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“Pior do que treinar um funciondrio e ver ele sair,
€ ndo treinar o funciondrio e ver ele ficar.”
Henry Ford

RESUMO


https://www.pensador.com/autor/henry_ford/

A nova gestdo publica exige dos lideres politicos mais do que agdes transparentes e boas
praticas com o dinheiro publico. Com as mudangas tecnoldgicas e de relacionamento, faz-se
necessdrio que esses lideres também se comuniquem com exceléncia. Além de fazer, € preciso
mostrar como e por que fez. Esse € um desafio para as Prefeituras, que se deparam atualmente
com a necessidade de investir em treinamentos de comunicagio para seus gestores e servidores.
Este trabalho tem como objetivo propor a criagdo de um método de treinamentos de
comunicacdo que possa ser aplicado a Prefeitos, Secretérios e servidores de Prefeituras, a partir
de um estudo de caso realizado na cidade de Caraguatatuba-SP. Como método, foi utilizada a
pesquisa exploratéria com abordagens qualitativa e quantitativa. Na pesquisa qualitativa, foram
realizadas entrevistas presenciais com o Prefeito e seis Secretdrios. Para a pesquisa quantitativa,
foi realizado um estudo de caso, utilizando-se um questiondrio para a coleta de dados de 318
servidores. Técnicas qualitativas do método de andlise de conteido foram utilizadas para
analisar o material coletado. Os resultados permitiram identificar os efeitos positivos dos
treinamentos para os gestores nos relacionamentos com os subordinados e nas equipes de
trabalho da Prefeitura de Caraguatatuba, demonstrando que houve melhoria na comunicacao
publica no municipio. Espera-se que, a partir da observacio desses resultados, outras Prefeituras
possam investir na formacao de seus gestores e servidores, replicando a experiéncia relatada neste
estudo.

Palavras-chave: Comunicacdo. Treinamentos. Desenvolvimento Regional. Gestao Publica.

ABSTRACT



The new public management demands from political leaders more than transparent actions
and good practices with public money. With the technological and relationship changes, it is
necessary that these leaders also communicate with excellence. Besides doing, it is necessary
to show how and why they did it. This is a challenge for Municipalities, which are currently
faced with the need to invest in communication training for their managers and employees. The
objective of this work is to propose the creation of a communication training method that can
be applied to Mayors, Secretaries and City Hall employees, based on a case study carried out
in the city of Caraguatatuba-SP. As a method, exploratory research with qualitative and
quantitative approaches was used. In the qualitative research, face-to-face interviews were held
with the Mayor and six Secretaries. For the quantitative research, a case study was carried out,
using a questionnaire to collect data from 318 employees. Qualitative techniques from the
content analysis method were used to analyze the collected material. The results allowed us to
identify the positive effects of the training for managers in the relationships with subordinates
and in the work teams of the Caraguatatuba City Hall, showing that there was an improvement
in public communication in the municipality. It is expected that, based on the observation of
these results, other municipalities may invest in the training of their managers and employees,
replicating the experience reported in this study.

Keywords: Communication. Trainings. Regional development. Public Management.
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“Pior do que treinar uma pessoa e ela sair da organizacao, é ndo treinar e ela ficar”. Essa
frase emblematica € atribuida a Henry Ford (07/04/1947), fundador da Ford Motors. Ainda no
inicio do século XX, o engenheiro e empresdrio ja percebia que era necessdrio investir no
desenvolvimento das pessoas para que elas pudessem produzir mais e melhor. E, tanto tempo
depois, o tema Treinamento e Desenvolvimento (T&D) ainda é amplamente discutido por
pesquisadores e empresarios.

Os treinamentos podem promover grandes transformagdes e gerar alto impacto na vida
das pessoas, nos relacionamentos e na produtividade. Nesse contexto, investir em treinamentos
de comunicagdo pode ser uma maneira de formar lideres mais comprometidos e mais empaticos.
Para tanto, ressalta-se a visdo de Santos e Cerqueira (2009), que entende a necessidade de se
estabelecer nas organizacdes programas que possam desenvolver as pessoas em sua plenitude,
para que possam aprimorar tanto suas competéncias técnicas como suas habilidades
comportamentais.

Trazendo essa discussdo para o ambito do Poder Publico, avalia-se que, se o
desenvolvimento acontece a partir do investimento no capital humano (TACHIZAWA, 2004),
torna-se fundamental, inclusive para as Prefeituras municipais, promover treinamentos para
formar servidores mais eficazes e com melhor desempenho das fungdes que exercem e, ainda,
gerar aumento da produtividade e melhorar as relagdes interpessoais, para que as atividades da
administracdo publica sejam executadas adequadamente.

Nakane (2007) aponta a necessidade da melhoria do atendimento no servico publico
quando afirma que esse setor deve priorizar as agdes de treinamento, que configuram um
investimento nos interesses da sociedade, pois servidores mais capacitados podem promover o
bem publico aos cidaddos e executar suas fun¢cdes com maior competéncia.

A nova gestdo publica exige dos gestores de municipios atitudes de lideranca mais
eficazes e transparentes. Espera-se que os lideres do setor publico ndo sejam apenas bons
administradores, mas também excelentes comunicadores, ja que € direito do cidaddo o acesso
a tudo que € realizado com o dinheiro publico. Conforme afirma Duarte (2005), a comunicagao
publica tem um sentido muito mais amplo do que simplesmente fornecer dados obrigatdrios
por lei. O autor defende que o cidaddo precisa ter pleno conhecimento de toda a informagao
que lhe diz respeito.

Essa nova gestdo publica se difere da antiga, especialmente, no que diz respeito ao

comportamento do servidor. Essa diferenciacdo fica bem contextualizada na afirmacdo do
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pesquisador Bresser-Pereira (2001, pag.5), que afirma que “estd surgindo uma nova gestao
publica porque os servidores publicos de alto escaldao estdo se renovando e assumindo suas
proprias responsabilidades politicas, em vez de apegar-se a semificcao de que constituem um
corpo neutro que apenasresponde perante politicos eleitos”. H4 ainda um outro ponto levantado
pelo mesmo autor que pontua bem essa diferenca alegando que “Em vez de falar de
administracdo publica, que era burocrdtica e se concentrava na eficicia do poderdo Estado,
falamos hoje de gestdo publica, o que pressupde a eficicia e busca da eficiéncia do Estado”.
Bresser-Pereira (2001, pag.6)

Diante desse cendrio, este trabalho se propds a discutir a necessidade de um maior
preparo dos administradores publicos para enfrentar os recentes desafios da nova gestdo
publica, com o objetivo de criar um método de treinamentos de comunicagdo para lideres do
setor publico.

Para tanto, foi realizado um estudo de caso foi feito na cidade de Caraguatatuba-SP.
Justifica-se a escolha desse municipio como case a ser estudado por ser, segundo levantamento
realizado no Portal da Transparéncia, o tnico da Regido Metropolitana do Vale do Paraiba e
Litoral Norte (RMVPLN) que vem investindo continuamente em treinamentos de comunicacao
para gestores, lideres e servidores municipais ha pelo menos dois anos. Esta pesquisa também
pretende associar a importancia dos treinamentos de comunicacao com o desenvolvimento de
um municipio.

Num cendrio politico mergulhado em fakenews e com um modelo de comunicac¢io
violenta, neste trabalho pretendeu-se criar um método de treinamento de comunicacao publica
que possa ser replicado em outros municipios, analisando-se os efeitos dos treinamentos para
os principais gestores do municipio e as mudangas geradas a partir da aplicagdo das técnicas
comunicativas aprendidas.

Por fim, destaca-se que esta investigacdo busca demonstrar que existe conexdo direta
entre uma boa comunicacao e o planejamento e o desenvolvimento regional, a partir do conceito
de Sen (2000), que afirma que uma sociedade com acesso a informacdo € uma sociedade mais

justa e democratica.

1.1 PROBLEMA DA PESQUISA
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A partir do pressuposto da existéncia de lacunas na formagao comunicativa dos gestores
publicos, dos quais se espera uma comunicacao publica eficiente em prol da democracia e da
liberdade, entende-se a necessidade de se demonstrar a relevancia dos treinamentos nessa area.

Diante do contexto apresentado, questiona-se: a criacdo de um método de treinamentos
de comunicacdo pode efetivamente melhorar a lideranca do Prefeito e dos Secretdrios e a

relacdo com seus subordinados, por meio da pritica da comunicagdo publica eficaz?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Criar um método de treinamentos de comunica¢do que possa ser testado e aplicado na

gestao publica municipal.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Identificar as ferramentas de comunicag@o absorvidas por meio dos treinamentos;
- Pesquisar as mudancas percebidas pelos liderados pos treinamento.
- Criar um método que atenda as necessidades da Nova Gestdo Publica, defendida

especialmente por Bresser Pereira.

1.3 DELIMITACAO DO ESTUDO
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A drea de investigacdo do estudo foi delimitada a cidade de Caraguatatuba-SP, e foram
analisadas as percepcoes dos lideres treinados e os efeitos dos treinamentos sobre estes e seus
liderados.

Participaram do programa de treinamentos, realizado desde o inicio de 2021, em
Caraguatatuba, o Prefeito, 6 Secretdrios e 325 servidores das dreas de Saide, Educacdo,
Comunicacdo, Administracdo e Ouvidoria, além dos funciondrios do Setor 156!, que recebe
reclamacdes por telefone.

Diante de inimeras abordagens possiveis para os treinamentos de comunicagdo, este
trabalho se limitou a estudar os reflexos dos treinamentos realizados no planejamento e
desenvolvimento regional, visto que autores como Sen (2000) afirmam que uma sociedade que

se comunica melhor se torna mais livre e democrética e, portanto, mais desenvolvida.

1.4 RELEVANCIA DO ESTUDO

O novo modelo de gestdo publica exige administracdes que assegurem o direito a
democracia e a liberdade, mas que, a0 mesmo tempo, sejam mais rdpidas e eficientes em suas
acOes. Essa agilidade ndo pode estar identificada com a pressa, mas deve estar associada com a
capacidade, o conhecimento e o poder de decisdo dos gestores publicos. Além de tomar boas
decisdes, € preciso comunicd-las de forma assertiva. Uma boa comunicac@o consiste em
informar e garantir ao cidaddo a certeza do bom uso do dinheiro publico.

De acordo com Zémor (1995), espera-se que a comunicagdo publica possa contribuir
para fomentar o conhecimento civico, facilitar a acdo publica e garantir o debate publico. Para
outros pesquisadores, como Branddo (2005) e Duarte (2005), a comunicacio publica em sua

esséncia deve, obrigatoriamente, além de divulgar informagdes provenientes das institui¢des

'O Setor 156 é um setor do governo municipal com status de Secretaria. Trata-se de um canal direto
de comunicagdo com o cidaddo, com o objetivo de conhecer as demandas mais importantes da populagdo
e de ampliar a sensacdo de pertencimento ao governo, ao mesmo tempo em que gera informagdes que
subsidiam as tomadas de decisdo.
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publicas, também estimular uma troca, um debate em torno de assuntos de interesse publico,
entre quem governa e quem vota.

Diante da relevancia de uma boa comunicacdo, esta investigagdo tem como objetivo
propor a criacdo de um método de treinamentos de comunicacdo para que os gestores publicos
possam exercé-la com mais eficdcia, e avaliar se esses treinamentos contribuem diretamente
para o desenvolvimento de uma cidade e, consequentemente, de uma regiao.

Importante ressaltar a visdo de Sen (1999), que considera que uma regidao desenvolvida
¢ aquela em que os individuos podem desfrutar de suas liberdades, associadas ao
comprometimento social institucional, a fim de atender a seus desejos. Uma sociedade mais
livre e mais democratica tem maiores chances de se desenvolver em um contexto em que o
desenvolvimento, além do aspecto econdmico, inclui também os aspectos social € humano
(SEN, 1999).

Este estudo avaliou as percepcdes dos lideres atendidos pelo método elaborado e
mensurou os resultados efetivos das acdes, especialmente os efeitos dos treinamentos sobre o
desenvolvimento das pessoas e dos municipios.

Portanto, esta pesquisa se apresenta como relevante para somar-se a outros estudos nas
areas de treinamentos e de comunicacdo, e para que o método elaborado possa ser estudado e
aplicado em outros municipios, permitindo a avaliacdo do papel dos treinamentos no
desenvolvimento local e regional.

Considerando-se que a boa comunicacdo publica é um dos pilares para a democracia e
para o desenvolvimento humano e das cidades, defende-se que esta pesquisa podera trazer
novos argumentos e uma linha de treinamentos inéditos e préticos que poderdo ser aplicados

em outros municipios e, assim, colaborar com o planejamento e o desenvolvimento regional.

1.5 ORGANIZACAO DO ESTUDO

O presente estudo estd estruturado da seguinte forma: na introdugdo, foi debatida a
importancia dos treinamentos para o desenvolvimento humano e regional. Em seguida, foi
apresentado o problema da pesquisa, que questiona se os treinamentos de comunicacao

melhoram efetivamente a sensacao de uma lideranga mais assertiva e empdtica. Na sequéncia,
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o objetivo geral e os objetivos especificos demonstram o propdsito desta pesquisa, seguidos pela
delimitagdo e pela relevancia do estudo.

A revisdo de literatura teve como leitura introdutdria os temas relevantes e os resultados
obtidos ao se investir em treinamentos € no desenvolvimento humano, as diferengas entre
comunicacdo publica e governamental e a necessidade dos treinamentos para que a
comunicacdo publica dos lideres possa ser mais eficiente.

Em seguida, foram abordadas as questdes da Era da Transparéncia, incluindo a
Constitui¢do de 1988, a criagdo da Lei de Acesso a Informacgdo e do Portal da Transparéncia e
também a questdo da comunicacdo para o desenvolvimento regional.

Finalmente, foram apresentados o método de investigacdo e os resultados obtidos.
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2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 TREINAMENTOS PARA PESSOAS E ORGANIZACOES

Neste trabalho os treinamentos sdo considerados como um procedimento que vai além
do simples repasse de técnicas ou tarefas, enfatizando-se uma amplitude maior que os situe no
campo do desenvolvimento de pessoas e do crescimento do ser humano, em um programa de
aperfeicoamento.

Para Boog e Boog (2006, p.232) “Treinamento e desenvolvimento ¢ toda e qualquer
atividade que envolva novas visdes, reflexdes e mudancas do componente humano das
organizacdes”. O treinamento pura e simplesmente isolado, voltado para cumprir apenas a
tarefa de gerar um aprendizado sobre alguma funcdo especifica, ¢ muito sutil e pouco
transformador, na visao de Pérez, Sampaio e Tavares (2001).

Esses autores observam que, quando a organizacdo oferece um treinamento, ela se
preocupa mais em melhorar a atividade do que o funciondrio que a executa. No entanto, quando
agrega o termo desenvolvimento, a abordagem do treinamento € mais profunda e estd associada
ao futuro e a carreira do funciondrio.

O treinamento de forma isolada € explicado por Carvalho e Nascimento (2002), que o
definem como um conjunto de praticas adotadas pelas organizacdes para transmitir habilidades,
conhecimentos e atitudes indispensdveis aos funciondrios para o desenvolvimento de seu
trabalho.

A profundidade do treinamento aliado ao desenvolvimento humano ganha um aspecto
mais profundo na visdao de Santos e Cerqueira (2009), que ressaltam a necessidade de se
estabelecer nas organizacOes programas que permitam que os funciondrios possam desenvolver,
além de competéncias técnicas, habilidades comportamentais. Esse pensamento se alinha ao
que Marras (2002) entende como a enorme diferenca entre o simples treinamento, que prepara
o funciondrio para melhor desempenhar as fungdes no dia a dia, e um programa de
desenvolvimento, que prepara o ser humano para voos mais altos.

Os treinamentos com foco no desenvolvimento podem levar a melhoria de desempenho
e enriquecer o trabalho em todas as atividades e funcdes exercidas por um funciondrio. Para
Felicissimo (2001), a educacdo e o treinamento contribuem para que a organizacdo alcance

objetivos, pois, por meio dos treinamentos, os funciondrios podem adquirir habilidades como
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comunicacdo, capacitagdo para o trabalho em equipe, resolu¢do de problemas, interpretacdo,
uso de novas tecnologias e atendimento qualificado ao cliente.

Chiavenato (2010) aprofunda essa discussdo situando os treinamentos no campo do
desenvolvimento profissional, que € a educag@o que visa ampliar, desenvolver e aperfeicoar as
pessoas para o seu crescimento profissional em determinada carreira na organiza¢io ou para se
tornarem mais eficientes e produtivas em seu cargo.

Diante de tantos estudos e reflexdes, este trabalho estd alinhado, especialmente, com o
pensamento de Santos e Cerqueira (2009), que argumentam que o investimento em
treinamentos leva o ser humano a se desenvolver em sua plenitude, elevando, por conseguinte,

o atendimento a populacdo a um nivel melhor.

2.2 TREINAMENTOS PARA O SETOR PUBLICO

Trazendo essa discussdo para o ambito do poder publico, avalia-se, com base em
Tachizawa (2004), que, se o desenvolvimento acontece a partir do investimento no capital
humano, torna-se fundamental para as Prefeituras municipais promover treinamentos para
formar servidores mais eficazes e capazes, com melhor desempenho nas fungdes que exercem,
e, ainda, gerar aumento da produtividade e melhorar as relagcdes interpessoais, para que as
atividades da administracdo ptiblica sejam executadas adequadamente.

Esse processo é mais lento e dificil nas Prefeituras, cuja equipe de lideres é
sistematicamente substituida por meio das eleicdes democraticas a cada quatro anos, ou, em
caso de reeleicdo, a cada oito anos. Dessa forma, como o processo de treinamento e
desenvolvimento de pessoas exige tempo, planejamento e investimento, com um foco mais
voltado para o futuro e nem sempre para uma mudanca imediata, muitas vezes fica em segundo
plano o investimento naquele de quem a administracio publica depende tanto: o servidor, o que
pode explicar, em muitos casos, a falta de funciondrios capacitados e a md qualidade dos
servigos oferecidos.

Para Silva e Mello (2011), essa situacao se reflete na deficiéncia e na pouca qualificacio
do quadro de servidores dos 6rgdos publicos, que muitas vezes gera, além de insatisfagdo,
desperdicio de recursos financeiros, aumentando os custos e diminuindo a qualidade dos

servigos que deveriam ser bem ofertados aos cidaddos.
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Nakane (2007) enfatiza a necessidade da melhoria do atendimento no servico publico
quando afirma que o setor publico deve priorizar as a¢des de treinamento, que configuram um
investimento nos interesses da sociedade, pois servidores melhor desenvolvidos podem
promover o bem publico e executar suas fun¢cdes com mais competéncia.

