura sao
conversacionais e so existe porque uma rede de comunicacdes e de expressdes viabiliza a
constru¢do de sua identidade. A forma como conversam condiciona as possibilidades de
desempenho, o nivel de efetividade, sua viabilidade, seu éxito ou seu fracasso.

O sistema de Prefeitura Eletronica (SPE) oferece aos contribuintes servicos na internet
abrangendo a arrecadagdo de ISS, IPTU e Divida Ativa, tais como: emissdo de guias de
cobrangas, demonstrativos de pagamentos, alteracdo de destinatarios, Emissao de Notas Fiscais
Eletronicas (NFE) de Servigos, etc.

Todos contribuintes e contadores cadastrados na prefeitura poderdo utilizar estes servigos e
pagar seus impostos na comodidade de suas casas, escritdrios ou em qualquer outra localidade.
Vale ressaltar, que todos estes servicos ficam disponiveis 24 horas por dia, sete dias na semana,
ou seja: no horario que o contribuinte desejar.

Vivemos uma nova forma de organizacdo comercial: a era das comunidades empresariais
eletronicas. A economia passa a ser uma economia do conhecimento, na qual existe uma
digitalizacdo e uma difusdo das informacdes que culminam no conceito de sociedade global da
informacgdo. Os meios de comunica¢do sdo, atualmente, componentes indispensaveis na
estrutura social e politica da humanidade. A rede faz parte dessa nova percep¢ao da realidade.
No entanto, as tecnologias nao se excluem, pelo contrario, se complementam.

A comunicag¢do tem um papel fundamental na democratiza¢do da informacao e na formacao de
'nichos' ou comunidades eletronicas que se agrupam por interesse, por assuntos comuns, por
afinidades, por perfis semelhantes. A convergéncia entre imagens, sons € textos permite

iniumeras possibilidades ao comunicador, que tem, em suas maos, um dos meios mais completos
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para trabalhar a informacao junto a seus publicos de interesse. Segundo Cebrian (1999) o

computador e o televisor irdo experimentar um processo de convergéncia em suas aplicacoes.

GESTAO INTERNA

Os reflexos internos das mudangas externas as instituicdes tém sugerido novas formas de

administrar. Segundo Gaino (1989) o modelo mecanicista foi totalmente orientado para a
eficiéncia, que ¢ uma medida individual. Temos que procurar agora a eficacia, que ¢ adulta e
coletiva, e que exige o compartilhar com responsabilidade, integrando informagdes. Os
caminhos perseguidos pelas instituicdes sdo muitos e, nesse processo de buscas de alternativas
e solugdes para os muitos problemas vivenciados, surgem novas teorias.

As modernas teorias e praticas administrativas vém munindo organiza¢des com métodos de
planejamento e gerenciamento sistematicos, fundamentados em diagndsticos que permitem
formular solucdes planejadas estrategicamente. A administracdo estratégica se tem mostrado
eficaz por proporcionar a institui¢do o vislumbre de um norte que deve ser perseguido de forma
global. A visdo estratégica ainda permite exercer influéncia nas atividades internas e externas a
organizagdo. Para Gaino (1989), o sucesso desse processo depende da capacidade da
organizagdo de engajar todos os seus colaboradores no mesmo esfor¢o, na mesma dire¢ao, com
intensidade e motivagdo suficientes para estabelecer o processo sinérgico que garantird o
resultado almejado no tempo e no espaco previstos.

Diante dessas mudangas, os profissionais de comunicacdo das administracdes publicas —
Relagdes Publicas e Assessores de Imprensa — mesmo os que buscam fundamentar suas agoes
comunicativas visando alcancar resultados que os usuarios e a sociedade vém demandando —
sdo desafiados a demonstrar as amplas possibilidades de a comunicacdo oferecer ajuda na
interpretagdo da realidade e na revisao critica dos valores da cultura organizacional. Porém uma
das maiores dificuldades dos setores encarregados do planejamento, da gestdo e da execucao
das agdes de comunicagdo tem consistido na interpretacdo do ambiente interno.

Os profissionais de comunicacdo deparam-se com dificuldades inerentes a estrutura
organizacional, além dos valores impregnados na cultura da instituicdo. Os valores de
instituicdes com fortes tradigdes burocraticas influenciam e dificultam a promoc¢do de uma
comunicagdo que vise a instituicdo como um todo. Valores patrimoniais e principalmente
burocraticos antagonizam-se com os novos valores gerenciais ¢ modernos.

Muitas vezes, os comunicadores se veem diante de interesses antagonicos a concepgao
estratégica de comunicagdo para a instituicdo, como por exemplo, o interesse de chefes em
divulgar determinados projetos e acdes dos 6rgaos ou mesmo promover iniciativas individuais
com o intuito de promog¢ao pessoal. Além dessas dificuldades, pode-se enumerar a forte tradi¢ao

das institui¢des em divulgar somente via Assessoria de Imprensa e Publicidade Institucional, a
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falta de sinergia entre as mais diversas areas da comunicagdo atuantes nos 6rgaos publicos e a
pouca tradi¢cdo dos profissionais de comunica¢do em planejar os relacionamentos e as agodes
institucionais, a fim de torna-las continuas e duradouras.

Todos esses motivos remetem ao reconhecimento da necessidade de os comunicadores
compreenderem a mentalidade das institui¢des publicas. Em outras palavras, sua cultura
organizacional, os valores e crengas vigentes, dificeis de serem mudados.

As Assessorias de Comunicagdo sdo comumente convocadas a repassar ideias inovadoras,
quando as institui¢des, no intuito de acompanhar os modismos, promovem altera¢des de alcance
efémero e superficial. Implantam-se programas de qualidade sem prévio diagnostico da
doutrina que tem inspirado e dado rumo as ag¢des dos drgdos publicos, desprezando-se
experiéncias acumuladas ao longo de anos. Nessas ocasides, elaboram-se projetos de
comunicagdo para um publico interno que reage das mais diversas formas. Determinados
grupos fazem de conta que entenderam, que aceitaram e que estdo de acordo com os novos
empreendimentos e procedimentos. Outros se aglomeram e formam feudos, como forma de
defesa contra o desconhecido, contra a propria institui¢do e contra as reclamagdes dos usudrios.
Ha muito a avangar, no que se refere a gestdo dos processos comunicativos internos tendo em
vista a escassa participacdo dos diversos grupos que formam o publico interno. A falta de
participagdo tem varias origens e, dentre elas, um modelo de organizacdo que abre um amplo
leque a fragmentacdo. Podemos citar o exemplo das universidades publicas federais, em que a
dificuldade de integracdo da comunidade universitaria tem dificultado a disseminacdo do que
ela mesma produz.