Ainda segundo Nakane (2007), oferecer treinamentos, além de valorizar o servidor,
pode melhorar a imagem dele perante a sociedade; afinal, ao cumprir sua fun¢do, o servidor
representa o Estado e ndo apenas uma empresa ou a si mesmo. Segundo a linha de pensamento
de Tachizawa (2004), o treinamento prepara as pessoas para um melhor desempenho e deve ser
considerado indispensdvel para quem deseja a qualidade total dos servigos prestados.

Sao longas e histdricas as discussdes sobre a efici€éncia ou a ineficicia do servigco
publico. Nio se trata de discutir aqui sua qualidade, pois para tanto precisaria ser avaliado in
loco e ndo como um fato onipresente, as reclamagdes ligadas diretamente a ma qualidade do
atendimento publico sempre foram muito marcantes e mote de discussdes, ndo s6 na midia,
com a veiculacdo de reportagens, mas entre os proprios servidores de carreira e funciondrios
com cargos de confianca ligados a administragao.

Valois (2003) entende que, para diminuir esses ruidos e buscar a melhoria continua do
atendimento, as Prefeituras deveriam avaliar os funciondrios publicos constantemente, para
verificar se seu desempenho é compativel com a finalidade do Estado e também para que os
servidores possam resgatar sua dignidade, responsabilidade e capacidade de criacdo, para de
fato cumprir sua fun¢do maior, que € atender bem o cidadao.

Tampouco seria justo olhar o investimento em treinamento e desenvolvimento apenas
pelo lado do cidaddo, que precisa, sim, ser melhor atendido, mas também deve ser considerada
a visdo do proprio servidor, que se sente desprestigiado em relagdo ao funcionario do mercado
privado, o qual recebe uma gama maior de investimentos em treinamentos.

Estima-se que, em média, o servidor publico recebe 30% a menos de investimento e de
horas de treinamento do que um funcionario de uma empresa privada no Brasil. O acesso a mais
treinamentos € a uma maior proposta de desenvolvimento, segundo Kato e Alessi (2006), pode
melhorar a qualidade de vida dos funciondrios, despertando o autodesenvolvimento e a
autoconfianca, aumentando a satisfacdo com o cargo e o reconhecimento e, ainda, diminuindo
o0 estresse, a frustracao e os conflitos.

Além de gerar reconhecimento, melhoria continua e necessidade de
autodesenvolvimento, os treinamentos apresentam ainda a vantagem de tirar o servidor da zona

de conforto. O desenvolvimento de empresas, organizagdes € pessoas estd intimamente ligado
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a necessidade de gerenciar o chamado capital humano. Sobre esse gerenciamento, Ulrich,

Zenger e Smallwood (2000, p. 94) afirmam que

O comprometimento aumenta quando os empregados executam trabalhos que
lhes ensinam alguma coisa. As oportunidades de crescimento para os
empregados sdo representadas pelo treinamento das habilidades, pelas
atribui¢cdes envolvendo novas habilidades, pelo feedback sobre o desempenho,
pelo trabalho em equipes multifuncionais e por experiéncias educacionais
relevantes. Os empregados se comprometem cada vez mais com o trabalho
que implica o aprendizado de novas habilidades e nos quais se defrontam com
desafios pessoais.

Essa linha de pensamento € sustentada por Aquino (1980), que entende que o
desenvolvimento tem como objetivo explorar o potencial de aprendizagem e a capacidade
produtiva do colaborador, de maneira a maximizar seu desempenho profissional e motivacional.

Nesse contexto de oportunidades de desenvolvimento, vale a pena refletir sobre as
palavras do economista e pesquisador indiano Amartya Sen, que entende que a discussao nao
esta apenas em tratar do que “uma pessoa realmente acaba fazendo, mas também do que ela é
de fato capaz de fazer, quer escolha aproveitar essa oportunidade, quer nao” (SEN, 2011, p.
268).

Esse pensamento de Sen (2011) conduz a linha de pesquisa deste trabalho, visto que
todo o processo de treinamento s6 fard sentido se gerar transformacio no atendimento e na

comunicacdo, mas, sobretudo, nas pessoas.

2.3 GESTAO PUBLICA E GESTAO PRIVADA

A palavra gestdo € definida como o ato de gerir, fazer geréncia ou administrar,
abrangendo todas as a¢des que tanto o modelo publico quanto o privado devem realizar. Porém,
os pesquisadores distinguem uma enorme diferenga entre praticar esse gerenciamento no
mercado privado e exercé-lo no Estado, na esfera publica.

A mesma palavra apresenta aplicacdes profundamente diferentes, antagOnicas e
complexas. Dentre os autores que radicalizam a impossibilidade de se fazer simplesmente
gestdo na esfera publica, estdo Osborne e Gaeble, que afirmam que esse antagonismo parte do
principio de que “a missdo fundamental do governo ¢ fazer o bem, e o da empresa ¢ fazer

dinheiro” (1992, p. 22). Numa linha parecida, Bresser-Pereira (2001) argumenta que “conceitos
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como os de Estado-nacdo, sociedade civil, Estado,governo e gestao publica pertencem a esfera
social da sociedade, enquanto mercados, empresas e consumidores sdo parte do ambito
econdmico” (2001, p. 3).

Na opinido de Przeworski (1998), publico e privado sdo diferentes também pela prépria
existéncia de cada um. O mercado privado tem como fundamento realizar servicos e produzir
bens para obter lucro, enquanto um 6rgao publico deve ter como objetivo principal cumprir sua
missdo institucional, visar o bem da comunidade e servir ao interesse geral. “Dai que o interesse
mobilizador da empresa privada seja a lucratividade e o das organizagcdes publicas seja a
efetividade” (PRZEWORSKI, 1998, p. 57-58).

Essa abordagem que distancia a chamada nova gestao publica da ja considerada antiga
gestao privada, segundo Drucker (1992), comecou com a grande depressao americana de 1929.
Na época, houve uma enorme recessao nos Estados Unidos e muitas empresas e empresarios
faliram. Os até entdo considerados superadministradores foram vistos com outros olhos pela
populacdo que, de maneira geral, passou a ter hostilidade em relacdo as empresas e desprezo
pelos executivos. “Para nao ser contaminada pela associa¢do de sua imagem com a de empresas,
a administra¢do no setor publico foi rebatizada de administracdo publica e proclamada uma
disciplina distinta - com seus departamentos universitdrios, terminologia e hierarquia
profissional proprios” (DRUCKER, 1992, p. 36).

A administrac¢do publica precisa se tornar uma gestao, conforme afirma Bresser-Pereira
(2001). Para tanto, essa modernizagdo precisa acontecer de acordo com principios que remetem
a Constituicdo Brasileira de 1988, a qual determina que o Estado tem, acima de tudo, obrigacdes
com as pessoas e ndo com os negdcios. Destaque para o trecho da Constituicdo que declara as

obrigacOes do Estado:

[...] um Estado Democratico, destinado a assegurar o exercicio dos direitos
sociais e individuais, a liberdade, a seguranca, o bem-estar, o
desenvolvimento, a igualdade e a justica como valores supremos de uma
sociedade fraterna, pluralista e sem preconceitos, harmonia social e
comprometida, na ordem interna e internacional, com a solucdo pacifica das
controvérsias (CONSTITUICAO FEDERATIVA DO BRASIL, 1988).

Também o Artigo 3° da mesma Constituicdo determina os objetivos fundamentais a

serem alcancgado pelo Estado brasileiro:

I - Construir uma sociedade livre, justa e soliddria; II - garantir o
desenvolvimento nacional; IIl - erradicar a pobreza e a marginalizacio e
reduzir as desigualdades sociais e regionais; IV - promover o bem de todos,
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sem preconceitos de origem, raca, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas
de discriminacio.

Nesse contexto, questiona-se, seria possivel atender a todas as demandas da
Constitui¢do e ainda assim conseguir um Estado menos burocrético e mais gestor de pessoas e
de neg6cios? Saraiva (2010) apresenta uma linha de pensamento a partir do olhar de “para quem
se trabalha” e as diferencas que a propria “clientela” exige de cada tipo de gestor. O autor reflete
sobre a diferenca entre uma empresa que escolhe um nicho de mercado para se relacionar com

um cliente e um administrador ptblico que precisa se relacionar com todos os cidadaos.

A geréncia publica abarca dependentes, cidaddos, fornecedores, presidiarios,
contribuintes, aqueles que recebem beneficios e subsidios, bem como clientes.
A proximidade nao é sempre uma caracteristica desejavel para essas relacoes
A questdo importante para a geréncia publica é desenhar relacionamentos
apropriados entre as organizacdes e seus publicos. Na relacdo agente principal,
o chefe dos burocratas € o politico e nao o cidaddo (SARAVIA, 2010, p. 5).

A esséncia desses mercados € diferente, o publico também o é, e o decisor mais ainda.
Numa empresa do setor privado, as decisdes sdo tomadas por um presidente, CEO, conselho,
ou, no maximo, por um grupo de acionistas. Mas na administracao publica as decisdes t€ém que
ser partilhadas com a sociedade e sdo tomadas por meio ou de politicos eleitos ou dos assessores

nomeados por ele, que juntos irdo controlar a administracao publica.

Enquanto a administragao de empresas esta voltada para o lucro privado, para
a maximizacdo dos interesses dos acionistas, esperando-se que, através do
mercado, o interesse coletivo seja atendido, a administracdo publica gerencial
estd explicita e diretamente voltada para o interesse publico (SARAVIA,
2010, p. 7).

H4 de se ressaltar também a grande diferenca nos resultados e na velocidade da gestao
publica em relacdo a privada, a partir do principio democratico, em que as decisdes — por mais
urgentes que sejam — nao podem ser tomadas sem o devido envolvimento politico de quem faz
parte do governo, além da necessidade de se cumprir inimeros procedimentos e aspectos legais.

Osborne e Gaebler (1992) ressaltam que, no poder publico, os administradores ndo
buscam o beneficio da gestdo em si, mas a admiracdo de quem foi eleito. Os administradores
publicos, ao contrario dos presidentes de empresas, precisam incluir os grupos politicos e de
interesse na sua operagao.

Os autores acreditam que € justamente por isso que um governo democratico € também

mais burocrdtico e tem um ritmo mais lento, quando comparado ao mercado privado. Na gestdo
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publica, as decisdes sao compartilhadas, discutidas e tomadas sob a 6tica do interesse politico,
enquanto nas empresas 0s administradores podem tomar decisdes rapidas e a portas fechadas.

Osborne e Gaebler (1992) sdo enfaticos ao lembrar que a motivagdo € a grande diferenca
entre quem gere um 6rgdo publico em relacdo a quem gere um Orgdo privado. Para os
governantes do setor publico, essa motivacdo € a reeleicdo, enquanto para os empresarios € o
lucro. Além disso, as verbas publicas vém do bolso do contribuinte, enquanto no mercado
privado as verbas se originam do consumo. Por isso, as decisdes do governo precisam ser
democrdticas, enquanto o empresario pode decidir rapidamente e sem ouvir a populacio.

Em um artigo que gerou debate sobre as diferencas entre administracdo publica e
privada, Stewart e Ramson (1998) apresentam uma série de limitacdes nas comparacgdes entre
um tipo e outro de gestdo, partindo do principio de que elas se diferenciam desde a forma de
captar recursos até as maneiras legais de distribui-los para os clientes ou para os contribuintes,

conforme demonstrado pelos autores no seguinte quadro comparativo.

Quadro 1 -- Diferencas entre os modelos de administracao piblico x privado

Modelo do Setor Privado

Modelo do Setor Publico

Escolha individual no
mercado

Escolha coletiva na sociedade
organizada

Demanda e preco

Necessidade de recursos ptiblicos

Caréter privado da decisdo
empresarial

Transparéncia da agao publica

A equidade do mercado

A equidade das necessidades

A busca de satisfacdo do
mercado

A busca da justica

Soberania do consumidor

Cidadania

Competicdo como
instrumento do mercado

Acao coletiva como instrumento da
sociedade organizada

Estimulo: possibilidade de o
consumidor escolher

Condi¢ao: consumidor pode
modificar os servigos publicos

Fonte: Stewart; Ransom (1998, p. 15).

Nessa discussao da diferenciacdo entre a gestdo publica e privada, Vasconcelos (2009)
afirma que a administracdo publica brasileira € regida pelos principios da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil, como legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade.
Porém, argumenta que, em 1998, foi incluido um novo principio ao rol dos j4 existentes, o da

eficiéncia, por meio da Emenda Constitucional n° 19, de 04/06/1998, definido a seguir:
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[...] € 0 que se impde a todo agente publico de realizar suas atribuicdes com

presteza, perfeicdo e rendimento funcional. E o mais moderno principio da

funcdo administrativa, que ja ndo se contenta em ser desempenhada apenas

com legalidade, exigindo resultados positivos para o servigo publico e

satisfatorio atendimento das necessidades da comunidade e de seus membros.

Catelli e Santos (2004) explicam que a eficiéncia, a eficicia e a efetividade no setor

publico sdo exigéncias da populacdo e da nova tendéncia mundial, que exigem e impdem uma

urgente reorganizacdo e modernizagdo da gestdo do Estado. Os autores afirmam que, diante do

anseio da populacdo e do apoio legal previsto nessa nova emenda constitucional, surgiu o

“governo empreendedor voltado para o cidaddao como cliente, buscando padrdes otimizados de

eficiéncia e eficdcia numa gestdo publica por resultados, orientada por processos de avaliagao
continua e de legitimacgdo pela sociedade” (CATELLI; SANTOS, 2004, p. 423).

Além de se tracar um paralelo entre as gestdes publicas e privadas, cabe ressaltar um

pensamento que nao distancia as duas administragdes; pelo contrario, as colocam numa relacao

de interdependéncia. Dolan e Simon (1998) argumentam que as duas administragdes, a publica

e a privada, precisam uma da outra:

Uma sociedade produtiva necessita de organizacdes produtivas e de mercados
eficazes. Sem as primeiras, as segundas nao tém negdécios possiveis. E entre
as organizacdes necessarias estdo as governamentais que podem fornecer o
marco legal e a infraestrutura de servigos essenciais que fazem com que as
operagdes comerciais sejam possiveis, eficazes e capazes de responder as
necessidades e metas da sociedade (DOLAN; SIMON, 1998, p. 7).

Por fim, pode-se concluir que uma boa gestdo deve ser alcangada nido apenas para
produzir processos burocraticos mais céleres ou eficientes, mas também para fomentar a busca

por uma sociedade mais justa e democrética.

2.4 ANOVA GESTAO PUBLICA

O novo modelo de gestdo publica busca responder as exigéncias do cidadao atual, que
sdo mais celeridade, eficiéncia e transparéncia. Vivemos a era da transparéncia e da revolugdo
tecnoldgica e humana, e o ritmo imposto pelos entraves burocréticos, muitas vezes ineficazes,
se torna cada vez mais dificil de ser aceito pela populacdo, como argumenta Bresser-Pereira

(2001, p.1): “Num mundo onde tudo muda, espera-se que as instituicdes mudem também”. E o
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anseio por mudangas rapidas e eficazes muitas vezes esbarra na condi¢do de um Estado
burocrata, que procura se reinventar para ser cada vez mais democratico e social.

Weber (1982) afirma que a burocracia € um eficiente instrumento de poder que
“potencializa os segredos, conhecimentos ¢ intengdes” e que “a administracdo burocratica tende
a ser uma estrutura organizada de pequenas sessdes secretas, na medida em que oculta
conhecimentos e agdes” (WEBER, 1982, p. 269). Paradoxalmente, a existéncia do modelo
burocritico € indispensdvel para a sociedade atual e condicdo necessdria para a ordem
democrética.

A transi¢do para uma administracdo mais célere € dificil porque o Estado precisa
avancgar, mas sem perder sua esséncia e sua funcio, que € a de trabalhar pelo bem da sociedade
e ndo apenas pelo resultado financeiro. Cidaddos mais ativos e conscientes exigem cada vez
mais seus direitos garantidos pela Constitui¢dao e querem um Estado mais moderno e 4gil, mas
como as decisdes do Estado sdo democréticas e pressupdem maiores discussdes € muitas vezes
envolvem ideias contraditérias, nem sempre as mudangas sao rapidas e eficientes. Segundo
Homem (2006, p. 125), “o problema essencial do Estado moderno € o de criar as condi¢des
para a satisfacdo das necessidades coletivas pelas quais o Estado € responsdvel, assegurando a
eficdcia das organizacdes e evitando o abuso de poder”.

Nao se trata de uma mudanga simples e rdpida para um modelo de instituicdo que,
segundo Bresser-Pereira (2001), nasceu no século XV como autoritdrio e patrimonial. O autor
comenta que, nesse modelo de gestdo, as decisOes talvez fossem tomadas mais rapidamente por
estarem nas maos de gestores de um Estado absoluto, pois o sistema de monarquia
simplesmente atribuia ao rei as decisdes sobre as necessidades do povo ou do cidaddao que
deveriam ou ndo ser atendidas. Embora mais rdpidas, eram decisdes ndo eficientes e baseadas
em uma Unica linha de pensamento.

Com o passar do tempo, no século XIX surge no Brasil, ainda na andlise de Bresser-
Pereira (2001), um novo conceito de Estado: liberal, porém burocrético. Liberal porque
comecou, ainda que timidamente, a se abrir para a participacdo de pessoas e de empresas e,
segundo o autor, foi autoritdrio, especialmente até 1985, quando ainda perdurava o regime
militar. Acima de tudo, configurou-se extremamente burocritico por s oferecer abertura a
quem lhe interessava, além da falta de um perfil democrético, com uma sociedade em que
negros e mulheres, por exemplo, eram absolutamente impedidos de fazer parte dos processos

democrdticos e de terem qualquer participacao.
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Apenas no final do século XX, com a consolida¢do do Capitalismo, o Estado brasileiro
passou a ser mais cobrado para ser uma instituicio que também apresentasse resultados
administrativos e apresentou maior abertura, com uma postura mais liberal e democrética.

Bresser-Pereira (2001) elenca cinco pontos principais na constru¢do desse novo modelo

de gestdo publica brasileira, especialmente no periodo de 1930 a 2010, sendo eles:

o areforma administrativa do governo Getilio Vargas (década de 1930);

e as medidas institucionais adotadas para a execucdo do Plano de Metas (1955), no
governo Juscelino Kubitschek, que permitiram a realizacdo de uma reforma
administrativa silenciosa, efetivada por meio da denominada “administragdo
paralela”;

e a expedicdo do Decreto-lei n® 200, de 1967, no periodo do autoritarismo (cujo
teor se apresenta como uma evolugdo da “administragdo paralela”, na medida em
que promoveu a flexibilizagdo das normas e controles da administra¢do indireta);

e 0 Plano da Reforma do Estado de 1995, no governo Fernando Henrique
Cardoso;

e a recomposicdo da administragdo puiblica, por meio do fortalecimento das
carreiras tipicas de Estado, no governo Lula (2003-2010) (BRESSER-
PEREIRA, 2001, p. 4).

Apesar de todos os avangos concretos conquistados, a burocracia foi uma marca
duradoura que permaneceu por todo o século XX nas instituicdes estatais brasileiras. S6 agora
o Estado comeca a se abrir para um modelo de gestdo que precisa ser social e liberal, mas
também gerencial. Nesse cendrio, Bresser-Pereira (2001) argumenta que ndo hé de se falar de
administracdo ptblica burocritica, mas em gestdo publica que busca a eficédcia e a efici€éncia do
Estado.

No novo Estado que esta surgindo, supde-se que a estabilidade politica e a
eficacia do Estado na aplicagdo da lei tenham sido razoavelmente alcancadas:
as maiores preocupacdes politicas sdo agora aquelas que dizem respeito a
responsabilizacdo democratica e a eficiéncia administrativa - ou seja, transpor
para os servicos publicos a eficiéncia econdmica que os mercados asseguram
a producdo de bens e servigos, mantendo ao mesmo tempo seu carater publico.
Este novo Estado é democritico. Por que chami-lo social-liberal? Ele
é social porque estd comprometido para com os direitos sociais. E liberal porque
acredita mais nos mercados e na concorréncia do que neles cria o Estado
social-democratico (BRESSER-PEREIRA, 2001, p. 11-12).

E, claro, ndo existe Estado democratico sem a participacdo de quem nele trabalha. Essa
transicdo depende dos gestores - sejam eles eleitos ou chamados para cargos de confianca — que
devem abandonar a administracdo burocrética e substitui-la por um novo modelo de gestdo.
Essa mudanga, segundo demonstra Bresser-Pereira (2001), s6 pode acontecer se 0s gerentes
publicos tiverem mais responsabilidade e autonomia para facilitar e permitir esse processo de

transicao:
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A administrac@o publica burocrética estd passando gradualmente para o estigio
de gestdo publica; os gerentes publicos, para serem mais eficientes, tornam-se
mais autdnomos; essa maior autonomia traz como compensacdo maior
responsabilizacdo politica; os altos servidores do governo deixam de ser vistos
como simplesmente técnicos responsabilizdveis perante politicos eleitos e
comecam a ser considerados como homens e mulheres, politicos
responsabilizdveis diretamente perante a sociedade (BRESSER-PEREIRA,
2001, p.8).

No que diz respeito a participacdo dos servidores, Bresser-Pereira (2001, p. 5) acredita
que, pelo menos no chamado alto escaldo, os servidores publicos “estdo se renovando e
assumindo suas préprias responsabilidades politicas, em vez de se apegar a semific¢ao de que
constituem um corpo neutro que apenasresponde perante politicos eleitos”. O autor mostra um
olhar otimista sobre a mudanc¢a comportamental dos servidores publicos, para que a nova gestao

possa se concretizar.

Estamos acostumadosa pensar nos altos servidores ptblicos como burocratas ou
técnicos. Continuardo a sé-lo, se com isso queremos dizer que devem ser
profissionais que possuam conhecimentos técnicos ou organizacionais. Mas a
ideia doburocrata neutro, que apenas executa a lei, ou que segue as politicas
definidas por politicos eleitos — uma ideia que era um dos pilares da
administracdo ptblica burocritica— jd ndo faz sentido... todos sdo formuladores
de politicas que participam diretamente da definicdo e da operacdo das
institui¢des politicas. Quando digo que se espera que os altos servidores sejam
mais autdnomos, quero dizer que eles devem tomar decisdes, devem ter mais
poder discriciondrio (BRESSER-PEREIRA, 2001, p.20).

Essa nova gestdo publica, com maior autonomia dos servidores, ganhou espago no inicio
da década de 1990. Segundo Abrtcio (1997), o desejo mundial de tornar o setor publico mais
parecido com o privado teve inicio com o neoliberalismo e as reformas idealizadas por dois
lideres mundiais da época: o presidente Ronald Reagan, nos Estados Unidos e a Primeira
Ministra Margareth Thatcher, no Reino Unido. Ambos inseriram uma narrativa mundial de que
o setor privado tinha um modelo ideal de gestdo. Esse argumento ganhou ainda mais for¢ca com
os mecanismos de negociacao com entidades internacionais, como o Banco Mundial e o Banco
Interamericano, que exigiam das administracdes publicas conceitos e indices até entdo
associados apenas as metas das empresas privadas.

Quando se trata de uma gestdo publica mais moderna e eficaz, ha de se constatar -
mesmo que permitindo discordancias — o ponto de vista contraditério de autores como Wood
(2001), para quem esse tipo de gestdo € incompativel com o interesse publico, pois para
funcionar na prética, € preciso restringir o poder discriciondrio, ou seja, a autoridade do agente

publico para definir o que é melhor para a gestdo e, principalmente, colocar limites nas
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responsabilidades gerenciais antes da tomada de decisdes. Dessa forma, torna-se dificil
conciliar os interesses dos gerentes com as metas oficiais.

Paula (2003, p. 89) por sua vez, comenta que a autonomia dos administradores publicos
equiparada a de funciondrios privados “pode evoluir para uma posi¢cdo individualista, que
compromete a visdo global e integrada de governo, além de aumentar os riscos de corrupcao”.
J4a Endeman (1993) argumenta que esse tipo de gerenciamento representa um desafio letal para
a democracia, pois enfatiza a boa administracdo, mas nao se direciona para a superacdo de
contradicdes e conflitos sociais, resultando em um Estado que se distancia dos problemas
politicos e sociais, ou seja, da propria comunidade.

Lembramos que a linha de pensamento adotada neste trabalho considera, conforme
Bresser-Pereira (2001), que € adverso pensar em uma comunicagdo publica eficiente sem que

as proprias acoes do Governo a sejam.

2.5 COMUNICACAO PUBLICA E COMUNICACAO GOVERNAMENTAL

Definir o conceito de comunicagdo publica € um desafio que os pesquisadores tém
enfrentado ao longo dos anos. Isso porque, com governos mais interessados em divulgar seus
capitais politicos, a comunicacao, que deveria ser publica, se tornou cada vez mais politica e

governamental. Como afirma Brandao (2005, p. 4),

a comunicacdo publica vem sendo usada com miultiplos significados,
extremamente conflitantes, dependendo do pais, do autor e do contexto em
que ¢ utilizada. Tamanha diversidade demonstra que esse ainda nao é um
conceito muito claro, mas sim um conceito que ainda estd em processo de
construcao.

Ja Duarte (2005) apresenta uma defini¢cdo mais clara e entende a comunicagdo publica
num sentido mais amplo do que simplesmente dar informacdo. A autora acredita que o cidadao
precisa ter pleno conhecimento de toda a informacao que lhe diz respeito, e deixa claro que
tudo o que € de interesse da populacio pode se encaixar no conceito de comunicagio publica,

até mesmo aquilo que ndo estd somente diretamente ligado ao campo do governo ou da politica:

A comunicagdo publica diz respeito a interacdo e ao fluxo de informacio
relacionados a temas de interesse coletivo. O campo da comunicag@o publica
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inclui tudo que diga respeito ao aparato estatal, as acdes governamentais,
partidos politicos, terceiro setor e, em certas circunstancias, as acdes privadas.
A existéncia de recursos publicos ou de interesse publico caracteriza a
necessidade de atendimento as exigéncias da comunicacdo publica
(DUARTE, 2005, pag. 3).

A comunica¢do publica exercida com profissionalismo e separada da comunicacdo
politica o governamental pode exercer um papel fundamental no desenvolvimento econdmico
e social dos municipios. De acordo com Zémor (1995, p. 16), “espera-se da comunicagdao
publica que sua pratica contribua para alimentar o conhecimento civico, facilitar a acdo publica
e garantir o debate publico”.

Para que ndo restem ddvidas sobre o conceito de comunicacao publica ndo contaminada
pelas comunicagdes governamental e politica, buscamos referéncia na explicacao de Duarte

(2005):

A comunica¢do governamental diz respeito aos fluxos de informagdo e a
padrdes de relacionamento envolvendo os gestores e a acdo do Estado e a
sociedade. Estado, nesse caso, € compreendido como o conjunto das
institui¢des ligadas ao Executivo, Legislativo e Judiciario, incluindo empresas
publicas, institutos, agéncias reguladoras, drea militar, e ndo deve ser
confundido com governo. A gestdo administrativa e politica do aparato do
Estado ¢ responsabilidade do governo. Este € apenas o gestor transitério
daquele. Os agentes sdo a elite politica e todos os integrantes das institui¢des
publicas, representantes eleitos, agentes ptiblicos nomeados e funciondrios de
carreira. A comunicacgio politica trata do discurso e da acdo de governos,
partidos e seus agentes na conquista da opinido publica em relacio a ideias ou
atividades que tenham a ver com poder politico, relacionado ou ndo a elei¢des
(DUARTE, 2005, p. 8).

Com base nas definicdes de pesquisadores como Branddo (2005), Duarte (2005) e
Zémor (1995), o conceito de comunicagcdo publica, em sua esséncia, deve obrigatoriamente
definir um processo que vai além de apenas divulgar informagdes das instituicdes publicas, mas
gerar uma troca, um debate em torno de assuntos de interesse publico, entre quem governa e
quem vota.

Esse processo ainda ndo atingiu sua maturidade, pois os debates sobre os conceitos de
comunicagdo publica sdo recentes. Para Matos (1999), o conceito de comunicag@o publica
surgiu na Europa, em 1980, e vinte e trés anos depois chegou ao Brasil, com a elaboracio do

Plano Nacional de Comunicacdo em 2003, durante o primeiro mandato do presidente Lula.
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Antes de se iniciar no campo da comunicagdo publica, o Brasil vivenciou um longo
periodo de comunica¢do governamental, especialmente durante a ditatura militar, quando foi
criado o Sistema de Comunica¢do Nacional, com foco em propaganda e censura.

Matos (2007) apresenta uma andlise desse periodo, passando pelo golpe militar de 1964
e chegando até os governos democraticos. Segundo a autora, logo apds o golpe realizado pelos
militares, foi criada, em 1968, a Assessoria Especial de Rela¢des Publicas, que tinha como
missdo coordenar a comunicacdo entre os militares e o povo e fazia uma clara gestdo de
comunicacdo governamental, passando a imagem positiva de um governo que censurava € era
autoritario. Assim, “ressaltava seu carater social e participativo num sistema decisoes
centralizadas, em que a participacao popular era limitada pelo controle e pela manipulacio das
informagdes” (MATOS, 1997, p.25).

Durante os governos militares e o inicio da democracia, a comunica¢do governamental
foi usada para incutir na populacdo sentimentos de patriotismo, esperanca e orgulho. Se a
comunicacdo publica ndo era exercida, a governamental, por outro lado, ganhou forcas,
especialmente se avaliada dentro de um contexto em que os canais televisivos e o mercado
publicitdario cresciam em ritmo acelerado no pais, tornando possivel enviar a mensagem
governamental para milhdes de pessoas a0 mesmo tempo. Ou seja, 0 governo encontrou um
veiculo poderoso e em ampla expansao para fazer comunicagdo governamental e publicitéria,

conforme relatam Santos e Carniello (2012):

As inovagdes técnicas na produgdo televisiva, como o videoteipe e a
transmissdo em rede nacional possibilitada com a expansdo da infraestrutura
de telecomunicagdes, produziram um novo panorama para a comunicacgio
brasileira, especialmente para a TV. O crescimento da TV implicou em um
estimulo decisivo para a expansdo do mercado publicitirio, que se tornou
relevante tanto no cendrio da comunicagdo brasileira quanto da economia
nacional (SANTOS; CARNIELLO, 2012, p. 15).

Assim, durante pelo menos quatro décadas o Governo Federal propagou ideias e
sentimentos produzidos a partir da influéncia de uma comunicagdo governamental, muito
publicitdria e quase nada publica. A implanta¢do de uma comunicacao publica ocorreu no inicio
dos anos 2000, com a tentativa de implantar uma comunica¢do mais assertiva e separada da
comunicacdo de governo.

Mas s6 muito tempo depois, em 2011, com a criagdo de ferramentas como o Portal da
Transparéncia, € que essa comunicacdo mais publica e transparente comeca a chegar a

municipios como Caraguatatuba, objeto de estudo de caso desta dissertagao.
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2.6 PREMISSAS DA COMUNICACAO PUBLICA

A comunicagdo, para ser considerada publica, precisa estar de acordo algumas premissas

basicas. Duarte (2005, p.4) considera que essas premissas sao:

a) Compromisso em privilegiar o interesse piblico em relacdo ao
interesse individual ou corporativo;

b) Centralizar o processo no cidadao;

¢) Tratar a comunicagdo como um processo mais amplo do que a
informacao;

d) Definicdo prévia do efeito pretendido: informacdo ou
interlocugdo;

e) Adaptagdo dos instrumentos as necessidades, possibilidades e
interesses dos publicos;

e) Assumir a complexidade da comunicagao, tratando-a como um
todo uno (DUARTE, 2005, p.4).

A autora ainda aponta a comunicag¢ao publica como fundamental para:

a) identificar demandas sociais;

b) definir conceitos e eixos para uma a¢do publica coerente e

integrada;

¢) promover e valorizar o interesse publico;

d) qualificar a formulagdo e implementagdo de politicas

publicas;

e) orientar os administradores em dire¢do a uma gestdo mais

eficiente;

f) garantir a participagdo coletiva na definicao,

implementacio,

monitoramento, controle eviabilizac@o, avaliacdo e revisdo das politicas e
acdes publicas;

g) atender as necessidades do cidaddo e dos diferentes atores

sociais

por obter e disseminarinformagdes e opinides, garantindo a pluralidade no
debate publico;

h) estimular uma cidadania consciente, ativa e solidaria;

i) melhorar a compreensao sobre o funcionamento do setor

publico;

j) induzir e qualificar a interagdo com a gestdo e a execucao dos

servicos publicos;

k) avaliar a execug@o das agdes de interesse coletivo (DUARTE, 2005, p.4).

Branddo ressalta que muitas vezes a comunicacdo governamental pode também ser
entendida como publica, desde que contemple itens necessdrios a promog¢do dos interesses

publicos e ndo do governante.
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Quando uma agdo € de um governo especifico, mas promove a constru¢do de uma
agenda publica, presta contas, publica acdes de interesse dos cidaddos e provoca debates, torna-
se legitimo considerar também algumas comunicacdes governamentais como publicas. Brandao
(2005) lista alguns exemplos de comunica¢do governamental que se encaixam em premissas de

comunicac¢do publica:

Entendida dessa forma, a comunicacdo promovida pelos governos
(Federal, Estadual e Municipal) pode ter a preocupacdo de despertar o
sentimento civico no cidaddo (s@o exemplos as recentes campanhas
publicitarias como: "o melhor do Brasil € o brasileiro" e "bom exemplo");
informar e prestar contas sobre suas realizagdes,divulgando programas e
politicas que estdo sendo implementadas; motivar e/ou educar, chamando
a populacdo para participar de momentos especificos da vida do pais
(eleicdes, recentemente o referendo sabre a comercializacao de armas de fogo
e munigdes); proteger e promover a cidadania (campanhas de vacinacio,
acidente de transito etc.), ou convocar os cidaddos para o cumprimento dos
seus deveres (o "Ledo" da Receita Federal, o alistamento militar)
(BRANDAO, 2005, p.5).

Lopes (2011) enfatiza que a comunicagao publica necessita ter como base fundamental
a causa publica, o interesse publico e os principios democraticos. O autor lista duas condigdes

para que a comunicac¢do seja considerada publica:

1. que resulte de sujeitos coletivos, ainda que estejam representados ou se
expressem por meio de individuos;

N z

2. que esteja referida a construcdo do que € publico. Portanto, € uma
comunicacio inclusiva e participativa, cuja voca¢do ndo poderia ser estar a
servico da manipulacdo de vontades ou da elimina¢do da individualidade,
caracteristica da comunicacdo fascista. Trata-se de uma comunicacio
eminentemente democratica, pela profundidade de sua natureza e por vocacao
(LOPES, 2011, p. 64-65).

Além de fundamentar diretrizes, € preciso compreender que a comunicacdo publica
também estd amplamente ligada ao conceito de liberdade, democracia e desenvolvimento.
Conforme lembra Sen (2009), a liberdade é um dos pilares da democracia e do
desenvolvimento, no sentido nao sé de crescimento econdmico, mas de desenvolvimento de
pessoas e de cidades.

Portanto, além de listar premissas, € necessario entender de forma mais aprofundada que
exercer uma boa comunicagdo publica € incentivar a conscientiza¢do e a formacao da sociedade,

para que ela se torne mais critica e presente nas discussoes.
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A comunicacdo € reconhecida como um direito humano fundamental por entidades
internacionais, como a Organizacao das Nacoes Unidas para a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura,
a UNESCO. Esse reconhecimento também se deu na Declaracdo Universal dos Direitos
Humanos, de 1948, que estabelece que “todo ser humano tem direito a liberdade de opinido e
expressdo; esse direito inclui a liberdade de, sem interferéncia, ter opinides e de procurar,
receber e transmitir informacdes e ideias por quaisquer meios e independentemente de
fronteiras” (UNESCO, 1980).

Na fundamentacdo tedrica deste trabalho encontra-se a linha de pensamento de Brandao
(2005), que destaca a relevancia de se exercer uma comunica¢do publica eficiente, sem
interesses eleitorais. Apesar de refletir um puritanismo inexistente no cendrio politico, € preciso
destacar que esse modelo de comunicagdo deveria ser utilizado com mais veeméncia e

recorréncia pelos lideres politicos.

2.7 COMUNICACAO PARA O DESENVOLVIMENTO

Debater desenvolvimento € elencar uma série de possibilidades, olhares, expressoes,
andlises e criticas de autores de todo o mundo. Para alcancar os objetivos propostos neste
trabalho, o foco se direciona para o conceito de desenvolvimento a partir de uma comunicacao
eficaz. O desenvolvimento serd entendido como algo que vai além do 4mbito econdmico, como
tudo que possa remeter ao crescimento do ser humano.

Em seu debate sobre desenvolvimento econdmico regional, Santos e Carniello (2012)
argumentam que, historicamente, o conceito vem sendo construido com base em trés visdes:
como crescimento econdmico, como satisfacdo das necessidades basicas e como elemento de
sustentabilidade socioambiental.