O ambiente interno pode ser analisado, segundo Oliveira (1988) através do conhecimento da
estrutura e da cultura organizacional. A estrutura organizacional ¢ a responsavel pela atividade
da instituicdo e se expressa no organograma, nas atribuigdes, nos manuais de normas e
procedimentos, nas rotinas de trabalho e nas descri¢des de cargos; a cultura organizacional se
manifesta pelos valores e crencas impregnadas nos comportamentos individuais e coletivos. A
cultura das instituicdes pode ser interpretada utilizando-se alguns procedimentos, como diz
Oliveira (1988) olhe o ambiente fisico da organizacdo, verifique como a organizagdo trata
os estranhos, entreviste pessoas tipicas da organizag¢do; observe como as pessoas usam o
tempo, investigue como acontece o recrutamento, a selecdo e a admissao das pessoas, observe
como se progride nessa organizag¢do, verifique quanto tempo as pessoas permanecem na
organizacdo, observe o contetido das conversas especialmente nas horas das refei¢des,
preste atengdo ao relacionamento entre as pessoas, no ambiente de trabalho.

Entdo, diante de uma cultura tradicional, rigida e demasiadamente burocratica de muitos 6rgaos
publicos, os comunicadores necessitam de um esforco suplementar para conhecer
profundamente o ambiente em que operam. Para isso, as técnicas e as estratégias de

comunicagdo com seus instrumentos sdo suas aliadas, permitindo-lhes identificar ameagas,
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falhas e oportunidades. Detectar o modelo de gestdo em voga torna-se fundamental, na medida
em que esse modelo se constitui, como diz Beuren (1998), na representacao teérica do processo
de administrar, a fim de garantir a consecuc¢ao da missao para a qual foi concebida.

Gerir significa desenvolver estratégias financeiras, de recursos humanos, de comunicagao etc.,
a fim de que a instituicdo cumpra sua missdo, assegurando-se continuidade. Pode-se, assim,
dizer que, o modelo de gestdo adotado pelas instituicdes exerce forte influéncia na concepgao
de comunicagdo, em virtude de as crengas e os valores dos dirigentes se transformarem em
convicgdes influenciadoras do comportamento de todas as pessoas que compdem o corpo de

servidores.
[...] a concepgao do sistema de informagodes ¢ dependente do sistema de gestdo ao qual vai
servir de suporte. Desse modo, os esfor¢os, na arquitetura e no desenvolvimento do sistema
de informagdes, devem ser concentrados na identificacdo das informagdes necessarias ao
processo de gestdo empresarial e na determinag@o dos subsistemas que devem gera-las. Isto
sugere que haja integracdo do sistema de informacdo com o sistema organizacional.

(BEUREN, 1998, p.39)

O diagnostico da comunicagdo pode fundamentar os atos comunicativos, permitindo levantar
dados originérios da conduta administrativa, ajudando a compreender, a analisar e a propor
alternativas de comunicagdo para alterar os relacionamentos hierarquicos estabelecidos e
transformar as acdes e os procedimentos adotados.

O diagnodstico possibilita dar um tratamento adequado aos problemas origindrios da
comunicagdo burocratica, possibilitando aos dirigentes reformularem posturas e atitudes e
criarem alternativas para informar, esclarecer e relacionar-se. O planejamento da comunicagao
burocratica constitui um mecanismo eficaz para o processamento de informagdes importantes
no ambito das fungdes administrativas. Na maioria das vezes essa conduta em relacdo a
comunicagdo burocratica que viabiliza todo o sistema burocratico ¢ relegada e tida como de
menor relevancia. Portanto, a participacdo dos trabalhadores e, um ambiente democratico e de
compromisso entre os pares e entre esses € seus superiores, com deliberacdes colegiadas,
podendo-se com isto reduzir a alienagdo e atenuar conflitos.

A atuagdo dos profissionais de comunicacdo dentro das organizacdes tem um papel
especificamente, dos comunicadores na gestdo das organizagdes se torna cada vez mais
fundamental. Pode-se obter, através dela importante nessa integracdo, a comecar pela
interpretacdo do ambiente organizacional. O diagnéstico dos sentimentos e necessidades do
publico interno pode ajudar a desenvolver, implantar e manter sistemas de comunicacio
consensuados e adaptados a realidade e, inclusive, adogar os relacionamentos interpessoais com
gotas de afetividade. Segundo Neves (2000) conhecer ‘quem ¢ quem’, suas motivagdes,
idiossincrasias, poder de fogo, ¢ indispensavel para a construg¢do de estratégias e do plano de

acao.
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Planejamento Estratégico

Trata-se de um instrumento de gerenciamento que, como qualquer outro, tem um unico
proposito: tornar o trabalho de uma organizac¢do mais eficiente. Isso pode significar que aquilo
que se esta fazendo atualmente, deve ser feito diferente e melhor, ou que o trabalho deve ser
feito de outra maneira. Em todo caso, mudanca faz parte do enfoque metodologico, seja porque
mudangas ocorrem no ambiente e obrigam a organizagdo a adaptar-se a elas, seja porque a
propria organizagao quer provocar tais mudangas.

Planejamento Estratégico sempre ¢ realizado por uma organizagdo: empresa privada, ou parte
dela; organizacdo ndo governamental; administracdo publica, ou parte dela; ou ainda, um
municipio.

O método do Planejamento Estratégico diferencia-se significativamente das formas tradicionais
de planejamento de médio e longo prazo praticados no setor publico no Brasil. De forma
simples e resumida, pode-se dizer que, nesses casos, planejamento significa iniciar um
levantamento de dados, geralmente considerado como quanto mais completo melhor, muitas
vezes sob o argumento ndo se sabe, se os dados ndo sdo necessarios agora, talvez venham a
servir para algo no futuro. A base desses dados sdo realizados diagnosticos, cuja apresentacio
muitas vezes ja ¢ tida como plano. Dessa forma sdo elaborados inimeros planos, cuja utilidade
¢ limitada, por um lado, porque muitas informacgdes ja se tornaram defasadas até o término do
documento e, por outro, porque geralmente ndo contém elementos para a operacionalizagdo das
acgoes.