No aspecto econdmico, 0os autores apontam o conceito de desenvolvimento segundo
Karl Marx, para quem o actimulo de capital por parte do cidaddo ajuda a compor uma economia
sOlida e fortalecida que, consequentemente, aumenta o desenvolvimento econdmico de uma
regido. Cabe ainda a analise de Furtado (1988), que apresenta o desenvolvimento sob um ponto
de vista econdmico, como a for¢a motriz capaz de conduzir uma sociedade atrasada a condicao
de uma sociedade avancada. Desenvolver é sinonimo de acumular, para depois distribuir.

Na contramao dessas andlises, Lewis (1960) desconstroi essa linha de pensamento que

coloca a economia como principio basico para o desenvolvimento:
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Nao podemos conceituar o desenvolvimento econdmico somente apartir da
riqueza ou da maior disponibilidade de bens e servigcos. Se o desenvolvimento
é a busca por atendimento das necessidades humanas, se o0 homem feliz é
aquele que tem suas necessidades atendidas, entdo podemos concluir que a
riqueza aumenta a felicidade? (LEWIS, 1960 p. 540).

Ja no campo politico, Esteva (2000) considera que o termo foi empregado pela primeira
vez com essa conotacdo por Truman, presidente dos Estados Unidos da América, em seu
discurso de posse em 1949. Na época, foi utilizado para explicar que o mundo iniciava uma

nova era: a do desenvolvimento.

E preciso que nos dediquemos a um programa ousado e moderno que torne
nossos avancos cientificos e nosso progresso industrial disponiveis para o
crescimento e para o progresso das dreas subdesenvolvidas. O antigo
imperialismo - a exploragdo para o lucro estrangeiro — ndo tem lugar em
nossos planos. O que imaginamos ¢ um programa de desenvolvimento
baseado nos conceitos de uma distribuic@o justa e democritica (TRUMAN,
1949 apud ESTEVA, 2000 p. 59).

As abordagens sobre desenvolvimento sao tao intensas e diferenciadas que autores como
Santos e Carniello (2012) buscam a origem da palavra na biologia, no contexto do processo de

evolucdo de seres vivos para o alcance de potencialidades genética:

Com Darwin, a palavra desenvolvimento passou a ter uma concepgdo de
transformagdo, vista como um movimento na direcdo da forma mais
apropriada. Um organismo se desenvolve a medida que progride em direcdo a
sua maturidade biolégica (SANTOS; CARNIELLO, 2012, p.2).

Para autores como Furtado (1988) e Sachs (2009), o desenvolvimento abrange qualidade
de vida, justica social, direitos humanos e distribuicdo de renda, e deve estar voltado para as
pessoas, como uma “oportunidade de os seres humanos desenvolverem suas potencialidades,
de forma a atingir mais justica social e qualidade de vida” (SANTOS; CARNIELLO, 2012,
p.9).

Sachs (2009) concebe desenvolvimento como a capacidade de um povo em pensar a seu
proprio respeito, ou seja, uma populagdo empoderada, capaz de pensar e de tomar decisdes. A
linha de pensamento mantida por Friedman (1996) que afirma que a pobreza desempodera, pois
tira do ser humano a possibilidade de gozar os direitos da cidadania.

A necessidade de empoderamento e da participacdo popular no processo de

desenvolvimento € tratada em momentos historicos por Hidalgo (2017). A pesquisadora analisa
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o desenvolvimento da América Latina a partir de marcos historicos, especialmente
comunicativos e destaca que, entre as décadas de 1950 e 1960, o desenvolvimento econdmico
tornou-se mais organizado e permitiu um consumo generalizado das massas. Segundo a autora,
naquele momento o sistema de radiodifusdo era o principal veiculo utilizado para
entretenimento e noticias. O rddio era um canal adequado para campanhas nacionais para
persuadir as pessoas.

A persuasao em massa, obviamente, nao significa um desenvolvimento de pessoas, mas
de negocios. E, nessa linha do tempo, a autora lembra que esse crescimento € nao
desenvolvimento levou, na década de 1970, a Organizacdo das Nagdes Unidas a enxergar a
necessidade de criar uma nova ordem econdmica mundial, pois o desenvolvimento, como era
entendido na época, afetava tantos os paises ricos quanto os pobres.

Na década de 1980 tem inicio um olhar para o desenvolvimento dos paises e das pessoas
a partir da capacidade delas de se comunicarem. Hidalgo (2017) cita, como exemplo, a criacio
de oficinas de comunica¢do comunitéria, “que tinham como objetivo promover a participacao
e a organizagao de pessoas no processo de desenvolvimento das comunidades” (HIDALGO,
2017, p.5).

A discussdo que se propde nesta pesquisa vai muito além do uso da comunicagdo
instrumental como motor para o desenvolvimento. A comunicacdo nao restrita ao instrumental
pode ter um alcance muito maior do que simplesmente se expressar bem, permitindo maior
acesso a democracia e a liberdade.

Assim, esta pesquisa pretende aprofundar a discussdo para demonstrar que uma boa
comunicac¢do pode gerar bons resultados numa comunidade, numa cidade ou mesmo num pais.
Para tanto, embasamos o estudo nas reflexdes de Sen (2000), que trata o desenvolvimento como
algo diretamente ligado a melhoria da qualidade de vida e das liberdades que se pode desfrutar.
O autor estabelece uma ligacdo direta entre liberdade e participacdo das pessoas para que o

desenvolvimento de fato acontega:

A avaliacdo do desenvolvimento ndo pode ser dissociada da vida que as
pessoas podem levar e da verdadeira liberdade que desfrutam. O
desenvolvimento dificilmente pode ser visto apenas com relacdo ao
melhoramento de objetos inanimados de conveniéncia, como um aumento do
PIB (ou da renda pessoal) ou a industrializacdo — apesar da importancia que
possam ter como meios para fins reais. Seu valor precisa depender do impacto
que eles tém nas vidas e liberdades das pessoas envolvidas que necessita ser
central para a ideia de desenvolvimento (SEN, 2011, p. 380- 381).
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O desenvolvimento como fruto da liberdade exige que os cidaddos tenham um papel
fundamental nesse processo, para criticarem, buscarem explicacdes, informacdes e aumentarem
seu potencial de participacdo politica e comunitdria. Nesse aspecto, Bresser-Pereira (2001)
alega que, por mais que os cidaddos possam parecer desinteressados pela politica, eles passam a
ter uma consciéncia maior de seus direitos e obrigagcdes a partir do momento em que estio mais
bem informados e que compreendem que sua vida estd diretamente ligada a dependéncia de uma
boa governanca.

Se o cidaddo ndo participa da vida publica e ndo comunica seus sentimentos € seus
pensamentos, provavelmente € porque ndo se sente preparado ou livre pra isso, conforme
argumenta Sen (2011) em suas andlises, nas quais discute a razdo para se pensar sobre a
capacidade de um individuo e sua relacdo com a liberdade. Para o autor, “a discussdo nao esta
apenas em tratar do que uma pessoa realmente acaba fazendo, mas também do que ela € de fato
capaz de fazer, quer escolha aproveitar essa oportunidade, quer ndo” (SEN, 2011, p.71) Mais
uma vez o pesquisador enfatiza que desenvolvimento e liberdade sdo frutos de uma sociedade

onde os cidaddos tém vez, voz e participacao.

Os fins e os meios do desenvolvimento exigem que a perspectiva da liberdade
seja colocada no centro do palco. Nessa perspectiva, as pessoas t€m de ser
vistas como ativamente envolvidas — dada a oportunidade — na conformacao
de seu proprio destino, e nao apenas como beneficidrias passivas dos frutos de
engenhosos programas de desenvolvimento. O Estado e a sociedade tém
papéis amplos no fortalecimento e na prote¢do das capacidades humanas. Sao
papéis de sustentacdo, e ndo de entrega sob encomenda (SEN, 2000, p. 71).

Ter vez e voz é um conceito que estd intimamente ligado a capacidade de se comunicar,
no amplo aspecto democratico. Nesse sentido, Herbelé (2012, p.10) lembra os comunicadores
de que tém um papel fundamental no desenvolvimento de pessoas e de cidades, pois “se
quisermos que mude o conceito e a pratica da politica, como condi¢cdo do verdadeiro
desenvolvimento, necessitamos utilizar a comunicagdo para capacitar os cidaddos a fazer a
transicdo da democracia representativa para a participativa”. Duarte (2005) também levanta
esse questionamento, sob a afirmagdo de que nao basta a comunicacao ser boa; ela deve atingir

o cidadao em sua plenitude.

A comunicagdo deve ser plena a tal ponto que possa oferecer ao cidaddo
condi¢des de se expressar como personalidade critica e autbnoma, emancipar-
se, compreender-se, de modo a fomentar uma capacidade de organizacéo e
mobilizacdo dos sujeitos que consistird, em tltima instincia, na concretizacio
de uma cidadania ativa, fruto do aprendizado, da producao coletiva de saberes,
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capaz de romper formas de exclusdo e opressdo e encontrar caminhos e
modelos préprios de organizacdo da vida coletiva (DUARTE, 2005, p.113).

Essa linha de pensamento que trata a comunica¢do como ferramenta fundamental para
o desenvolvimento vem sendo debatida ha pelo menos vinte anos.

Em 2008, o Banco Mundial sediou um semindrio de comunica¢do em Washington-DC
para discutir o papel da comunica¢@o no processo de desenvolvimento. Um dos pesquisadores,
Paolo Mefalopulos, levou ao congresso um debate interessante, que colocava o didlogo eficaz
como ferramenta fundamental para um crescimento sustentdvel, incluindo até os cidadios

raramente ouvidos, com vozes escondidas por sua condicao social:

Na maioria dos casos, o didlogo entre as partes interessadas é a chave para o
sucesso de um projeto. Dissipar suspeitas e mal entendidos € uma grande
ajuda, uma vez que ndo conciliar diferentes perspectivas tem sido uma das
principais causas de falhas nas iniciativas de desenvolvimento.
(MEFALOPULOS, 2008, p. 98).

Por fim, ao acreditar na comunicagdo como uma ferramenta poderosa de transformagao
de pessoas e da sociedade, nao hd como negar seu potencial de contribui¢do para o
desenvolvimento, no sentido mais amplo e humano da palavra. E esta pesquisa pretende
demonstrar que a participag@o politica dos cidaddos que vivem em regimes democraticos e
livres pode ter peso direto na tomada de decisdes. Palavras bem pensadas podem transformar
pensamentos de lideres, gestores e governantes.

Nesse contexto, cabe citar o escritor mogambicano Mia Couto, que defende a
comunicacdo no processo de transformacdo e desenvolvimento. Em um de seus livros, o autor
declara que “as linguas servem para comunicar. Mas elas ndo apenas servem. Elas transcendem
essa dimensdo funcional. As vezes, as linguas fazem-nos ser. Outras, elas fazem-nos deixar de

ser” (COUTO, 2011, p.16).

2 Tradugdo livre do autor.
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3 METODO

3.1 TIPO DE PESQUISA

Para atingir o objetivo desta investigacdo utilizou-se, como método, uma pesquisa
exploratdria com abordagem quantitativa e qualitativa, inserida no contexto de um estudo de
caso. Para Vergara (1998, p. 45) a pesquisa exploratoria “€ realizada em area na qual ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado por sua natureza de sondagem. Nao comporta
hipéteses que, todavia, poderdo surgir durante ou ao final da pesquisa”.

Creswell (2014, p. 49) explica que a pesquisa qualitativa

Comeca com pressupostos e uso de estruturas interpretativas/tedricas que
informam o estudo dos problemas da pesquisa, abordando significados que os
individuos ou grupos atribuem a um problema social ou humano. Para estudar
esseproblema, os pesquisadores qualitativos usam uma abordagem qualitativa
deinvestiga¢do, a coleta de dados em um contexto natural, sensivel as pessoas
e aos lugares em estudo, e a andlise dos dados que € tanto indutiva quanto
dedutiva e estabelece padrdes ou temas. O relatdrio final ou a apresentagdo
incluem as vozes dos participantes, a reflexdo do pesquisador, uma descricao
complexa e interpretacio do problema e a sua contribui¢do para a literatura ou
um chamado a mudanca (CRESWELL, 2014, p. 49).

Foi realizada pesquisa de campo, com entrevistas gravadas e aplicacdo de questiondrios
para a avaliacdo dos treinamentos. A pesquisa se configura como estudo de caso, pois se refere
a “uma investigagdo empirica que investiga um fend6meno contemporaneo (YIN, 2015, p.17).

Paralelamente ao trabalho desenvolvido com os lideres do poder executivo na cidade de
Caraguatatuba, foi realizada uma pesquisa quantitativa, via formulério, com 318 servidores que
atendem diretamente a populacdo nas dreas de saude, educacgdo, transito, administracao,
ouvidoria € no Setor 156. Esses servidores receberam treinamento e capacitagdo de
comunicacdo em até vinte e quatro meses antes da data de aplicacdo do questiondrio, conforme
descrito nas subsecOes subsequentes.

A pesquisa quantitativa pretendeu avaliar o quanto os treinamentos de comunicagdo
contribuiram ou ainda contribuem para o desenvolvimento da comunicagdo publica, ja que os
servidores municipais sao fontes muito presentes e, as vezes, Unicas, para o acesso dos cidaddos
a informacdo, especialmente para aqueles que ndo tém acesso ou conhecimento técnico para

lidar com ferramentas tecnolédgicas.
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Com a pesquisa de opinido, buscou-se um retrato fiel do nivel de melhoria, ja que essa
modalidade, se bem realizada, € considerada confidvel e de forte poder de avaliacdo, como
aponta Duarte (2005).

A pesquisa de opinido tem se mostrado um instrumento tdo valioso para a
sociedade contemporanea, que muitas vezes deixa de ser compreendida como
técnica de medicdo da opinido publica para tornar-se a prdpria expressao
desta. Sua atuacg@o extrapolou os limites do campo politico, no qual despontou
com maior intensidade, e hoje tornou-se um reconhecido método de
investigacdo cientifica para a maioria dos campos do conhecimento, inclusive
para a Comunica¢do Social. (DUARTE, 2005, p.95).

Para realizar a pesquisa quanti-qualitativa com eficiéncia, de modo a alcancar as
respostas necessdrias, o trabalho apresenta todo o escopo do treinamento de comunicacdo
realizado com Prefeito, Secretdrios e servidores municipais desde marco de 2021 (ANEXO A)
O treinamento foi realizado por empresa de consultoria de comunicac¢do contratada pelo poder

publico municipal para esta finalidade.

3.2 BREVE DESCRICAO DOS METODOS DA PESQUISA

Para o Prefeito e Secretarios, que tém acesso a imprensa e nivel de exposi¢do maior, o
trabalho € focado essencialmente no treinamento denominado media training, realizado de
forma regular e continua. Na busca por uma boa comunicacido publica, sdo trabalhadas as
questdes técnicas de oratéria, mas também todo o aspecto emocional de cada lider, para que
possam transmitir as mensagens com seguranca e credibilidade.

O escopo do treinamento de media training prevé um primeiro encontro com cada lider,
com total de 16h, em que ele € avaliado e treinado por uma equipe multidisciplinar de
comunicacdo, que envolve 02 jornalistas, Ol cinegrafista, 01 editor de imagens, 01
fonoaudidlogo, 01 consultor de redes sociais, 01 consultor de imagem e Ol professor de
expressao corporal. O trabalho € dividido em 4 turnos de 4h cada.

Ja para os 318 servidores que atuam na chamada linha de frente do atendimento a
populacdo, o trabalho ndo € personalizado, mas prevé acesso as ferramentas de comunicacao.
Assim, espera-se que eles desenvolvam a esséncia da comunicagdo publica, que é agir com

transparéncia, empatia e bom atendimento ao fornecer dados e esclarecimentos a populacao.
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Os treinamentos com os servidores municipais sdo realizados com turmas e podem ter
duracgdo de 2 a 4 horas, dependendo de uma série de fatores, como carga hordria, disponibilidade
dos servidores, espaco para o treinamento, necessidades de cada Secretaria e possibilidade de
dindmicas em grupo adaptadas aos tempos de pandemia.

Em geral, o treinamento aplicado aos servidores é denominado “comunicacdo eficaz” e
procura apresentar tanto técnicas para uma comunicacdo mais assertiva quanto mensagens,
videos e dindmicas para levar a reflexdes e gerar uma comunicacdo mais empdtica com a
populacdo. O objetivo desse treinamento € o que os servidores possam aprimorar a
comunicacdo, para que suas conversas com seus liderados, lideres, comunidade e populacao
sejam mais eficientes

O escopo prevé o uso de slides, videos e dindmicas para preparar as pessoas para uma
comunicacdo melhor e mais empatica, diminuindo os ruidos que impedem que a comunicacao
publica seja realizada com eficdcia. Buscando um resultado eficiente e imediato, o treinamento
entrega a cada participante um “mapa da comunicagdo”, para que cada um possa fazer uma
autorreflexao e propor objetivos e planos de agc@o praticos para melhorar a comunicagdo com
lideres, liderados e moradores.

Durante o treinamento, quatro ferramentas de comunicagdo sdo trabalhadas de maneira
mais aprofundada para que as reflexdes alcancem o propdsito de mudanca que o treinamento
pretende atingir. O primeiro tema trata sobre a diferenca entre informagdo e opinido, para
trabalhar técnicas que possam evitar ruidos. Em seguida, o tema trabalhado € a escuta ativa,
também denominado “saber ouvir”. Esse tema € essencial para a convergéncia dos treinamentos
ao conceito de comunicacao publica, visto que esta ndo existe se ndo houver interacao.

O terceiro item desenvolvido € a conexao, que € a base da empatia. Tenta-se mostrar,
de forma muito pratica, como estabelecer conexdo com os cidaddos e também como eliminar
vicios de linguagem e de comportamento que fazem com que os ruidos prejudiquem uma
possivel conex@o. Por fim, se o objetivo principal é promover no ambito da gestdo uma
comunicacdo publica mais eficiente, deve-se trabalhar a credibilidade, visto que se considera
que o bom comunicador € aquele que estabelece relagOes interpessoais de confianca e
credibilidade. Para tanto, o treinamento aborda a credibilidade sob o ponto de vista de quanto é
arduo conquista-la e quanto € ficil perdé-la.

A partir do escopo citado, propde-se evidenciar que tanto Prefeito quanto Secretdrios, e
especialmente os servidores municipais, passam a contar com mais ferramentas e conhecimento
para exercer os principios de uma comunicacdo publica, desde a transparéncia — ji que

aprendem a falar melhor utilizando nimeros, dados e informacdes - até a escuta ativa, quando
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certamente, com o dominio de técnicas e maior pré-disposi¢cdo, desenvolvem maior capacidade
de ouvir os anseios dos cidaddos, pois ocupam um cargo publico e ouvir as pessoas faz parte
da esséncia de um servidor.