Nos ultimos anos observou-se certa proliferacdo de Planos Estratégicos em muitas cidades da
América Latina e no Brasil. Porém uma anélise mais cuidadosa mostra que, na maioria dos
casos, 0s planos tém pouco em comum com os principios basicos do Planejamento Estratégico.
Geralmente realiza-se uma analise da situagdo incluindo todos os aspectos da cidade (sociais,
econdmicos, ecoldgicos etc.). Como em praticamente todas as areas sao encontrados problemas,
todos eles se encontram no plano. Seguem descri¢des gerais do que se pretende fazer, mas na
maioria dos casos ¢ ignorada a viabilidade e, sobretudo, a questdo sobre se um tema ¢ ou nao
estratégico. Com isso, os planos sdo sobrecarregados com temas e ndo se distinguem
significativamente dos antigos Planos Diretores, Planos de Governo e tantos outros.

Uma das explicacdes para esse fato € o carater politico do setor publico, em que os executivos
sdo geralmente administradores de temas politicos sob controle dos politicos, e ndo gerentes de
assuntos municipais. Sao principalmente os politicos que evitam o que pode fazer de um plano
um plano estratégico: a priorizagdo e a selecdo de determinadas opgdes para as acdes a serem
executadas. Eles preferem muitas intervencdes visiveis, mesmo de pequeno porte para
satisfazer um maior nimero possivel dos seus clientes, em lugar de intervengdes estratégicas
que sdo capazes de provocar mudangas estruturais.

Esse carater politico, inerente a administracio ou as organizagdes publicas, pode ser
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considerado um dos maiores desafios a ser superado para uma aplicagdo adequada de
Planejamento Estratégico. Além disso, procedimentos administrativos complicados e a baixa
qualificacdo dos funcionarios municipais dificultam um gerenciamento agil e eficiente. Por
isso, ¢ importante avaliar cuidadosamente as condi¢des existentes de uma institui¢do publica
antes de aplicar o Planejamento Estratégico, para evitar que velhos produtos recebam apenas
um novo rotulo.

Para que o Planejamento Estratégico possa ser aplicado no setor publico com tanto éxito como
em empresas privadas, deve haver algumas condigdes prévias favoraveis: além da obvia
condi¢do da vontade politica para iniciar um processo de transformagao nas organizagdes, €
importante que o processo disponha de uma lideranga competente, de preferéncia compostas
por representantes de organizagdes publicas e privadas. Também sdo necessarios recursos
minimos, sensibilidade social e um forte sentido comum.

Pré-condigdes como vontade, lideranga, recursos etc., também sdo necessarios para realizar um
Planejamento Estratégico, mas nela geralmente as estruturas hierdrquicas e a missao sdo mais
claramente definidas, o que facilita o cumprimento das condi¢des. No entanto, em todos os
casos ¢ dificil, e, sem duvida, mais dificil no setor publico, encontrar a vontade e a disposi¢ao
de mudar estruturas, procedimentos, habitos e comportamentos. Entretanto, sem essa
disposicdo, o instrumento ndo conseguird cumprir o seu proposito, € ndo agregara nada a
qualidade do planejamento e do gerenciamento de uma organizagao.

Dadas essas condi¢des, o Planejamento Estratégico pode ndo s6 contribuir para que uma
organizac¢do se torne tecnicamente mais competente, mas também para estimular um processo
de reflexdo sobre as questdes basicas que qualquer organizag¢ao deveria se questionar de vez em
quando: O que estamos fazendo? Quao bem estamos fazendo? Por que fazemos o que estamos
fazendo?

Questionar-se em cada departamento de uma administragdo publica pode provocar, num
primeiro momento, inseguranga e inquietude, porque muitos deles trabalham sem uma missao
claramente definida e raras vezes com orientacdes sintonizadas com o resto da administracao.
O Planejamento Estratégico pode contribuir para melhorar essa situagao.

Independente das caracteristicas individuais de cada setor, as fungdes basicas do Planejamento
Estratégico sdo as mesmas: facilitar e melhorar a comunicacdo entre os membros da
organizagdo € os seus parceiros; facilitar e estimular a participagdo dos stakeholders; conciliar
os diversos interesses internos e/ou externos e garantir a implementagao de medidas.

No Planejamento Estratégico parte-se do pressuposto que existe uma organizacao que deseja
esse processo, considerado util e importante por sua direcdo, e que os passos ¢ as medidas
necessarias serdo organizados e implementados.

A concepcao do Planejamento Estratégico prevé a participacdo. No entanto, o que isso significa

na pratica pode variar de caso a caso. Numa empresa privada, por exemplo, participacao
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significa, geralmente, que os funcionarios sdo ouvidos, mas a diretoria decide. No setor publico
existe uma tendéncia em confundir administragdo com politica. A consequéncia disso muitas
vezes € a inércia dos executivos e a insegurancga em relacdo a tomada de decisdes, o que leva a
processos de decisao demorados e inconsequentes.
E importante reconhecer que a questdo da participagio no Planejamento Estratégico, em nivel
municipal, ¢ bem mais complexa do que numa empresa privada. Nao apenas porque existe um
niamero grande de diversas instituicdes publicas, cuja participagdo precisa ser coordenada,
como também porque existem muitos grupos com interesses particulares, muitas vezes
conflitantes. Dessa forma, todos eles devem ser ouvidos e, na medida do possivel, integrados
nas analises, decisdes e solugdes. Para viabilizar isso, € necessario criar, a partir de cada situacao
especifica, mecanismos e estruturas apropriadas que facilitem a considera¢do dos diversos
interesses, sem que isso interfira na identificagdo de alternativas para o processo decisorio. E
recomendada a aplica¢do de técnicas de trabalho, como a moderacdo, preferencialmente por
especialistas que ndo integrem o quadro das organizagdes envolvidas que, utilizando
workshops, chuva de ideias, visualizacdo e outras técnicas dinamicas e participativas, possam
contribuir para melhorar a comunicacdo entre os stakeholders, a compreensdo das questoes
técnicas e a tomada de decisdes mais transparentes.