Esta pesquisa procura demonstrar ainda que grande parte das técnicas aprendidas podem
facilitar o desenvolvimento da comunicagdo governamental, j4 que os treinados adquirem mais
conhecimento das ferramentas da comunicacio e, com elas, podem articular melhor sua fala e
se expressar com mais propriedade, clareza e assertividade sobre os programas que tém
desenvolvido e os avancos que tém realizado.

O roteiro, a empatia e a escuta ativa foram ferramentas valorizadas no treinamento. O
lider € treinado para escutar mais e melhor, e também para se colocar no lugar do outro para
tomar decisdes. Trata-se da comunicacdo publica apoiada em seus pilares, como aponta Duarte
(2005): transparéncia, acesso a informacao, interacdo e ouvidoria social (saber ouvir).

De posse de um roteiro, ou seja, sabendo o que falar e buscando conhecimento ao falar,
o servidor promove maior acesso a informacdo e com transparéncia, pois indica os caminhos
corretos para que o cidadao busque o que necessita.

Ja as aulas de empatia e escuta ativa desenvolvem maior capacidade de interacdo e de
ouvidoria social, pois s6 conhece a dificuldade do outro quem € capaz de ouvi-lo com escuta
ativa.

A seguir, quadros explicativos buscam associar os quatro conceitos basicos de
comunicacdo publica segundo Duarte (2005) com a linha de pesquisa adotada nos

treinamentos.

Quadro 2 -Temas e conceitos trabalhados na Fase 1

Conceitos de
Publico Temas da Fase 1
comunicacao publica
Empatia
Prefeito e Escuta Ativa Transparéncia
Secretarios Roteirizagcdo Acesso
Transparéncia Interagdo
Saber ouvir Ouvidoria Social
Assertividade

Fonte: elaborado pelo autor, com base em Duarte (2005).
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Os temas e conceitos apresentados no Quadro 2 foram trabalhados por serem
necessdrios para o desenvolvimento comunicativo de uma lideranga que pretende exercer, de
fato, os conceitos da comunicagdo publica. Sdo quesitos basicos para uma lideranca que busca

transparéncia nos valores e na comunicagao.

Quadro 3 —Temas e conceitos trabalhados na Fase 2

Conceitos de
Publico Temas da Fase 2
comunicac¢ao publica

Expressividade vocal

Prefeito e Conexao com pessoas Acesso
Secretérios Interacdo com Interacdo
cameras e pessoas Ouvidoria Social

Poder de fala coerente

Fonte: elaborado pelo autor, com base em Duarte (2005).

O Quadro 3 apresenta os temas de desenvolvimento técnico e humano. Acredita-se que,
por mais que o lider deseje exercer uma comunicagdo publica eficaz, sem os requisitos técnicos
- como ter uma fala clara e oferecer um olhar atento as pessoas — essa comunicagao eficaz nao

¢é possivel.

Quadro 4 —Temas e conceitos trabalhados na Fase 3

Conceitos de
Publico Temas da Fase 3
comunicac¢ao publica

Atitude corporal

Prefeito e Postura em didlogos Acesso
Secretarios Estado de atengdo plena Interacdo
Concentracgao Ouvidoria Social

Fonte: elaborado pelo autor, com base em Duarte (2005).

O Quadro 4 apresenta os temas trabalhados na expressividade da comunicacdo. A
postura comunicativa interfere diretamente no resultado da comunicacao publica. Mais do que
ouvir, € preciso demonstrar que se estd atento ao que o outro fala, e a atitude corporal pode ou

ndo criar a sensacdo de acesso, de interacdo e de escuta ativa eficaz



Quadro 5 —-Temas e conceitos trabalhados na Fase 4

Conceitos de

Publico Temas da Fase 4
comunicac¢ao publica

Roteirizagdo digital Transparéncia
Comunicacdo Acesso

Prefeito e acessivel Interacdo

Secretarios Interagdo digital Ouvidoria Social
Estimulo ao SAC
Escuta digital

Fonte: elaborado pelo autor, com base em Duarte (2005).
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No Quadro 5 € apresentada uma proposta de conectar o conceito de comunicagao

publica as necessidades de comunicac@o oferecidas pela tecnologia. Nem sempre um cidadao

tem acesso ao gestor municipal; portanto, criar mecanismos de comunicacdo automatizados e

digitais podem facilitar muito o processo de transparéncia, interacdo e acessibilidade a

informacao.

Quadro 6- Temas e conceitos de comunicacio publica trabalhados na Fase 1 com servidores.

Conceitos de

Publico Temas da Fase 1 comunicacao
publica
O poder da informacao Transparéncia
Empatia Acesso
Servidores Escuta Ativa Interacdo
Municipais Conexao Ouvidoria Social
Assertividade

Fonte: elaborado pelo autor, com base em Duarte (2005).

No Quadro 6 estdo expostos os temas e conceitos relacionados ao desenvolvimento

humano e comunicativo dos servidores, que precisam desenvolver aptidOes pessoais para ter

maior conexdo e empatia com o cidadao.

Ressalta-se, por fim, que a pesquisa realizada pretende demonstrar que, tanto para as

liderangas quanto para os servidores, os treinamentos se pautaram no desenvolvimento da

comunicagdo publica.
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O processo de aprendizado, por ser complexo e abranger pontos de conhecimento
amplos da comunicacdo, ndo se atém exclusivamente a comunicagdo publica, pois cada lider
ou servidor pode utilizar os conhecimentos adquiridos para favorecer sua comunica¢do pessoal

e, portanto, governamental também.

3.3 AREA DE REALIZACAO

A pesquisa foi desenvolvida na Prefeitura de Caraguatatuba -SP. O municipio tem uma
area de 484.947 km? de extensdo e esta localizado entre as cidades de Ubatuba e Sao Sebastido, na

Regido Metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral Norte.

Figura 1 — Mapa do Estado de Sao Paulo, com destaque para Caraguatatuba

| :
:

Fonte: elaborado por Raphael Lorenzeto de Abreu, 2006.

O municipio de Caraguatatuba, segundo o ultimo censo realizado pelo IBGE (2010),
tem uma populacdo de 100.840, com estimativa de 123.389 em 2020. E o 71° municipio mais

populoso do Estado de Sao Paulo e o 260° do pais.
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A cidade é uma das 15 estancias balnedrias do Estado de Sao Paulo e, segundo o IBGE,
em 2018 renda média mensal dos trabalhadores do municipio era de 2,5 saldrios minimos.
Dados do IBGE (2010) revelam que se trata da cidade com o maior PIB dos municipios da sub-
regido do Litoral Norte, com um Produto Interno Bruto de R$ 27.802,00 em 2018.

Verifica-se, ainda, que o indice de desenvolvimento humano da cidade foi de 0.759, em
2010, muito préximo do IDH do Estado, que € 0,783 e exatamente igual ao IDH Brasil: 0,759.
Na educagdo, o indice de escolaridade de alunos entre 6 e 18 anos é de 97,7% (IBGE, 2010)

Um dos dados que sustentam que o municipio tem condi¢des de investir em
treinamentos de comunicacdo é a nota do chamado CAPAG - indice de Capacidade de
Pagamento das cidades, demonstrado pelo Tesouro Nacional. Essa andlise da capacidade de
pagamento foi estabelecida pelo Governo Federal por meio da Portaria 501/2017. Na
divulgacdo dos dados de 2021, Caraguatatuba obteve nota B, o que faz com que seja
considerado um municipio com economia sélida e com boas condi¢des financeiras. No Litoral
Norte, somente Ilhabela apresenta nota A. Sdo Sebastido e Ubatuba estdo enquadrados no indice
C, considerado de alerta pelo Tesouro Nacional. Chama a atencdo a condi¢do financeira de
Caraguatatuba estar em patamares acima de cidades propulsoras da regido Metropolitana do
Vale do Paraiba e Litoral Norte, como Sao José dos Campos e Taubaté, ambas com conceito C.

Ainda que os valores de treinamentos possam ser considerados irrisdrios para o
or¢amento de um municipio, os dados acima sustentam a capacidade de pagamento e a

possibilidade de investimento nessa drea.

3.4 UNIDADES-CASO, POPULACAO E AMOSTRA

A pesquisa teve como populagdo o Prefeito e seis Secretdrios das pastas consideradas
mais expostas a imprensa pela Secretaria de Comunicagdo do municipio de Caraguatatuba-SP,
além de 325 servidores das dreas de saude, educagdo, transito, administra¢do, ouvidoria,
comunicagdo e do Setor 156, que participaram dos treinamentos.

O questionario foi enviado para 325 pessoas. A amostra foi calculada com erro amostral
de 5%, nivel de confianca de 90% e percentual méximo de 50%, resultando em uma amostra

de 148 pessoas.
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3.5 INSTRUMENTOS

Os dados qualitativos foram coletados por meio de entrevistas fundamentadas nas
premissas da comunicacdo publica e as questdes foram elaboradas tomando por referéncia o
questiondrio integrado elaborado pelo préprio pesquisador, fundamentado em autores como

Duarte (2005), conforme o Quadro 7.

Quadro 7 - Conceitos de comunicagio publica

Conceitos de comunicacio piublica

Transparéncia Disponibilizagdo de informacdes de interesse
publico.
Acesso Facilitacio no acesso e obtencao de informagdes de

interesse publico.

Interagdo Criagdo de mecanismos e espaco que estimulem
participacdo cidada.

Ouvidoria social Escuta, conhecimento das demandas e consideracio da
opinido publica.

Fonte: elaborado pelo autor, com base em Duarte (2005).

Ressalta-se que esta pesquisa leva em consideracdo os principios da comunicagao
publica citados por Duarte (2005), associando o autodesenvolvimento pessoal e interpessoal
com a maior qualidade do servico publico, por meio de uma comunicagdo mais assertiva e

empdtica com os moradores.

3.6 PROCEDIMENTO DE COLETA DE DADOS

O projeto de pesquisa foi submetido ao Conselho de Etica em Pesquisa (CEP), sendo
aprovado sob o Parecer nimero 5.239.338 (ANEXO C). Apds a aprovacao do projeto pelo CEP,
foirealizada a coleta de dados, estruturada em duas fases.

A primeira fase se refere a abordagem qualitativa. Foram aplicadas entrevistas com

agendamento prévio, com a utilizacdo de gravador de voz. A participacdo de todos os
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entrevistados foi voluntdria e todos assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE).

A segunda fase se referiu a abordagem quantitativa. O TCLE foi inserido no
questiondrio digital e o respondente teve a opcao de receber a copia de suas respostas. O acesso
a lista de servidores foi cedido pela Prefeitura Municipal de Caraguatatuba, que autorizou a
realizag¢do da pesquisa na instituicdo, conforme o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
institucional. Apds a conclusdo dos trabalhos, foram enviados questiondrios via plataforma
Google Forms para que os servidores que participaram dos treinamentos pudessem avaliar se
esses 0s ajudaram a melhorar sua capacidade de realizar a comunica¢do publica com mais
eficiéncia.

O contato com o Prefeito e os Secretarios se deu por didlogo in loco na prépria sede
da Prefeitura, apds solicitacao por oficio ao Departamento de Comunicacao, que autorizou um
encontro individual com os lideres para a realiza¢do das entrevistas.

Nesse encontro, foram explicados os objetivos da pesquisa e entregue o documento
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. Ap6s assinados os Termos de Consentimento,
foi realizada a entrevista individual.

Foi utilizado o gravador de voz para que os dados ndo se perdessem, devendo as
informagdes importantes ser conservadas durante cinco anos. Esse procedimento também
garante que as transcri¢des e andlises do discurso possam ser fiéis as falas.

Em seguida foi distribuido um questiondrio virtual para os 325 servidores e estabelecido
o prazo de 10 (dez) dias para a entrega das respostas de forma virtual, por meio de formuldrios
gratuitos do Google.

Segundo o TCLE, ha beneficios e riscos decorrentes da participacdo nesta pesquisa. Os
beneficios consistem em “um aprimoramento da comunicagdo realizada pela gestdo publica
municipal, ndo havendo um beneficio individual dos respondentes” e os riscos sdo “possivel
cansago ou desconforto ao responder a pesquisa”. Entretanto, para evitar a ocorréncia de danos,
foi informado a todos os respondentes que “poderiam desistir de responder a pesquisa a
qualquer momento”’; foi confirmado que as entrevistas seriam realizadas “com agendamento
prévio em local e hordrio de preferéncia do entrevistado” e que seria concedido “um prazo
confortavel para a resposta aos questionarios” (TCLE, Anexo E). Caso houvesse algum dano
ao participante, estariam garantidos procedimentos para a reparacdo e o direito a buscar

indenizagdo.



51

3.7 PROCEDIMENTO PARA A ANALISE DE DADOS

Para as entrevistas, foram adotadas as técnicas qualitativas do método de andlise de
contetdo, de acordo com os passos propostos por Bardin (2011). Berelson (apud Bardin, 2011,

p. 42) define a anélise do conteddocomo sendo

Um conjunto de técnicas de andlise de comunicacdo visando obter, por
procedimentos sistemdticos e objetivos de descricio do conteido das
mensagens, indicadores (quantitativos ou nao) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condicdes de producao/recepcao destas mensagens
(BERELSON, 1988 apud BARDIN, 2011, p. 42).

Primeiramente, foram organizados e preparados os dados para adescri¢do analitica, que
“funciona segundo procedimentos sistemdticos e objetivos de descricdo do conteddo das
mensagens” (BARDIN, 2011, p.41). Segundo Bardin (2011), as fases da andlise de contetido
sdo: a pré-andlise, a exploracdo do material, o tratamento dos resultados, a inferéncia e a
interpretacao.

De posse dos dados coletados, fez-se a “exploragdo do material”, que consiste na
“codificagcdo, decomposicao ou enumeracdo em fungdo das regras previamente formuladas”
(BARDIN, 2011, p.131).

A pesquisa qualitativa foi finalizada com o tratamento dos dados, e sua validag¢dao por
meio de inferéncias e de interpretagdes, baseando-se nos procedimentos preconizados por
Bardin (2011), a fim de se chegar aos resultados.

Para a pesquisa quantitativa, as entrevistas foram realizadas via plataforma eletronica e
foram adotadas técnicas quantitativas, que, segundo Tuzzo (2016), se ocupam da mensuragao
de intensidade, frequéncia ou quantidade.

Os dados foram coletados por meio de um questiondrio fechado, com cinco op¢des de
respostas para cada pergunta. Apds a coleta, os dados receberam tratamento estatistico, sendo
dispostos em planilhas e tabelas para a quantificacio das respostas. Foi realizado um
cruzamento de dados de algumas dreas, como saide e educacdo, para que houvesse um
enriquecimento dos resultados, pois, conforme orienta Duarte (2005), quando duas ou mais
questdes sdo avaliadas em conjunto, as tabelas com cruzamento de dados sdo bastante
reveladoras.

Por fim, entende-se que os dados estatisticos ndo apresentam a parte conclusiva do

processo, pois todos eles precisaram ser interpretados e analisados pelo pesquisador. S6 a partir
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dessa andlise foi possivel a interpretacdo das estatisticas, traduzidas em informacgdes, para a

apresentacao dos resultados.
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4 RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DA PESQUISA QUALITATIVA

O objetivo desta pesquisa € criar um método de treinamentos de comunicacdo para
gestores publicos e demonstrar se esses treinamentos impactam efetivamente na comunicagao
publica das cidades.

Para tanto, foirealizada uma anélise das entrevistas da pesquisa qualitativa, relacionadas
as quatro areas investigadas — Transparéncia, Acesso, Interagao e Ouvidoria Social — escolhidas
como referéncia para a certificacdo da comunicagao publica. As perguntas referentes a cada

area investigada estdo demonstradas no Quadro 8, a seguir.

Quadro 8 — Identificacio das perguntas da Pesquisa Qualitativa

Area Perguntas
Interacdo Perguntas 1,2 e 3
Transparéncia Perguntas 4,5e 6
Acesso Perguntas 7 e 8
Ouvidoria Social Perguntas 9, 10e 11

Fonte: elaboracdo do autor.

Em todas as areas investigadas, as respostas do Prefeito e dos seis Secretarios foram
analisadas e organizadas separadamente em quadros para facilitar a visualizacdo, demonstrando
se as técnicas aprendidas fizeram diferenca na comunicacdo do participante e,
consequentemente, na comunicagao publica do municipio.

A primeira area a ter os resultados analisados € a Interacdo, investigada a partir das

respostas as perguntas 1, 2 e 3 do questionario da entrevista.
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Quadro 9 — Resultados da Pesquisa Qualitativa na drea Interacio

Interacao

Prefeito Obteve Resultado
Secretdrio 1 Obteve Resultado
Secretdrio 2 Obteve Resultado
Secretdrio 3 Obteve Resultado
Secretdrio 4 Obteve Resultado
Secretdrio 5 Obteve Resultado
Secretdrio 6 Obteve Resultado

Fonte: dados da pesquisa qualitativa.

Das 11 perguntas do questiondrio qualitativo, as 3 primeiras se referem a capacidade do
gestor de melhorar sua interacdo com a comunidade e com seus liderados. Essa interacao s6
pode acontecer mediante a troca de informacdes e se houver capacidade técnica e
disponibilidade por parte do gestor para querer e aceitar conversar com o cidadao quantas vezes
forem necessarias. Se esses didlogos acontecerem verdadeiramente, é estabelecido o principio
da comunicacdo publica voltada ao desenvolvimento, conforme defende Sen (2000). Nessa
perspectiva, as pessoas devem estar ativamente envolvidas e, obviamente, s6 pode estar
envolvido quem conversa, quem participa, quem entende o que estd acontecendo. Portanto, a
comunidade s6 pode ser envolvida se o gestor desejar e souber estabelecer os principios do
didlogo para interacao.

Nas respostas as perguntas 1, 2 e 3 do questiondrio verifica-se que o treinamento
disponibilizou ferramentas préticas para os gestores explicarem melhor seus pensamentos, ter
disposicdo para falar mais e melhor e ainda se preocupar em traduzir os termos técnicos para
que todos entendam.

Uma das respostas do Prefeito deixa claro como o treinamento aumentou a interacdo:
“Eu consegui ser mais claro com a populagdo, as vezes até desenhando. Eu falava de obras de
drenagem, mas o que que € obras de drenagem? A Dona Maria ndo sabe o que é obras de
drenagem, mas eu mostrei pra Dona Maria que eram obras contra enchentes. E a Dona Maria

falou: “Ah de fato, enche aqui, entdo se quiser fazer obra para ndo encher mais, eu sou a favor
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dessa obra”. Entdo melhorou muito a comunicagdo, foi muito mais direta, muito mais assertiva,
muito mais eficaz a comunicagdo com a populagdo apos o treinamento”.