As mudangas que podem ocorrer com a implementagdo do planejamento estratégico:
 fortalecimento da competéncia: a organizagdo ¢ capaz de cumprir com oS
compromissos que lhe foram atribuidos por meio de um mandato de maneira mais
rapida e melhor;

« aumento da eficiéncia: a organizagdo alcanga os mesmos ou melhores resultados com
uma menor aplicagdo de recursos;

» melhoramento da compreensdo e da aprendizagem: a organizagdo e os membros
compreendem melhor a sua situagdo e o seu ambiente. A aplicacdo sistematica de
instrumentos de gerenciamento lhes capacita a aprender melhor. Com isso cria-se, por
um lado, uma memoéria coletiva da organizagdo e, por outro, aumenta a capacidade de
aprendizagem individual;

» melhores decisdes: as decisdes que tém de ser tomadas passam a ter mais consisténcia
e uma linha mais clara se os futuros impactos sao suficientemente analisados;

» melhoramento do desempenho organizacional: a reflexdo sobre as debilidades e as
forcas organizacionais ajuda a diretoria da organizacdo a desenvolver estruturas e
procedimentos mais adequados;

* melhoramento da comunicagdo interinstitucional e das relagdes publicas: missdo,
visdo, estratégias e objetivos que foram elaborados conjuntamente pelos stakeholders
orientam melhor todos os envolvidos na sua contribui¢do para o objetivo comum;

» fortalecimento do apoio politico: um Plano Estratégico que se baseia num amplo
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consenso usufrui uma legitimacdo mais sélida e pode contar com um apoio

suprapartidario mais amplo.

E evidente que os beneficios mencionados seriio apenas alcangados a4 medida que se apliquem
os instrumentos de maneira séria e competente. Contudo, isso significa que, na verdade, tem de
ocorrer uma transformacao no pensamento e na acao dos responsaveis.
Em face de tantas vantagens potenciais do Planejamento Estratégico, pergunta-se por que nao
se aplica mais frequentemente esse método. No entanto, existem também boas razdes para nao
se iniciar um Planejamento Estratégico:
* uma organizacao ndo dispde de nenhum recurso para realizar qualquer medida que
seja considerada necessaria pelo planejamento;
* uma organizacdo ndo dispde de capacidade e competéncia técnica minimas para
conduzir o processo;
* 0s responsaveis politicos e administrativos da organiza¢do ndo assumem 0 compro-

misso para levar o processo até o planejamento operacional.

DESAFIOS E POSSIBILIDADES NA ADMINISTRACAO PUBLICA

A partir de uma revisao da literatura observou-se que o conceito de comunicagao integrada esta

fundamentado em trés premissas basicas: a unicidade da mensagem através de multiplos canais
de comunicagao, o trabalho conjunto de profissionais de comunicacdo e o planejamento. Com
o desenvolvimento das tecnologias de informacao, surgiram outros meios de comunicagao, que
impulsionam mudangas em um ambiente altamente dindmico marcado pelo fendémeno da
globalizacdo. A partir desta nova realidade, algumas observagdes da aplicabilidade do conceito
de comunicacdo integrada foram discutidas, agregando outras compreensdes ao conceito:
multiplicidade de contetidos, composicdo de fendmenos comunicativos, equipes
multidisciplinares com diferentes competéncias atuando em um mesmo projeto, integragcdo de
informagdes organizacionais, comunica¢do em tempo real e tecnologias de informagdo que
permitem atividades organizacionais em ambientes virtuais.

Observou-se que o conceito pode ser ampliado, uma vez que o mito da unicidade da mensagem
pode ser questionado, o trabalho de comunicagdo desenvolve-se em equipes multifuncionais e
interdisciplinares e as tecnologias de comunicagao estdo cada vez mais integrando pessoas e
organizagdes em ambientes virtuais e fisicos. Partindo destas constatagdes novos significados
sdo atribuidos ao conceito de comunicacgdo integrada, ampliando sua abrangéncia. Espera-se
que incluindo as novas tecnologias de informagdo ao seu arcabougo conceitual, considere-se a
multiplicidade dos conteudos e a possibilidade de outros profissionais agregarem-se a

constru¢ao de uma comunicagado integrada. Nao se pretende elaborar uma nova defini¢do, mas
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apenas iniciar o debate sobre a capacidade deste conceito em explicar o atual panorama da
comunicac¢do, em uma realidade de constantes mudangas. As mudancgas sdo decorrentes nao
apenas do desenvolvimento tecnoldgico, mas principalmente dos possiveis usos dessa
tecnologia. Funcionalidade estd que parece ampliar a no¢do de comunicagdo integrada, a qual
necessita ser revisitada.

A rediscussdo do conceito de comunicacdo integrada com maior abrangéncia parece centrar-se
no seu elemento do planejamento, toda atividade integrada de comunicagdo, ndo importando o
formato de sua mensagem, a formag¢do dos profissionais que a desempenham, ou aos publicos
e fins que se destinam, deve ser cuidadosamente planejada. O repensar do conceito de
comunicac¢do integrada, além de considerar as mudangas ambientais, a visdo mais ampla da
comunicagdo organizacional, podera reforgar a importancia do planejamento. O planejamento
da comunicagdo integrada, sob a égide das novas tecnologias, devera ultrapassar as premissas
vigentes tornando-se ainda mais complexo, visto que opera com veiculos de comunicacao
bilaterais, com mensagens multiplas, fragmentadas em diferentes midias e envolve o trabalho
conjunto de profissionais de diferentes formacdes.

A Internet, em suas mais diversas formas (Intranet, Extranet, servigo de atendimento ao cliente
virtual, sala de imprensa, blog, chat) se apresenta como mais um instrumento de comunicagao
para as relagdes publicas. Entretanto, a linguagem e as caracteristicas deste canal pedem que
haja uma especializa¢do do profissional, da mesma forma que os outros meios demandam. Para
se trabalhar com o meio virtual, é preciso conhecer suas especificidades adaptando-as as
caracteristicas do publico-alvo que se quer atingir.