Ap06s entender o que seria realizado, “Dona Maria” € capaz de dar sua opinido sobre a
obra, ou seja, passa de uma figura passiva para um cidadao ativo. Esse exemplo nos remete ao
pensamento de Herbelé (2012), que afirma que se quisermos mudar o conceito e a prética da
politica como condi¢do para o desenvolvimento, necessitamos utilizar a comunicacdo para
capacitar os cidadaos a fazer a transicdo da democracia representativa para a participativa.

O envolvimento dos liderados também fica claro em outro trecho da entrevista do
Prefeito, quando afirma: “importante também ressaltar que os videos que eu fago diariamente,
seja para as redes sociais, também ajudam bastante, porque o colaborador, da ponta, ele
consegue me entender, ele consegue entender a minha proposta e consegue executar para a
populacgdo. O objetivo ¢ sempre fazer com que a populagdo ganhe”.

O cendrio de uma comunicagdo publica defendida por Herbelé (2012) também se
constata nas declara¢des dos Secretdrios 1 e 2, que tiveram atuagao fundamental na pandemia.
Ambos ressaltam a importancia do treinamento para aprender a ter interacdo com a populacao
numa linguagem simples e acessivel. Afirma o Secretdrio 1: “Eu sou técnico, mas tenho que
me expressar de acordo com o povo, para que o povo possa entender. Isso foi muito bom, foi
justamente isso. Hoje eu consigo transmitir para o povo na linguagem do povo, ndo fugindo
totalmente da técnica, mas de uma forma que eles possam entender. Entdo isso me possibilitou
esse didlogo mais proximo, e foi assim, extremamente importante”.

O Secretério 2 afirma que “o treinamento ajuda, porque essa situacdo da empatia, da
comunicacdo efetiva e afetiva, vocé entender o que de fato o pai td querendo, o responsavel ta
querendo, saber ouvir, saber prestar atencao naquilo que esta sendo dito pra vocé poder resolver,
sempre ajudou, com certeza”

Certo de que a interacao ndo acontece quando ndo hé entendimento, o Secretario 3, que
utilizava muitos termos técnicos no trato com a populagdo, teve, a partir do treinamento, um
despertar para o uso de uma linguagem mais simples, mais direta e, portanto, de maior interagao
com o cidadao, conforme o relato a seguir: “O curso me mostrou que mais do que querer mostrar
um conteudo, eu preciso ser claro e objetivo, para as pessoas entenderem aquilo que eu estou
falando. Entdo isso mudou completamente a minha forma de comunicar, tanto nas entrevistas,
nas reunides com Secretarios € com as pessoas.” A interacdo melhorou com a populagdo e
também com a equipe interna, conforme outro trecho do relato do Secretério 3: “Entdo quando
voce conversa também com essas pessoas, vocé tem o cuidado de vocé trazer mesmo aquilo pra

voce, sensibilizar, entender a importancia daquilo que ele ta fazendo, né? Nao simplesmente
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vocé dar ordem, mas fazer com que ele entenda que aquilo € importante, que aquilo que ele td
fazendo, ele ta fazendo a diferenca”.

O Secretario 4 relata a experiéncia pds-treinamento de como as conversas de tornaram
mais eficazes, com menos ruidos e, portanto, com mais intera¢ao. “Entdo, quando vocé faz um
treinamento que te leva a organizar e refletir sobre como vocé vai se comunicar... Eu sempre
comec¢o agora as minhas conversas, as mesmas informacdes, fazendo com que as pessoas
estejam na mesma pagina que eu, que elas entendam que eu estou falando de determinado
assunto, mesmo que eu tenha que voltar a conversa em algo que tinha acontecido anteriormente,
pra que a pessoa consiga atingir uma linha de raciocinio, e que ela esteja realmente alinhada
comigo na questdao do assunto que a gente esta tratando naquele momento™.

Esse depoimento corrobora a linha de pensamento de Zémor (1995), qual seja, “espera-
se da comunicagdo publica que sua prética contribua para facilitar a acdo publica e garantir o
debate publico”. E, para garantir o debate publico, € necessario envolver toda a cadeia da gestao.
Nesse ponto, a interacdo com os funciondrios liderados é fundamental e parece ter melhorado
apods o treinamento, de acordo com esse trecho do testemunho do Secretario 4: “[...] entdo o
treinamento, ele, a questao da empatia, principalmente com os liderados, porque existem alguns
tipos de empatia diferentes, com o liderado, isso, voc€ cria um vinculo né, a gente fica mais
proximo deles as vezes do que da propria familia.”

A interacdo com os servidores € resgatada em uma situagcdo apresentada pelo Secretério
5, demonstrando um envolvimento muito maior com os servidores apds o treinamento. “Eu
tenho um caso de uma pessoa que sofria violéncia, e através dessa aproximagao que nds tivemos
com as funciondrias dentro do fundo social, de partilhar informacdes e vivéncias de trabalho e
de vida, nos permitiu ajudar essa pessoa, e isso tudo eu comecei a fazer depois que eu tive o
meu primeiro treinamento, que eu entendi que se a gente ndo arrumasse a casa ali dentro, a
gente ndo conseguiria fazer isso, €, fora do ambiente do fundo social”.

A melhora da interacdo exige maior paciéncia e dedicacdo do gestor, que aprende,
durante o treinamento, que a boa comunicacao € feita para o outro e nunca para si, € que a
interacdo sO acontece quando o gestor tem a capacidade de explicar quantas vezes for
necessdrio, para que a comunicagdo publica efetivamente aconteca. A apropriacdo desse
conceito € demonstrada no relato a seguir: “[...] entdo assim, eu sentia antes do meu
treinamento, eu tava chegando no momento de ndo ter paciéncia pd, de novo esse cara td
perguntando isso. Depois do treinamento, caiu a ficha de pensar assim ndo, mas eu td aqui pra
isso, a Secretaria de Comunicagdo estd aqui pra dar transparéncia nos atos da Prefeitura e

informar a populacdo. Entdo assim, isso mudou depois do curso, de passar as informacdes, de
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explicar, a gente tem esse trabalho de rede social, de SAC, de atendimento que a gente ja tinha
perdido muito isso, eu tinha perdido essa coisa. Entdo me abriu o caminho de lembrar eu estou
aqui pra tratar com pessoas, pra informar pessoas do que a gente faz, entdo foi muito importante
pra mim isso”.

A capacidade de repetir quantas vezes for preciso ressalta o principio defendido por
Duarte (2005, p. 64), para quem a “comunicacdo publica, entdo, deve ser compreendida com
sentido mais amplo do que apenas dar informacao. Deve incluir a possibilidade de o cidadao
ter pleno conhecimento da informagdo que lhe diz respeito”.

A partir da andlise desses resultados, pode-se concluir que o primeiro pilar da
comunicacdo publica trabalhado no treinamento - a Interacdo — mostrou-se plenamente atendido
no pds-treinamento.

Na sequéncia, serdo analisados os resultados da segunda drea da comunicacdo publica
abordada nesta pesquisa: a Transparéncia, abordada nas questdes 4, 5 e 6 do questiondrio
qualitativo. As respostas pds-treinamento demonstram que esse quesito da comunicagdo foi

amplamente atendido.

Quadro 10 — Resultados da Pesquisa Qualitativa na area Transparéncia

Transparéncia

Prefeito Obteve Resultado
Secretério 1 Obteve Resultado
Secretério 2 Obteve Resultado
Secretério 3 Obteve Resultado
Secretario 4 Sem Resultado
Secretério 5 Obteve Resultado
Secretario 6 Obteve Resultado

Fonte: dados da pesquisa qualitativa.

A transparéncia € um dos principios da nova gestdo publica, conforme defende Bresser-
Pereira (2001). Segundo o autor, hd uma relacdo direta entre a transparéncia € a boa
comunicacdo para que o cidaddo possa ser mais participativo e para que possa cobrar mais 0s

gestores sobre como € empregado o dinheiro publico.
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Por vezes os cidadaos podem parecer desinteressados da politica, mas na medida
em que sdo mais bem formados, em que contam com mais informagdes e que
sabem qudo vital e fortemente suas vidas dependem da boa governanca, eles
aprenderam ou estdo aprendendo quais s@o os seus direitos e as suas
obriga¢gdes (BRESSER-PEREIRA, 2001, p. 19).

No seguinte trecho do relato do Prefeito pode-se notar como as nocdes de roteiro
ensinadas no treinamento colaboram para que a transparéncia seja explicada pelo emissor e
entendida pelo receptor: “Sem sombra de dividas! O ato 1, 2 e 3, ele melhorou muito a minha
vida. Como, eu consigo hoje ser mais claro, €, expressando a populacdo onde que eu invisto,
quanto a Prefeitura recebe, quanto eu posso investir em satde, educacdo, quando eu posso fazer
uma determinada acdo, uma determinada obra, sempre com o objetivo de melhor se comunicar
e a populagdo ter o beneficio”.

Analisando as respostas dos Secretdrios, percebe-se claramente uma mudanca de
postura no sentido de explicar mais e melhor o uso do dinheiro publico, significando um
esforco, uma tentativa de ter uma comunicacdo mais assertiva e, portanto, transparente com
quem tem esse direito: o cidadao.

Sendo assim, os resultados do treinamento corroboram o pensamento de Covre (1993,
p.- 9) que considera que ser cidaddo ndo € apenas ter direito a votar em eleicdes, mas também
“ter direitos e deveres, ser sudito e ser soberano.”

No pés-treinamento, o Secretdrio 1 passou a atribuir importancia fundamental as
explicacdes para a populacdo, apds aplicar as técnicas de roteiro para ser mais transparente no
discurso: “Por exemplo, nessa semana passada, no dia 25, 23, eu fiz apresenta¢do das contas
publicas na Camara Municipal. Entao eu tive que apresentar todo o or¢camento do ultimo
quadrimestre. Entdo a gente usa isso objetivamente, €, explicando o que € o dinheiro publico, o
que eu fui fazer, aonde entreguei esse dinheiro... Eu hoje, entendo que os dados tém que ser
passados corretamente. A gente ndo pode, a gente tem que ter toda a informagdo. Entdo os
dados, quando eu falo em porcentagem, quando eu falo em valor, eu falo num valor seguro, que
aconteceu. N@o falo nada aproximado. Entdo isso fica muito mais féacil, d4& muito mais
seguranca, muito mais transparéncia, para que a pessoa que esteja ouvindo, esteja sabendo do
que eu to falando, e vendo que eu ndo to6 usando de palavras para esconder, ou nao falar sobre
o assunto, né? E tem mais: vocé transmitindo todas as informagdes para populagdo, assim, as
informagdes necessdrias, isso se chama transparéncia, entao ele vai estar muito mais seguro do
gestor que estd a frente de tudo ali, naquele, naquele momento. Eu acho que a comunicacao € a
chave, nés temos que usar a comunicacdo para esclarecer sempre, e deixar as coisas sempre

transparentes, € o que a democracia exige, € que a gente tem que trabalhar nisso”.
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O Secretédrio 2 pontua como o roteiro o ajudou a organizar as ideias, a comunicar-se
melhor e, consequentemente, a ser mais transparente com o cidaddo. “Entdo, ele ajuda porque
ele direciona e consegue fazer a gente entender, como a gente explica isso de uma forma mais
clara e objetiva, com o roteiro”.

O Secretario 3 compartilha desse pensamento, ao apontar 0 quanto o roteiro o ajudou a
se expressar melhor ao prestar conta dos gastos publicos: “Ele ajuda vocé para poder passar de
forma mais clara, né?... Entdo a pessoa consegue entender de forma muito mais clara aquilo
que eu td passando. A forma como eu passo a informacgdo, eu acho que com mais clareza, eu
consigo passar melhor e explicar o que estd sendo feito, entdo ao invés de ficar divagando,
falando de forma redundante, eu acho que eu consigo organizar e explicar melhor, as pessoas
conseguem entender isso”.

A clareza na comunica¢do gera entendimento e, consequentemente, participacdo. Os
depoimentos dos Secretdrios 2 e 3 estdo de acordo com o ji citado pensamento de Herbelé
(2012), quando afirma que se quisermos mudar o conceito e a pratica da politica, como condi¢ao
para o verdadeiro desenvolvimento, necessitamos utilizar a comunicagdo para capacitar os
cidadaos a fazer a transi¢do da democracia representativa para a participativa.

O Secretario 4, no entanto, mostrou-se na contramao dessa transparéncia. A andlise de
seu depoimento revela que as questdes politicas, para ele, t€ém prioridade sobre a comunicacao
publica. Segundo Duarte (2005, p.4), a comunicacdo ptiblica deve estar de acordo com algumas
premissas bdsicas, como “o compromisso de privilegiar o interesse ptiblico em relagdo ao
interesse individual ou corporativo.”

H4 de ressaltar e se destacar com muita énfase o relato do Secretario 4. Suas palavras
demonstram claramente que a questao politica € colocada a frente da transparéncia em alguns
momentos. “Vocé tem que ser assertivo, € a0 mesmo tempo, vocé tem que ter muito jeito,
porque existe também a questao politica. Entdo tem que ter muito bem esse equilibrio, entre a
linha da assertividade e a linha politica. Porque muitas vezes o municipe, por exemplo, ele vem
e te cobra, vocé sabe que, de alguma coisa que vocé€ ndo pode comunicar para ele naquele
momento. Naquele momento vocé ja tem uma decisdo tomada, pra resolver, pra dar solu¢do pra
ele, mas muitas vezes passa por uma estratégia do governo de ndo externar pra populacdo. Por
exemplo, o langamento de um conjunto de obras, muitas vezes essas obras, elas podem estar ali
resolvendo aquele problema, entdo vocé tem que passar a mensagem, pra ele, que o problema
vai ser resolvido, ndo ser evasivo, mas também ndao pode abrir para ele que vai acontecer

determinado fato. Entdo... ndo é facil”.
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O Secretdrio 4 traz aqui uma reflexdo sobre o contraponto existente entre fazer
comunicacdo publica eficaz e o quanto ela pode trazer prejuizos ao politico, em busca de votos.
Os secretdrios sdo servidores chamados ao servigo ptblico como um “cargo de confianga” e a
sua manutencdo nessa posi¢cdo, depende, diretamente, da reeleicdo do prefeito que o chamou ou
do grupo politico que represente a continuidade. Portanto, muitas vezes, a comumicag¢do publica
pode ficar em segundo plano se o secretdrio pensar, primeiro, em seu projeto politico e de poder
e ndo na esséncia da comunicagdo, como principio democrético e de liberdade.

O Secretdrio 5 notou que a forma com que passou a se comunicar apds o treinamento
gerou um sentimento na populacdo de que ele trabalha com transparéncia, alimentando o
conceito de nova gestdo publica trazido por Bresser-Pereira (2001), que ressalta que os cidadaos
querem ser tratados como clientes e enxergar gestores. “Com certeza, com certeza. As pessoas,
elas vao ter de mim a imagem que eu passar pra elas, de seguranca, de trabalho, de
transparéncia, de assertividade. E isso que as pessoas vdo lembrar quando elas associarem a
minha imagem ao meu trabalho.”

O Secretario 6 demonstra a eficicia do treinamento na esséncia daquilo que ele busca:
colocar a comunicacdo publica a frente da comunicagdo politica ou governamental, como
defendem autores como Duarte (2005), Zémor (1995) e Furtado (1988).

Ao relatar que coloca a informacao a frente dos pedidos pessoais e dos egos de alguns
colegas, o Secretdrio 6 demonstra que realmente a comunicagdo publica foi colocada em
primeiro lugar apds o treinamento: “[...] tudo que sai da Prefeitura é comunicado por essa
Secretaria. Eu sou uma Secretaria meio, eu tenho, digamos ai, 18 clientes, que sdo 18 secretarias
que eu tenho que informar o que elas falam, eu ndo consigo ser assertivo 100%, porque as vezes
a forma que um projeto € desenvolvido por uma secretaria, e a forma que a gente comunica nao
€ a forma como eles gostariam, mas eu penso sempre no que a populagdo precisa saber, porque,
além de tudo, eu trabalho com egos. Entdo tem secretario que quer divulgar alguma coisa, que
€ bem bom pra ele, mas ndo tem relevancia nenhuma pra populacido, entdo assim, pra esse
secretério, eu ndo fui assertivo, mas eu tento fazer de uma forma, que eu tenho certeza que pro
publico vai ser importante”.

De modo geral, pode-se concluir que, na questdo da Transparéncia, dos 7 entrevistados
— 1 Prefeito e 6 Secretdrios — apenas um parece ndo ter absorvido totalmente os ensinamentos
do treinamento para conseguir colocar a comunicacao publica acima e a frente da comunicagdo
politica.

A seguir, serd apresentada a andlise do terceiro pilar da comunicagdo trabalhado durante

a pesquisa: o Acesso a Informacao.
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Para tratar desse tema fundamental, é necessdrio retomar a linha de pensamento dos
autores ligados ao campo da comunicacao, assim como a visao de Sen (2000), que trata o direito
a informag¢do como um principio fundamental para o desenvolvimento e a sustentagdo da

democracia.

Quadro 11- Resultados da Pesquisa Qualitativa na drea Acesso

Acesso

Prefeito Obteve Resultado
Secretdrio 1 Obteve Resultado
Secretdrio 2 Obteve Resultado
Secretdrio 3 Obteve Resultado
Secretdrio 4 Obteve Resultado
Secretério 5 Obteve Resultado
Secretério 6 Obteve Resultado

Fonte: resultados da pesquisa qualitativa

Em seu relato, o Prefeito afirma categoricamente: “Fiquei mais acessivel. Mais
assertivo. Eu criei um pouco mais de paciéncia para poder ouvir e também explicar uma agao.
Por exemplo, eu estou no supermercado, empurrando carrinho, o cara chega e fala “minha rua
que ndo sei o qué...”, talvez antes do treinamento, ja iria mandar na lata, né? Hoje ndo, hoje eu
oucgo e me coloco no lugar dele. De fato mesmo. Nao té legal. Pode melhorar. Mas olha s6, nds
fizemos iss0, iss0 € 1SS0, existe proposta para fazer, para ndo fazer. Entdo eu acredito que eu me
tornei muito mais paciente, além da comunicacao ficar muito mais eficaz e ser mais assertiva”.

Esse depoimento remete a importancia da boa comunicacdo para os gestores no novo
modelo de gestdo publica. Nas palavras de Bresser-Pereira (2001, p.5) “est4 surgindo uma nova
gestdo publica porque os servidores publicos de alto escaldo estdo se renovando e assumindo
suas proprias responsabilidades politicas.” Ao ser questionado em um supermercado, por
exemplo, durante uma atividade pessoal e de sua vida particular, a mudanca de atitude relatada
pelo Prefeito demonstra que ele se tornou acessivel ndo apenas para exercer uma comunicacao
politica e interessada, sob o ponto de vista eleitoral, mas assumindo de fato o papel de gestor

num cendrio da comunicagdo publica.
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Nas entrevistas, os Secretdrios 1, 2 e 3 trazem um ponto de vista interessante. Eles
relatam um tipo de acesso que ndo diz respeito diretamente a informagdo, mas o acesso a si
mesmos, COmo pessoas e gestores, com mais paciéncia e participagao, fomentando um principio
da comunicag@o publica participativa e cooperada, conforme defendido por Duarte (2005, p.
11-12) para quem “a comunicagdo publica implica mobiliza¢do, cooperacdao e formagao de
vinculos de corresponsabilidade para com os interesses coletivos.”