Mensagens de "um-para-um", "um-para-muitos" e de "muitos-para-muitos" sdo o grande
diferencial da rede em relacdo aos outros meios de comunicagdo, além da grande capacidade
de interagir que o meio propicia.

A Internet funciona, nos dias de hoje, como mais um ambiente virtual de exposicao e divulgacao
institucional. A competitividade e a necessidade de exposi¢do e relacionamento com os
publicos fazem com que as organizagdes criem seus websites, relacionamento com o cliente,
com a imprensa, acionistas, analistas de mercado e investidores, estudantes, entidades de classe,
associagdes, sindicatos, parceiros, fornecedores e distribuidores, etc.

Ha uma latente necessidade de estudar o impacto da Internet sobre as relagdes publicas ¢ a
comunicagdo empresarial como um novo paradigma que altera a natureza do relacionamento
das organizag¢des com seus publicos e a maneira como estas se inserem na sociedade.

A fungdo da comunicacdo nas organizagdes estd relacionada a aspectos interpessoais,
organizacionais e sociais. A comunicacdo ¢ parte importante da vida nas organizacdes, e pode
ser entendida como um processo, pessoas, mensagens, significados e propositos. Pinho (2006)

destaca que a comunicagdo ocorre dentro de um sistema aberto e complexo, o qual ¢

influenciado e influencia o seu ambiente, tanto interno como externo... envolve mensagens e
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seus fluxos... envolve pessoas e suas atitudes, sentimentos, relacionamentos e habilidades.
E preciso, ainda, vencer resisténcias e posi¢des arraigadas tanto no campo da gestdo como entre

os proprios servidores e prestadores de servico no setor publico.

...mudanga, seja ela estrutural, gerencial ou cultural, ¢ algo extremamente complexo, € que
s6 se desencadeia quando os individuos envolvidos no processo realmente a percebem como
necessaria ¢ a querem. E fato, também, que é um processo muitas vezes lento, quase
imperceptivel, em razdo mesmo das resisténcias muitas vezes impostas pelos envolvidos e,
até mesmo, pela necessidade que as pessoas tém de digerir lentamente o desconhecido.

CURVELLO (2002, p. 31).

Rodriguez (2002) lista uma série de fatores que provocariam a resisténcia a mudanca:
a. Da necessidade de seguranga, que segundo Maslow pode se traduzir numa
preferéncia pelo conhecido antes do desconhecido;
b. De interesses particulares que podem se ver ameagados;
c. Da falta de visdo e clareza a respeito dos eventuais beneficios da mudanga;
d. Da inércia, que torna preferivel manter um ritmo antes de realizar um esfor¢o
adicional;
e. De interpretagdes contraditorias a respeito da mudanga, seus alcances, objetivos etc.;
f. Da falta de recursos, que pode tornar dificil — ou impossivel — a manutengdo de uma
inovagao;
g. De inveja ou mal relacionamento interno, que faz com que pessoas e departamentos
de uma organizagdo se oponham a inovagdes provenientes de outras pessoas ou
departamentos;
h. Da dificuldade de discordar, de atrever-se a ser diferente. Os grupos exercem um
forte controle social que busca a mediocridade. E perigoso ¢ muito arriscado —
destacar-se por qualquer razdo. Esta ¢ uma censura muito eficaz contra toda semente

de mudanga ou inovacao.

O mesmo autor também nos mostra que toda mudancga cultural e organizacional s6 pode ser
efetivada a partir da propria cultura. Se ndo, todo processo de mudanca so tera efeitos de curto
prazo e redundara em fracasso. Isso ocorre porque muitas vezes a mudancga s aparece no nivel
do discurso verbal. Organizacdes burocraticas, por exemplo, tém uma grande capacidade de
assumir a mudanga no discurso, at¢ mesmo incorporando todo o novo repertério linguistico,
mas sem que isso acabe sendo incorporado no dia a dia da organizagao.

Diante da imprevisibilidade inerente a esses processos de adaptagdo e de reconstrugdo, uma
comunicag¢do interna eficaz ¢ aquela que contribui para atribuir sentido a vida organizacional,

que busca o equilibrio entre as necessidades da organizagdo e as de seus principais publicos e
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que mobiliza todos os segmentos organizacionais para uma cultura de didlogo, inovagdo e

participagao.

Desafios

A administra¢do publica tem muitas diferencas e algumas semelhangas com a administragdo no
setor privado. Ambas impdem aos seus gestores a necessidade de controle dos processos
produtivos, cada vez mais cobrados por agentes externos. E mantém a necessidade de cuidar da
integracdo e da motivacdo de suas equipes, na busca da criacdo de um clima favoravel ao
trabalho e a prestagdo de servigos a sociedade. Se no setor privado ndo ¢ mais ¢ possivel
conviver com modelos de gestdo ancorados no vinculo e na estabilidade, no setor publico, a
perspectiva de empregos relativamente estaveis, com horizontes definidos nos planos de
carreira, ainda ¢ uma realidade. Mesmo que um nimero significativo dos individuos que
trabalham na area publica atue como temporarios. Outro ponto em comum ¢ a tentativa de
implantacdo de novos modelos de gestao mais flexiveis e capazes de atender as necessidades
de um ambiente mutante, a partir do que Sennet (2006) chama de reinvencao descontinua. Para
o autor, outro fator que também afeta o mundo do trabalho ¢ mudanca das estruturas

burocraticas:

A velha estrutura institucional efetivamente foi desmontada no terreno especial das
organizagoes flexiveis. Em seu lugar, entra uma nova geografia do poder, passando o centro
a controlar a periferia do poder em instituigdes com niimero cada vez menor de camadas
intermediarias de burocracia. Esta nova forma de poder evita a autoridade institucional e tem
um baixo nivel de capital social. Os déficits de lealdade, confianga informal e conhecimento
institucional acumulado geram organizagdes de ponta. Para os individuos, embora continue
sendo importante poder trabalhar, o prestigio moral do trabalho propriamente dito foi

transformado. (SENNET, 2006, p. 77)

A superacdo dos desafios de integracdo e de motivacao nas equipes de trabalho do setor publico
torna-se mais dificil na medida em que compreendemos melhor a composicao dessa forca de
trabalho. Segundo definicdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, a for¢a de
trabalho do governo federal ¢ formada por estatutarios (funciondrios concursados), por
comissionados (cargos de confianga), por temporarios (contratados por tempo determinado, no
ambito dos diversos projetos em parceria com Orgaos nacionais € internacionais) e por
terceirizados (prestadores de servico vinculados a empresas, principalmente nas areas de
seguranga, limpeza, manuten¢do e informatica). Um fator que também interfere nos processos
de comunicagdo interna na area publica ¢ a propria imagem do servidor publico. Essa imagem
que também ¢ afetada por toda uma cultura brasileira marcada pela divisdo e pela ambiguidade
e por um verdadeiro equilibrio de antagonismos. No caso especifico do servidor publico um
antagonismo marcante estd entre os missionarios (aqueles que tém plena nocao do alcance de

sua funcdo social publica) e os predadores (funciondrios que apenas buscam o salario, a
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estabilidade e as benesses proprias de algumas fungdes publicas).

A Ouvidoria: Participaciao Cidada na Gestao Publica

O Estado Democratico de Direito ¢ aquele que possibilita a legitimagao democratica do poder
do Estado por meio da participag¢do popular no processo politico, na gestdo publica, nas decisdes
do Governo e no controle da Administragao Publica. Sem a participagdo popular, caracteristica
essencial do Estado de Direito Democratico, ndo podemos falar em Estado Democratico de
Direito.

A consolidagdo da democracia no Brasil, especialmente apdés a Constituigdo de 1988,
estabeleceu canais de comunica¢do entre as instituigdes e os cidaddos que facilitaram a
circulagdo das informagdes, aumentaram a conscientizagdo da populacdo em relagdo ao
exercicio de seus direitos junto a administragdo publica, ampliaram os mecanismos de controle
e permitiram a transparéncia indispensavel ao desempenho e aperfeicoamento do regime
democratico.

Esta aproximag¢do diminui a desconfianga do cidaddo em relagdo as instituicdes publicas ao
perceber que suas reivindicagdes serdo atendidas. Verifica-se, ainda, que, em decorréncia da
participag@o popular na administra¢do publica, o cidadao tem a oportunidade de compreender
o funcionamento da maquina administrativa e entender melhor como seus problemas
individuais afetam questdes de interesse coletivo.

A Ouvidoria ¢ um sistema de atendimento que ndo se limita a recepcao de reivindicacdes e
denuncias, ela participa de todo o processo de implantagdo de politicas ptblicas, estabelecendo
parametros com diretrizes gerenciais que balizardo a Administragdo Publica nas suas relagdes
com o publico. Cabe ainda a Ouvidoria implantar agdes e mecanismos que incentivem o
exercicio da cidadania e possibilite ao administrador publico a capacidade de analise e alteragao
de procedimentos.

Ha trés tipos basicos e exemplificativos de servigo de contato entre o cidaddo/usuario e o setor
publico: audiéncia pessoal; acesso telefonico (gratuito ou oneroso); eletronico (cadastro na
internet ou e-mail); e/ou fisico (carta-resposta, carta, fax ou formulario).

O Servico de Atendimento ao Cliente — SAC ¢ um servigo de relacionamento com o cliente,
presencial ou a distancia, destinado ao contato por meio de processo de trabalho pré-
estabelecido (scripts) e que trata questdes ou problemas de menor complexidade. Caracteriza-
se pela impessoalidade, ndo desenvolve atendimento personalissimo, nem promove a tomada
de decisdo interna da institui¢ao em virtude do contetido do atendimento. Geralmente, o SAC ¢
utilizado como servigo de contato pds-venda.

O Servigo Fale Conosco, comum na Internet, procura uma maior aproximagao com o usudrio,
permite o tratamento mais especifico dos problemas, mas raramente intermedeia solu¢des que

extrapolem o poder decisorio do gerente do atendimento. Registrar os contatos e dar tratamento
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estatistico as informagdes tratadas, no entanto ndo tem fun¢do de propor alteracdes na gestao
estratégica da institui¢do. Geralmente, a sua esfera de atuacdo se limita a analise de dados.
A Ouvidoria atua no pos-atendimento, na mediagao de conflitos entre o cidadao, usuario, cliente
ou fornecedor e a institui¢do. Procura personalizar o atendimento ao usudrio e individualizar o
tratamento da mensagem. O registro dos contatos quer gerar dados estatisticos que promovam
alteracdes nos processos internos de trabalho e no comportamento dos profissionais
responsaveis.
Em razdo da complexidade e da multiplicidade do servigo da Ouvidoria € necessario estabelecer
um plano de acdo detalhado e realista. A constituicdo e processamento de um plano de
instalagdo da Ouvidoria sdo fundamentais para tornar factivel a sua institui¢do efetiva e eficaz.
Um projeto de implantagdo da Ouvidoria deve considerar:

a) diagnostico do impacto do servigo de Ouvidoria na institui¢do;

b) sensibilidade dos setores quanto ao relacionamento com tal servigo;

¢) grau de comprometimento dos gestores com a qualidade dos servigos e produtos

que fornecem,;

d) consideracdo das alternativas de politicas mais desejaveis (menores custos adminis-

trativos, maior eficacia, efeitos internos da sua atuagao etc.);

e) regulamentacgdo acordada com o conceitual e o operacional previamente definidos;

f) acdes e etapas de implantacao;

g) defini¢do das estruturas e ferramentas operacionais necessarias a atividade;

h) defini¢do dos conteudos tedricos;

1) definicdo de equipes de trabalho envolvidas;

J) perfil dos profissionais envolvidos; etc.

Para que se efetive, é necessario que os gestores permitam a todos conhecer a dire¢do estratégica
a partir de vinculos constantes entre objetivos de longo prazo e agdes diarias. E preciso
sensibilizar todos os segmentos para a importancia de manter relagdes transparentes e honestas
com os diversos publicos e disseminar a visdo de que a comunicacao ¢ responsabilidade de
todos, ndo so6 da area técnica ou de uma empresa prestadora de servicos especializados. E,
principalmente, investir na educacao para a comunicagdo, a colaboracdo e o compartilhamento
de informagdes, em todos os niveis. Pois, mais do que persuasdo e controle, comunicacao ¢
essencialmente didlogo, participacdo e compreensao.