Essa disponibilidade de acesso € facilmente percebida nos relatos a seguir. O Secretério
1, ao ser perguntado se agora é mais acessivel, respondeu: “entdo, muito mais. Eu acho que me
tornei mais acessivel para a populagdo, assim, extremamente, porque na parte médica, a gente
tem muito relacionamento médico-paciente, né? No servigo publico, vem ao encontro disso,
vocé tem uma relagdo também com o publico™.

O Secretario 2 também compartilha desse sentimento, ao ter que dar muitas explicacdes
sobre as acdes da chamada retomada da pandemia: “Ah, com certeza! Vocé€ v€ que a gente ta
voltando ai, de dois anos de pandemia, € mesmo assim a gente estd com poucos
questionamentos a respeito de todos os problemas que a gente tem, desde problema de estrutura
do prédio. A gente td conseguindo comunicar com a populacdo de que a gente t4 trabalhando
naquilo, apesar de ndo ter sido feito e o porqué. Entdo, com certeza, se a gente tem essa
efetividade, com certeza, na comunicagao.”

Destaca-se também o depoimento do Secretdrio 3. Ao ser questionado sobre o acesso a
informagao e sobre ser acessivel, ele relata uma mudanca comportamental pds-treinamento.
“Sim, sim. Até por conta desse trabalho de engajamento que eu fiz, de conversar tanto, nao s
com oS outros secretarios, mas dentro da minha secretaria também. Isso, automaticamente, vocé
se torna mais acessivel. As pessoas conseguem um contato direto com o Secretério, entao iSSo
facilita o didlogo, a forma de tratar as pessoas, né? Muitos deles reclamavam, né, que, que os
antigos secretdrios, eles entravam, ndo conversavam, nao cumprimentavam as pessoas, entao
eles tinham um relacionamento muito distante, ndo sabe se por receio, né, talvez uma falta de
conhecimento, eles tinham medo de serem questionados. Acho que essa forma como eu trato,
até passa uma postura de estar mais proximo, e também falar que eu tenho um conhecimento,
né? Eu nio t6 fugindo delas, eu acho que isso ajudou também, pelo menos no feedback que eu
tenho com as pessoas que eu trabalho, essa foi a minha visdo comum dentro da Secretaria”.

E importante ressaltar que o acesso 2 informacdo é um direito do cidaddo previsto na
Lei de Acesso a Informacao, conforme relatado em detalhes na revisdo bibliografica desta
pesquisa. Sob a otica desse tipo de acesso, o Secretario 4 afirma que recebe cidaddos e colegas

para explicar o que precisa ser compreendido; afinal, “ndo adianta nada vocé fazer tudo e a
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populacdo ndo saber o que voceé faz, a forma que vocé faz, e mais, ela ndo sentir, ndo olhar no
seu olho, ndo sentir aquela seguranca. Eu tenho muito isso, quando eu sento tanto com municipe
ou com secretarios mesmo”.

O Secretério 5 relata a necessidade de se esforcar para comunicar tudo o que é feito,
mantendo a veracidade dos fatos, mas de forma que a pessoa possa entender e se sinta acolhida,
sinta que teve acesso a todas as respostas que buscava. “Os treinamentos, eles me permitiram
também fazer uma relacdo direta com o que, o que comunicar € como comunicar. Quando a
gente fala de assertividade, ndo adianta eu falar tecnicamente pra uma pessoa que vai la buscar
uma cesta bdsica, eu querer explicar pra ela tecnicamente como essa cesta basica foi parar nas
maos dela. Entdao eu acho que, é, o que a gente conseguiu com isso tudo, foi priorizar a
informagao, que realmente vd ser compreendida e va fazer relevancia na acdo daquela que
atingiu diretamente, aquela pessoa”. Esse relato condiz com o que defende Duarte (2005, p.
61), quando ressalta que a comunicacdo publica coloca a centralidade do processo de
comunicacdo no cidaddo, ndo apenas por meio da garantia do direito a informagdo e a
expressao, mas também do didlogo, do respeito a suas caracteristicas e necessidades”.

Por fim, o Secretario 6 define bem sua visdo sobre acesso, associando diretamente o seu
trabalho no dia a dia com os principios bédsicos de uma boa comunicag@o publica: “Assim, a
comunicacdo publica, eu tenho isso como base, esse é o mais necessario. Eu cuido de um
contrato de publicidade, ¢ um dos contratos dentro de uma Prefeitura que mais os antigos
governos usaram pra fazer coisas erradas. Entdo mais do que nunca, esse € o meu pilar bésico.
Assim, € o contrato que eu mais prezo por ele, porque assim, ndo dd para gastar um real do
dinheiro publico sem mostrar pra populacdo onde a gente t4 gastando, entdo assim, tudo que eu
invisto de publicidade, de divulgacgdo, € o que eu t6 falando, ndo € pra fazer marketing pessoal
de ninguém, ndo € pra divulgar nada que ndo tenha um interesse tnico, € pra deixar o servico
exposto pra populagdo.”

Quando se percebe que o interesse do participante passou a ser realmente realizar uma
comunicacdo publica, ndo somente governamental e muito menos politica, entende-se que o
treinamento cumpriu plenamente sua missdo nesse ambito tdo importante, o acesso, seja
pessoal, seja a informacao.

A andlise desses resultados permite concluir que o treinamento possibilitou a todos os
entrevistados um substancial aprendizado e uma melhora de conduta na questdao do acesso a
informacao, mas também a eles préprios, como representantes da gestao.

Para que seja finalizada a andlise da pesquisa qualitativa, a discussdo aborda a seguir os

resultados obtidos na drea da Ouvidoria Social, um campo amplo que abrange desde a
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capacidade dos gestores de ouvir e aceitar a opinido do cidadao até a obrigacdo constitucional
em dar voz e vez a comunidade, a fim de manter os principios de democracia e de liberdade,

conforme defende Sen (2000).

Quadro 12 — Resultados da Pesquisa Qualitativa na area Ouvidoria Social

Ouvidoria Social
Prefeito Obteve Resultado
Secretario 1 Obteve Resultado
Secretario 2 Obteve Resultado
Secretario 3 Obteve Resultado
Secretdrio 4 Obteve Resultado
Secretario 5 Obteve Resultado
Secretario 6 Obteve Resultado

Fonte: dados da pesquisa qualitativa

A andlise da entrevista do Prefeito teve como objetivo analisar se o gestor, apds o
treinamento, passou a ouvir mais as pessoas, a fim de interpretar os desejos, anseios e
necessidades delas e, ainda, a partir dos relatos coletados por meio de uma escuta
verdadeiramente ativa, planejar e mudar as agdes da administracdo, para tornd-la
verdadeiramente participativa.

Sobre ouvir, a0 mesmo tempo, sua equipe de primeiro escaldo e os cidaddaos de forma
geral, o Prefeito declarou: “Eu tenho um time, tenho 22 Secretérios e eu empodero para que
cada um entenda minha proposta e faga isso acontecer de maneira democrética. A cada acdo, a
cada obra, qualquer coisa do governo que aconteca, tem total liberdade. E quando eu falo em
democracia, € uma palavra extremamente delicada, mas eu sempre abro a reunido tentando
ouvir, tentando entender o préximo, dando oportunidade de falar. Nao tenho dificuldade
nenhuma de voltar atrds. Nao sei se a gente podia falar até de reconhecimento, humildade, para
vocé ouvir e falar “ndo, a sua ideia é melhor que o outro. De qualquer maneira, quando eu
empodero as pessoas, € quando eu transfiro isso para o povo, o povo tem de fato voz. Eu acho
que € esse o grande ponto. O povo precisa ter liberdade de falar, e mais do que isso, quando o
politico entender que ele dando voz para o povo, e se ele tiver ouvidos, ele conseguir entender

0 que o povo quer e realizar, acaba ficando um circulo virtuoso, né? Consigo ouvir, consigo
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empoderar de maneira democratica. Recebo aquela solicitagdo, executo, ele vai ficar feliz, vai
pedir para mim, e vai virar um circulo positivo. Eu acredito muito nisso”.

O Secretario 1 explica que, devido a sua profissdo, j4 mantinha uma boa relacdo de
escuta com a populacdo. Mas com as técnicas de escuta ativa que aprendeu no treinamento,
percebeu mudancas positivas no dia a dia, tanto com a sua equipe interna quanto com a
populacdo. De forma direta, declara que o que considera uma boa comunicacdo o ajudou a
diminuir os conflitos e ter maior participagdo social. “Gera muito mais parcerias do que
conflitos. O conflito, no inicio, pode acontecer até das pessoas nao saberem o porqué das
informagdes, entdao gera um pouco de desconfianga. Mas vocé conversando e mostrando de que
maneira vocé tem que transmitir aquilo, a importancia da comunicacio, ai j4, ja abre, a pessoa
jé fica mais suscetivel, mais aberta a novas ideias, novos horizontes.” Esse esforco em ouvir o
outro de forma ativa reafirma o que Duarte (2005, p.4) entende como uma das premissas da
comunicacdo publica, que ¢ “tratar comunicacdo como um processo mais amplo do que
informagao”.

O relato do Secretario 2 mostra o quanto a ouvidoria social tem sido praticada de fato
apos o treinamento de comunicacao. Mesmo num momento inédito e desafiador para o servigo
publico, que é a pds-pandemia, ouvir o outro tem sido um exercicio continuo e democratico,
conforme afirmou na entrevista. “A gente tem que ouvir sim aquilo que td sendo dito 14 na
ponta... porque quem t4 14 na ponta € que sabe o que acontece. De alguma forma, a gente precisa
fazer com que isso chegue até nds. Entdo a gente precisa ouvir pra fazer esse trabalho. Entdo
eu acho fundamental, importante... Porque a gente tem as pessoas, tem os lideres 14 nas pontas
né, a gente tem uma rede grande de 20 mil alunos, 180 pessoas de equipes gestoras, entdo a
gente sabe receber deles, porque eles trazem essa comunicacdo, € ai gente consegue também
observar e entender aquilo que eles estdo vivendo 14 na ponta, pra gente dar essa resposta no
trabalho e tudo isso através da comunica¢do”. Ouvir quem estd “na ponta” ¢ fomentar a

liberdade de expressdo e a democracia.

Sob um regime ditatorial, as pessoas ndo precisam pensar — ndo precisam
escolher — ndo precisam tomar decisdes ou dar seu consentimento. Tudo o que
precisam fazer € obedecer. [...] Em contraste, a democracia ndo pode
sobreviver sem virtude civica. O desafio politico para os povos de todo mundo
atualmente ndio é apenas substituir regimes autoritérios por democriticos. E,
além disso, fazer a democracia funcionar para as pessoas comuns (SEN, 2000,
p. 183).

A ouvidoria social aparece também com um teor de liberdade e democracia no relato no

Secretario 3, quando assume que, de todo o aprendizado que realizou, o principal foi a
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capacidade de ouvir “de verdade” as pessoas com quem trabalha e a quem serve, por meio do
cargo publico. “Eu acho que, primeiro de tudo, vocé sabendo ouvir as pessoas, né?”

Para ele, esse “ouvir as pessoas” gera comprometimento e participacdo, que sdo a
esséncia de uma boa comunicagdo publica. “Porque vocé consegue fazer as pessoas, elas
produzirem mais, elas nido estdo recebendo nenhum real a mais, vocé ndo deu nenhuma
gratificacdo, voc€ ndo aumentou o saldrio delas, mas voce vé elas felizes, mais felizes, elas
conseguem produzir e render mais, né? Entdo, isso, nesse engajamento, voc€ consegue
aumentar a produgdo, e claro, entrega para popula¢ao, muito mais, sem gastar, n¢?”

Essa resposta estd de acordo com o pensamento de Santos e Carniello (2012, p.9),
quando comentam que “o desenvolvimento se relaciona com a oportunidade dos seres humanos
de desenvolverem suas potencialidades, de forma a atingir maior justica social e melhor
qualidade de vida”.

Os Secretarios 4 e 5 apontam a necessidade de o treinamento ser aplicado em outras
areas e para profissionais de outros niveis, que atuam diretamente com a populagdo, pois nem
sempre os gestores estdo na linha de frente e, por mais que desejem, as vezes nao conseguem
implementar um processo automatizado de ouvidoria social. O Secretdrio 4 apresenta um
exemplo: “Imagina o servidor que td no balcdo de uma UBS, e chega uma pessoa com dor e ai
o servidor olha, e fala ‘0 que que vocé quer?’ E diferente da pessoa chegar com dor e vocé dar
um bom dia, ‘como posso te ajudar?’, ‘Estou com dor’, ‘Ndo, calma, daqui a pouco a gente vai
resolver, a gente vai resolver, o doutor td chegando ai e vai resolver, daqui a pouco a senhora
td boa’. ‘O que que vocé quer? Ah, nao tem médico, médico faltou hoje, volta amanha, t4?’
Entdo, esse tipo de treinamento deveria ser dado pro professor, pra se relacionar com os pais,
com os alunos. Pros atendentes da saude, né? Enfim, o servidor como um todo, acredito até que
de baixo para cima”.

A visdo do Secretario 5 se encontra de acordo com o pensamento de Sen (2000), que
defende a liberdade de expressao e o direito a informacao como principios da democracia e do
desenvolvimento. O principio de falar, explicar e ouvir para que o cidaddo entenda o processo,
de uma obra a uma acdo social. O Secretdrio 5 afirma que a boa comunicagdo “fomenta a
democracia. Principalmente a confianca, né, da pasta, que eu atuo hoje... ela € 101% baseada
em confianca. Porque n6s recebemos doagdes, as pessoas acreditam que o que elas entregam
para gente, va chegar nas maos de quem realmente precisa, entdo ela t4 diretamente relacionada
a confianca... Entdo com certeza, ndo s6 vocé fazer uma prestacao de servicos, mas como ser

extremamente transparente, gerar confianga.”
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O relato do Secretdrio 6 leva a reflexdo sobre a verdadeira comunicacdo publica
realizada com consciéncia, apds o treinamento. Ao ser questionado se ouvia mais as pessoas e
se isso 0 ajudou a ser mais democréatico, respondeu: “Nossa, total, total! Porque eu venho de
uma outra cidade que ndo acreditava na comunicagdo, que o Prefeito achava que ele em si era
o comunicador, entdo a comunicagdo ndo era uma secretaria, ela era uma diretoria, com seis
pessoas numa cidade, com o dobro de habitantes do que eu trabalho hoje. Quando eu cheguei
aqui, eu peguei uma cidade metade, com metade do nimero de habitantes que tinham, mas
secretaria de mais de 20 pessoas, quatro vezes, maior do que eu trabalhava 14. Esse € o principio
basico pra gente conseguir levar para a populagdo o que tem a oferecer, e quando a populacao
ndo tem acesso, ndo adianta, voc€ pode fazer, vocé pode oferecer mil coisas, se ela ndo sabe
onde que ela tem que se inscrever, como ela participa, de onde vem o dinheiro pra aquele
asfalto, que horas vai abrir a matricula na escola, como que ela vai no postinho receber a vacina,
se ela ndo tem isso na mao dela? Ela ndo vai, o servi¢o ndo € oferecido. Entdo eu acredito que
um treinamento de comunicacdo, como t4 acontecendo aqui, com os gestores sendo treinados e
todos eles entendendo dessa importancia... Eles vao ndo sé atender a imprensa, mas dar
visibilidade pra tudo que acontece, e se eles ndo entenderem a importancia do processo de
comunicacao, eles ndo vao dar essa visibilidade que precisa”.

Os resultados da pesquisa qualitativa demonstram o reconhecimento de um grande
avancgo pelo Prefeito e pelos seis Secretdrios que receberam o treinamento de comunicag¢ao, em
relacdo a melhoria da comunicagdo publica. Mais do que isso, a experi€éncia vivenciada e os
bons resultados obtidos os levou a compreender que investir em treinamentos é buscar uma
cidade mais livre, mais democrética e com acesso a informagdo, e consequentemente, uma

cidade mais desenvolvida.

4.2 RESULTADOS DA PESQUISA QUANTITATIVA

Conforme comentado no item anterior, esta pesquisa se propds a elaborar um método
de treinamento para gestores publicos demonstrar seu impacto na comunicagdo publica das
cidades. Para tanto, além da anélise qualitativa das entrevistas com o Prefeito e os Secretérios,
foi também realizada uma pesquisa quantitativa com os 325 servidores que receberam os

treinamentos de comunicagao.
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Os servidores foram divididos em turmas e treinados durante o ano de 2021. Eles estio
vinculados as Secretarias consideradas fundamentais na comunica¢do com o cidaddo e atuam
nas dreas de saude, educacdo, transito, administra¢do, ouvidoria, comunica¢do e Setor 156 do
municipio de Caraguatatuba-SP. Considerou-se fundamental ouvi-los, pois ndo ha como avaliar
se a comunicacdo publica melhorou efetivamente a partir dos treinamentos se nao for
constatado que houve desenvolvimento de uma escuta ativa também por parte dos subordinados
das principais liderancas.

Para esses servidores, foi enviado um questionirio fechado com oito perguntas,
baseadas nos pilares fundamentais da comunica¢do publica. As opcdes de resposta sobre o
treinamento foram: Ajudou Muito / Ajudou Pouco / Nao fez diferenca / Nao ajudou o quanto
eu esperava / Nao ajudou em nada.

Dos 325 participantes, foram contabilizadas 211 respostas, o que representa um
percentual de 64,92% de questiondrios respondidos. A partir dessas respostas sdo apresentados
os resultados da pesquisa quantitativa.

O questiondrio para a pesquisa quantitativa foi elaborado de acordo com os temas e
conceitos apresentados no Quadro 6 (p. 45) e dividido em trés sessdes. Na primeira delas, o
entrevistado deveria concordar com o procedimento. Caso concordasse, passaria para a segunda
sessdo, onde se identificava, com as seguintes informagdes: cargo, setor, tempo de servico
publico e escolaridade. Por fim, respondia as oito perguntas Das oito perguntas, duas eram
voltadas a investigagdo de cada drea, e houve 100% de concordancia em responder ao

questiondrio, como demonstrado no Gréfico 1.