As mudancas do ambiente provocam mudangas na organizagdo. E sdo mudangas muitas vezes
imperceptiveis que vao ganhando corpo até que emergem como uma mudanga qualitativamente
diferenciada.

Com a emergéncia das transformagdes que vem ocorrendo com a sociedade nessa era digital, ¢

fato colocar que essas transformacdes atingiram também as Organiza¢des da Administragao
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Publica, sendo que atualmente o que se presa ndo sdo mais as maquinas e sim o potencial
humano que as desenvolve e que criam e inovam suas atividades cotidianas. Falar nos dias de
hoje em Gestdo Publica, ¢ compreender que o processo de transformacdo da sociedade ¢
inevitavel e que para gerenciar instituigdes publicas, é preciso investir em novas tecnologias
sim, mas ¢ imprescindivel investir também no capital humano, ou seja, propiciar formas para
que o conhecimento individual seja agregado com o conhecimento coletivo para que desta
forma se crie valores que ndo sdo tangiveis e também nao se encontram a venda.

O déficit institucional reflete principalmente na amplitude do atendimento as demandas sociais,
bem como, na qualidade da prestagdo de servigos publicos.

A sociedade da informagdo, a qual atualmente vivenciamos, se caracteriza pela necessidade de
respostas rapidas e por uma cultura acentuadamente voltada aos relacionamentos internos e
externos, transformagdes que se localizam principalmente nas formas e no tempo de
distribuicdo da informacao, resultado de inovagdes tecnoldgicas e da importancia ofertada ao
desenvolvimento social.

O ambiente das comunicagdes também mudou, com a inclusdo das novas tecnologias que, de
um lado, oferece mais recursos e, de outro lado, acelera os processos e altera uma cultura
bastante tradicional de relacionamentos entre as comunidades interna e externa das
organizagdes. Assim, temos noticias via satélite e por redes de computadores, Internet e
Intranet, a explosdo da informagdo em nosso cotidiano, crescente autonomia comunicacional
do cidaddo, a diminuicdo da prestacio de servigos publicos presenciais, o crescente
envolvimento da midia com o mercado.

Com o proposito de atender melhor as demandas e interesses da cidadania, bem como trazer o
cidaddo as esferas publicas, os governos sao desafiados a qualificacdo permanente em torno de
técnicas de negociacgdo, habilidades de harmonia de interesses, diversidades e da administracao
de conflitos.

Em meio a esse cenario, a gestdo da comunicagdo na esfera publica pode ser explicada pela
administracdo de conflitos, da diversidade e da cooperacao entre os publicos e a necessidade de
uma gestao de relagdes entre a esfera publica e a esfera privada.

Para Mattelart (2000) existe uma perspectiva de ampliagdo do espaco da comunicacdo, ao

afirmar que:
Essas novas redes sociais passam a fazer parte do debate sobre a possibilidade de um espago
publico em escala planetaria. Em todas as latitudes, a problematica da transformagdo do
espaco publico, nacional e internacional, tende, alids, a ocupar lugar de destaque nas

abordagens criticas inspiradas pela sociologia, pela ciéncia politica e pela economia politica

(MATTELART, 2000, p.170).
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Torquato (2002) aponta para quatro formas de comunicagdo nas organizagoes, sintetizadas a
seguir:

* Cultural — quando as pessoas falam umas com as outras.

* Administrativa — que retne cartas internas, memorandos.

« Sistema de informagdes — agrega informagdes armazenadas em bancos de dados.

* Social — caracteriza-se por um processo indireto, unilateral e publico, envolvendo as

areas de jornalismo, relagdes publicas, publicidade, editoracdo e marketing.

A gestdo da comunicacdo nas organizagdes requer a pratica de um diagnostico, andlise critica
da organizagdo e a avaliagdo de seus publicos, a fim de se obter as principais dimensdes que
concorrem para o processo da comunicagdo. A base dessa comunicacdo estd no sistema de

relacdes, que de acordo com Simdes (1992) compreende:

uma escala crescente que se inicia com as relagdes humanas — formado pela transagio de
pessoas; continua com o nivel de relagdes grupais — sistema social estruturado nas relagdes
entre grupos; prossegue com o nivel das relagdes publicas — sistema social constituido pelas

transagdes entre organizagdes e seus publicos; e, alcanga o nivel das relagdes partidarias.

Segundo Mintzberg (2001), os gerentes das organizacdes precisam usar uma parcela
consideravel de seu tempo, compartilhando suas informagdes, tanto com terceiros (em espécie
de porta-voz) quanto com o pessoal interno (em uma espécie de disseminador). Assim, para
esses autores, o ato de gerenciar ¢ fundamentalmente uma questdo de processar informagdes
nas organizagdes, notadamente falando e ouvindo. As organizagdes, portanto, devem recorrer
a meios de informagdo para a viabilizagdo da melhor decisao.

A informagdo, nas organizacdes, ¢ transmitida na forma de um sistema aberto, compreendendo
um conjunto de elementos dinamicamente relacionados, formando uma rede de comunicagao e
reacdes, desenvolvendo um processo/atividade para o alcance de um ou mais objetivos. Isso
requer a existéncia de feedback continuo. Além disso, como ressalta Kunsch (2003), nem
sempre ¢ possivel assegurar que as informacdes veiculadas atendam o desejo dos publicos das

organizagdes, porque:

Como fontes emissoras de informagdes para seus mais diversos publicos, ndo devem ter a
ilusdo de que todos os seus atos comunicativos causam os efeitos positivos desejados ou sdo
automaticamente respondidos e aceitos da forma como foram intencionados. E preciso levar
em conta os aspectos relacionais, os contextos, os condicionamentos internos e externos, bem

como a perplexidade que permeia todo o processo comunicativo.

Assim, a informagdo ndo s6 contribui com a gestao, assegurando maior eficiéncia e eficacia ao

processo decisorio, como também passou a ampliar os meios tradicionais de comunicagdo nas
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organizagdes (telefone, fax, jornal, revista, TV, radio), implementando as fungdes de
armazenamento (disco 6tico, sites, database, arquivos magnéticos) e sistemas de processamento
(computadores, processadores), rompendo com os possiveis limites e fronteiras pela via das
redes Internet, Extranet/Intranet.

O gestor, atuando na funcdo de comunicacdo, deve responder por um conjunto de
comportamentos adequados, agrupados em trés categorias: interpessoal, informacional e de
decisao (MINTZBERG, 1973).

Na categoria interpessoal, a gestdo do processo de comunicacdo no ambito publico, situa o
gestor em uma posicdo Unica para obter informacdes organizacionais: representagao
(cerimoniais, receber e fazer visitas, atender solicitagdes e estar presente nos eventos); lider
(motivar, dirigir pessoas, responsavel pelo desenvolvimento de competéncias etc.); relagcdo
(manter ligacdes interna e externa a organizagao).

Quanto a categoria informacional, refere-se as condi¢des de monitor (procurar e receber grande
variedade de informagdes especiais e atuais e elabora relatérios); disseminador (transmite a
informacgao recebida de assessores para demais membros da organizacao) e porta-voz (transmite
ao meio externo informagdes, politicas, planos e agdes da organizacao).

Na categoria decisdo, existe situagcdes proprias de administracdo: empreendedor (iniciar
mudangas e projetos de melhoria); gestor de problemas (responsavel por atitudes corretivas
frente aos problemas inesperados); gestor de recursos (responsavel por administrar e alocar
recursos organizacionais, programas, etc.); negociador (responsabilidade de representar a
organizagdo nas principais negociagdes) (MINTZBERG, 1973).

Todas essas categorias e suas dimensdes sdo exercidas de forma integrada no contexto das
organizagdes na esfera publica, como uma atividade de comunicacdo, envolvendo todo o
processo administrativo.

Os gestores devem ter em mente que a natureza da informagdo ¢ agregar valor a uma tomada
de decisdo, enquanto a comunicagdo ¢ estabelecer processos de interacdo e relacionamento
entre os publicos.

Para conduzir a politica de um servico publico, mobilizar sua estrutura, assegurar a informagao
e a formacdo de pessoal, seu atendimento e o didlogo interno e contribuir para a formagao
permanente, a comunicagdo interna tem por base a identidade. Sua fun¢@o primeira ¢ de ouvir.
Hoje em dia existem novas e variadas técnicas de trabalhar com o publico interno, que vao
desde sondagens, estudos qualitativos, reunides, debates alimentados por relatorios,
apresentacao de proposicdes até difusdo de entrevistas filmadas com membros do pessoal, além
dos canais mais tradicionais. Enfim, a comunicagdo interna tem também por objetivo se
preocupar em fazer com que os membros de uma institui¢do sejam na medida do possivel, os
primeiros informados e tomem conhecimento do que estd ocorrendo no 6rgdo dentro dele

mesmo e nao por fontes externas.
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CONCLUSAO

Sob a otica do novo servigo publico a utilizagdo dos conceitos de comunicagao se apresenta
como necessidade urgente para criar e manter relagdes sociais mais elaboradas e como meio de
discussdo entre estado e sociedade. E nesse ponto que a diferenciacio de conceitos proposta por
este trabalho se mostra eficaz, pois oferece ao gestor publico formas de melhor desenvolver a
comunicagdo; bastando a ele optar pela discussdo, o debate dos assuntos de interesse publico e
pela transparéncia propostas pela Comunicagdo Publica ou pautar-se pelo simples
reconhecimento e visibilidade do método publicitdrio apresentado pela Comunicacao
Governamental.

As tecnologias se tornaram essenciais tanto na sociedade quanto nas organizagdes, portanto ¢
essencial também que a comunicacdo se adapte aos meios tecnoldgicos para se comunicar com
os publicos de interesse. A informacao ¢ parte fundamental do processo comunicacional, tanto
externo quanto interno.

Os instrumentos de comunicag¢ao interna que se originam da tecnologia, como a intranet, trazem
novas perspectivas para a comunicacdo com os funciondrios, ja que facilitam a troca de
informagdes no cendrio organizacional. De maneira geral possuem mais beneficios do que
pontos negativos. Se a organizacdo souber utilizar esses instrumentos, pode aumentar a
produtividade, motivagdo e agilidade na instituicdo. Assim, as instituicdes podem valer-se da
intranet para comunicar além do publico interno, os fornecedores, acionistas, clientes, entre
outros publicos estratégicos.

Os desafios que ainda se apresentam para gestores da comunicacdo interna passam por educar
para a comunicagdo; por equilibrar os campos da informacdo e da persuasdo; por superar a
improbabilidade da comunicacdo (barreiras do entendimento, do acesso e da a¢do); por induzir
a participacdo nas redes sociais; e por mudar o foco da gestdo: da influéncia para os
relacionamentos, da transferéncia de informacdo para a mediagdo de tensdes em espacos de
dialogo.

O profissional de Relagdes Publicas passa a ter nesta conjuntura um papel fundamental para o
aprofundamento das relagdes com os publicos interno, misto e externo. A comunicagao também
se mostra de significativa importancia quando se percebe a analise do profissional de marketing
que busca atender as necessidades e desejos dos seus clientes, sendo que para isto também
precisam obter uma comunicagao efetiva com estes.

As TIC’s foram vistas como a principal ferramenta para as iniciativas de modernizag¢dao do
Estado, especialmente pelo potencial do e-gov como politica de gestdo publica capaz de
aprimorar o desempenho das demais politicas governamentais.

Quanto a governanga, o governo eletronico foi visto como uma das maneiras mais eficientes
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para aprimora-la, especialmente nas seguintes areas: 1) ganhos em eficiéncia, transparéncia e
controle do aparelho estatal; 2) melhor interagdo interna e externa ao governo com a utilizagao
das TICs, o que mostra a importancia das redes interorganizacionais; e 3) governo eletronico
como politica de gestdo publica para o incremento das demais politicas publicas. O aspecto
econdmico poderia ser percebido pela maior eficiéncia do governo — redu¢do de custos e
elimina¢do de desperdicios.

Todas as possiveis melhoras implantadas internamente, s6 trardo consequéncias positivas se
houver a participagdo popular. A criagdo de uma ouvidoria nas secretarias municipais vem a
facilitar este processo, bem o a unido em torno de um objetivo pelos servidores, municipes e
gestores. O mecanismo de or¢amento participativo implantado em 2009 procura buscar as

caréncias da populacdo, antecipando suas vontades, com rela¢do aos investimentos publicos.
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