Grifico 1 — Concordancia em participar da pesquisa

Fonte: dados da pesquisa quantitativa.
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A concordancia é fundamental para que a pesquisa seja validada pelo Comité de Etica,
visto que para a aprovacao do projeto € necessario assegurar que s6 responderia ao questionario
quem o fizesse de livre e espontanea vontade.

O setor de atuacgado dos servidores estd representado em percentuais no Gréfico 2.

Grafico 2 — Setor de atuagio dos servidores

42.2% Setor de Atuacgio

Fonte: dados da pesquisa quantitativa.

O setor de atuagdo apresentou um dado preocupante. Enquanto os profissionais de
educagdo demonstraram grande interesse em responder, com 42,2% das respostas, 0s
profissionais da saide foram praticamente inexpressivos, representando apenas 4,3% das
respostas, apontando para a necessidade de se avaliar se o treinamento foi interessante para
esse grupo de profissionais.

O tempo de servigo publico dos participantes estd apresentado no Grafico 3.

Grifico 3 — Tempo de servico publico
Tempo de Servico Publico

26.1%

12.8%
10,4%

_l - B

ATE1ANO 1A2ANOS 3 A4ANOS 5ANOS 6A10ANOS 11 A 20ANOS 21 OU MAIS
ANOS

Fonte: dados da pesquisa quantitativa.
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O Grifico 4 apresenta um dado bastante interessante, ligado ao universo diferenciado
dos servidores que participaram dos treinamentos. Pelo resultado, 26,1% declararam ter 21 anos
ou mais de servigo publico. Porém, um percentual muito proximo, 23,2%, tém menos de 1 ano
de atuacdo nessa drea. Ou seja, o treinamento atingiu novatos no desafio de exercer a

comunicacdo publica e quase a mesma propor¢do de quem faz isso ha duas décadas.

O Griéfico 4 apresenta o nivel de escolaridade dos participantes.

Griafico 4 — Nivel de escolaridade

Nivel de Escolaridade
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Fonte: dados da pesquisa quantitativa.

O Grifico 4 revela que mais da metade dos servidores municipais respondentes (51,7%)
tém pds-graduacao completa. Apenas 5,7% tém Ensino Fundamental incompleto. Ou seja, mais
da metade das pessoas que realizaram os treinamentos de comunicacdo j4 buscaram um
desenvolvimento intelectual acima do exigido para o cargo que ocupam.

Finalizada a apresentacdo dos dados referentes ao perfil demografico dos participantes,
serdo apresentados a seguir os resultados pds-treinamentos de comunicagao.

No Quadro 13 estdo identificadas as dreas investigadas na pesquisa quantitativa e as

perguntas que se referem a cada uma delas.
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Quadro 13 — Identificacdo das perguntas da Pesquisa Quantitativa

Area Perguntas
Interacdo Perguntas 3 e 7
Transparéncia Perguntas 4 e 6
Acesso Perguntas 2 e 8
Ouvidoria Social Perguntas 1 e 5

Fonte: elaboragio do autor.

A andlise inicia-se pelas respostas das perguntas 1 e 5, ambas voltadas para a ouvidoria

social.

Griéfico 5 — Contribui¢io do treinamento para educagio e empatia no atendimento.

Quanto o treinamento ajudou vocéa ouvir os cidadaos com mais
educag¢ao e mais empatia?

3.30% 0.50%

= Ajudou muito Ajudou parcialmente

N3do fez diferenca B N3o ajudou quanto esperava

Fonte: dados da pesquisa quantitativa

No Gréfico 5 acima, o resultado das respostas a pergunta 1 mostra um percentual de
quase totalidade de aprendizado e mudanc¢a comportamental, um cenério bem parecido com o

que apresentado no Gréfico 6 abaixo, referente a pergunta niimero 5.
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Grafico 6 — Contribuicao do treinamento para a escuta ativa

Quanto o treinamento ajudou vocé a ter uma escuta mais ativa,
ou seja ouvir melhor as pessoas?

3.30% 0.50%

15.20%

= Ajudou muito Ajudou parcialmente

= N3o fez diferenca B N3o ajudou quanto esperava

Fonte: dados da pesquisa quantitativa.

As respostas as perguntas 1 e 5 se referem a area de Ouvidoria Social, e os resultados
foram bastante positivos. Mais de 95% dos servidores responderam que o treinamento os ajudou
a ouvir melhor, com mais educacio, simpatia, empatia e de forma mais ativa, ou seja, querendo
realmente escutar os cidaddos e ndo apenas fingir estar com os ouvidos abertos.

Ouvir os cidadaos € colocd-los no centro da discussdo publica e dar o devido foco ao
que eles demandam. Nesse caso, assim como na andlise qualitativa, cabe também lembrar o
pensamento de Sen (2000), por defender que a boa comunicacao € sindnimo de liberdade e

democracia.

Os fins e os meios do desenvolvimento exigem que a perspectiva da liberdade
seja colocada no centro do palco. Nessa perspectiva, as pessoas tém de ser
vistas como ativamente envolvidas — dada a oportunidade — na conformacao
de seu proéprio destino, e ndo apenas como beneficiarias passivas dos frutos de
engenhosos programas de desenvolvimento. O Estado e a sociedade tém
papéis amplos no fortalecimento e na protecdo das capacidades humanas. Sao
papéis de sustentacdo, e ndo de entrega sob encomenda (SEN, 2000, p. 71).

Segundo Sen (2000), as pessoas tém que ser vistas e ouvidas para que possam participar
e verdadeiramente se engajar no processo de liberdade e de desenvolvimento. Nesse aspecto, 0
treinamento apresenta um resultado bastante significativo, pois se os servidores que

participaram do treinamento passarem a praticar uma escuta ativa e interessada serd um grande
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passo para melhorar a comunicagdo publica praticada no municipio, alcancando um dos
objetivos deste trabalho, que é demonstrar que os treinamentos melhoram a comunicacao

publica, conforme o embasamento em Duarte (2005):

a comunicacdo publica, entdo, deve ser compreendida com sentido mais amplo
do que dar informacdo. Deve incluir a possibilidade de o cidaddo ter pleno
conhecimento da informacdo que lhe diz respeito, inclusive aquela que ndo
busca por ndo saber que existe, a possibilidade de expressar suas posi¢des com
a certeza de que serd ouvido com interesse e a perspectiva de participar
ativamente, de obter orientacdo, educacao e didlogo (DUARTE, 2005, p. 64).

N

Dando continuidade a andlise quantitativa, serdo apresentados os resultados das
perguntas nimero 2 e 8, que se referem a drea Acesso, ou seja, oferecer ao cidadao todo o
acesso a que ele tem direito, garantido, inclusive, pela Lei de Acesso a Informacao.

No Grifico 7 estdo apresentados os resultados para a pergunta nimero 2.

Griéfico 7 — Melhoria na qualidade do atendimento.

Quanto o treinamento ajudou vocé a ser mais assertivo no
atendimento ao publico, ou seja, a falar mais, melhor e dar mais
informagodes corretas.

= Ajudou muito = Ajudou parcialmente Nao fez diferenca

Fonte: dados da pesquisa qualitativa.

No Grafico 8 sdo apresentados os resultados referentes a pergunta numero 8, que

demonstram que os indices de aprovacao e de aprendizado também sao altos.
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Grafico 8— Melhoria na orientagio ao cidadao.

Quanto o treinamento ajudou voceé a ter paciéncia e explicar ao
cidadao onde ele deve buscar a informagao que procura ?

= Ajudou muito Ajudou parcialmente = Nao fez diferenca

Fonte: dados da pesquisa quantitativa.

Um servidor mais acessivel € um grande passo para melhorar as relagdes democraticas e ampliar
as discussdes sobre desenvolvimento. Duarte (2005) ressalta que a comunicagdo ptblica coloca a
centralidade do processo de comunicac¢do no cidaddo, ndo apenas por meio da garantia do direito a
informacio e a expressao, mas também do didlogo, do respeito a suas caracteristicas e necessidades, do
estimulo a participacdo ativa, racional e corresponsdvel. A autora também enfatiza que uma das
premissas da comunicagdo publica € “tratar comunicagdo como um processo mais amplo do
que informac¢ao”, favorecendo a participa¢do e incentivando o desenvolvimento politico do
cidadao (Duarte, 2005, p.4).

Quando o cidaddo passa a ser atendido com mais paciéncia, maior tempo e dedicagcdo
do servidor, ele passa a ser parte do processo de comunica¢do publica do municipio. Segundo
os dados levantados, houve melhoria declarada por mais de 95% dos servidores treinados para
exercer uma comunicagdo mais eficaz.

A seguir, serdo apresentados os resultados da area de Interacdo, que foi investigada por
meio das perguntas de numeros 3 e 7.

A leitura do Grafico 9 demonstra que cerca de 97% dos servidores declaram que o
treinamento os ajudou — muito ou parcialmente - a melhorar as relagdes interpessoais, num

processo que exige uma comunicagdo mais eficiente seja exercida.
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Grafico 9 — Melhoria na relagdo com os colegas.

Quanto o treinamento ajudou vocé a se relacionar melhor
com seus colegas de trabalho?

71.10%

0,
2.80% 0.50%
—

Fonte: dados da pesquisa quantitativa

Quanto ao relacionamento com o cidaddo, analisado no Grafico 10, o indice ainda é
muito bom (mais de 90%); porém, 8,5% dos participantes informaram que o treinamento nao

fez diferenca para ajudéd-los a melhorar nesse aspecto.

Graficol0 — Melhoria na relagdo com os cidadaos.

Quanto o treinamento ajudou vocé a evitar brigas ou
discussdes com os cidadaos?

69.20%

21.80%

8.50%

- 0.50%

Ajudou muito Ajudou parcialmente N3o fez diferenga Ndo ajudou em nada

Fonte: dados da pesquisa quantitativa.
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Sob um ponto de vista mais otimista, poderia ter sido considerado apenas o fato de, em
ambas as questdes, mais de 90% dos servidores terem afirmado que houve aprendizado. No
entanto, hd de se ressaltar a necessidade de atencao para com os menos de 10% que informaram
que os treinamentos ndo fizeram diferenca em sua rotina na comunicacao com os servidores,
visto que sem interacao ndo ha comunicacao.

Lembrando que, segundo Duarte (2005, p. 113) “comunicacio e cidadania sdo conceitos
interligados, cujo crescimento e aperfeicoamento reforgam a existéncia matua”. A autora afirma
que a comunicagdo deve ser plena, de maneira que possa oferecer ao cidaddo condicdes de se
expressar com personalidade critica e autdnoma, emancipar-se e compreender-se, de modo a
fomentar uma capacidade de organizacdo e mobilizacdo dos sujeitos que consistird, em tltima
instancia, na concretizacdo de uma cidadania ativa, fruto do aprendizado, da produgao coletiva
de saberes, capaz de romper formas de exclusio, de opressao e de encontrar caminho e modelos
proprios de organizacdo da vida coletiva.

A participacdo ativa estd diretamente associada com a comunicacdo publica e com o
desenvolvimento. Porém, sé pode ocorrer de fato se houver interagdo por parte do servidor.

A seguir, serdo apresentados os resultados da drea Transparéncia, fundamental para o
sustento das liberdades e da democracia, investigada nas questdes 4 e 6 do questiondrio
enviados aos servidores.

O Gréfico 11 apresenta a andlise das respostas a pergunta 4.

Grafico 11 - Redugdo dos ruidos na comunicacéo.

Quanto o treinamento ajudou vocé a diminuir os ruidos de
comunicagdo e a levar informagao mais precisa e transparente
aos cidadaos?

3.30%

72.50%

Ajudou muito Ajudou parcialmente = N3o fez diferenca

Fonte: dados da pesquisa quantitativa.
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Para 97% dos entrevistados, o treinamento contribuiu para que levassem informagdes
mais precisas e transparentes aos cidaddos. Esse indice se mostra praticamente idéntico ao

obtidos nas respostas a pergunta nimero 6, cujos resultados sdo apresentados no Graficol2.

Grafico 12 - Melhoria na conex@o com as pessoas.

Quanto o treinamento ajudou vocé a ter mais conexdao com as
pessoas? Explicar os procedimentos com mais atengado e
informagdo?

3.80%

= Ajudou muito = Ajudou parcialmente Nao fez diferenga

Fonte: dados da pesquisa quantitativa.

A transparéncia é um dos principios da nova gestdo publica, conforme defende Bresser-
Pereira (2001). O autor enaltece a importancia de uma boa comunicagdo para que o cidadao
possa ser mais participativo e exigir maior prestacdo de contas dos gestores sobre o uso do
dinheiro publico. A transparéncia também estd diretamente relacionada com o nivel de
comunicacdo que o servidor € capaz de exercer e com sua consciéncia cidada e politica de que
deve colocar a comunicac¢do publica a frente da comunicagdo politica ou governamental.

Por fim, para avaliar a relevincia do treinamento para o desenvolvimento dessa area,
mais uma vez o trabalho recorre a linha de pensamento de Sen (2000). O autor defende que s6
se alcanca o empoderamento do cidaddo por meio da instrumentalizagdo social, o que ele
apresenta como liberdades. Dentre elas, o acesso a informacdo e a transparéncia sdo
considerados como elementos fundamentais na constru¢do da cidadania.

Apresentado o cendrio geral e o nivel de alcance dos treinamentos nas d&reas
investigadas, esta pesquisa propde que seja enderecado um olhar bem atento aos pontos em que
houve menos aprendizado. Ressalta-se que, mesmo nos aspectos que exigem atencao, o indice

positivo alcangado foi superior a 90%.
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Os resultados permitem concluir que ndo hd como contestar a relevancia da aplicacdo
de treinamentos de comunicacdo para gestores publicos. Das oito perguntas apresentadas, a que
obteve maior nimero de respostas “ndo fez diferenca” foi a pergunta nimero 7, que indagava,
“Quanto o treinamento ajudou vocé a evitar brigas e discussoes com cidaddos?”, analisada
no Gréfico 10, exibido acima na péagina 74.

Para esse conjunto de respostas, assim como em todo o questiondrio, ndo houve sequer
uma resposta com a op¢ao “Ndo ajudou em nada”, demonstrando que, com intensidades e
niveis diferentes, de alguma forma os treinamentos ajudaram no desenvolvimento do servidor
publico.

Faz-se necessario considerar que os servidores que participaram da pesquisa atuam nas
areas consideradas mais sensiveis no atendimento ao publico, como postos de saide, escolas,
setor de transito e Setor 156, voltado diretamente para o atendimento de reclamagdes. Portanto,
conforme os relatos colhidos durante os treinamentos, discussoes, desentendimentos e
momentos de estresse entre servidores e cidadaos fazem parte da rotina de atendimento

As respostas “ajudou muito” e “ajudou parcialmente” atingem, juntas, 91% das
respostas. Ou seja, a cada 10 entrevistados, pelo menos 9 aprenderam a evitar brigas e
discussdes e a realizar uma comunicagao publica na esséncia, visto que, afirma Mainieri (2011),
ndo basta a divulgacdo das informagdes, mas é necessdrio propiciar uma troca, um debate em
torno dos assuntos de interesse e relevincia publica entre governo e sociedade.

Por se tratar de uma pesquisa quantitativa e ndo qualitativa, ndo é possivel investigar o
motivo de 8,5% dos participantes informarem que o treinamento “ndo fez diferenca’ e de 0,5%
que declarou que ndo ajudou o quanto eu esperava”.

Finalmente, os resultados da pesquisa quantitativa se revelaram s6lidos no sentido de
comprovar que o método de treinamentos de comunicacdo para servidores publicos
desenvolvido pode ser aplicado em outros municipios, a partir dos altos indices positivos

coletados no estudo de caso do municipio de Caraguatatuba.

4.3 ANALISE FINAL DOS RESULTADOS

A solidez e a eficécia dos treinamentos foi demonstrada pelos resultados das pesquisas

quantitava e qualitativa. As avaliacdes, com resultados positivos sempre acima dos 90%,
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indicam que os treinamentos de comunicacdo geraram uma mudanga comportamental e
comunicativa tanto para gestores quanto para servidores municipais.

A pesquisa qualitativa foi realizada com o Prefeito e com 6 Secretdrios das pastas
consideradas mais mididticas do municipio, enquanto a pesquisa quantitativa foi desenvolvida
com 325 servidores municipais, que lidam diretamente com a populacdo, inclusive em éreas
consideradas criticas, como atendimentos nos postos de saide e nas escolas municipais.

Na apresentacdo dos resultados das pesquisas quanti e qualitativa foram detalhadas as
andlises de cada uma delas. Houve foco em relatar ndo sé os resultados amplamente positivos,
mas também a conexdo de cada um desses resultados com os principios da comunicacdo
publica.

Para concluir esta andlise, destaca-se que treinamentos realizados com turmas distintas,
com publicos distintos e avaliados em pesquisas distintas apresentaram resultados muito
semelhantes e com a mesma percep¢ao de melhora da comunicagdo das pessoas e do municipio
a partir do inicio dos treinamentos.

Embora tenha sido realizado um trabalho investigativo e estatistico para buscar pontos
cegos ou negativos nos resultados, nao foi possivel idenficar uma area ou um publico em que
os treinamentos ndo obtivessem alguma avalia¢do positiva, seja de forma qualitativa, seja de
forma quantitativa.

Nas entrevistas qualitativas foram investigadas quatro dreas bdsicas da comunicacio
publica, por meio de um questiondrio com 11 perguntas. Somadas as entrevistas do Prefeito e
dos 6 Secretdrios, foram 77 respostas, sendo 76 positivas, com claro reconhecimento de
resultados, e apenas uma resposta demonstrou que o treinamento nao foi eficaz o suficiente para
melhorar o senso de transparéncia do gestor.

A transparéncia é um dos principios da nova gestdo publica, defendida intimeras vezes
nesta dissertacdo com base nos estudos de Bresser-Pereira (2001), que estabelece uma relacao
direta entre a necessidade de transparéncia e a boa comunicacdo para que o cidaddo possa
entender como € utilizado o dinheiro publico.

Portanto, se apenas uma entre as 77 respostas da pesquisa qualitativa apontou resultado
negativo quanto a transparéncia, fica evidente que o treinamento proporcionou uma mellhora
significativa no desempenho comunicativo dos gestores do municipio, contribuindo para o
sentimento democrético e de liberdade das pessoas que ali habitam.

Da mesma forma, a pesquisa quantitativa expressa um resultado positivo semelhante e

ndo foram encontradas falhas em pontos especificos, a partir dos cruzamentos realizados.
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A busca incessante por credibilidade e resultados eficazes para a pesquisa levou a
realizacdo de todos os cruzamentos possiveis. Estatisticamente, foram cruzados dados de
pessoas com mais ou menos tempo de servico publico, de dreas completamente diferentes,
como o Setor 156 e o setor de satde, com nivel de escolaridade amplamente diversos, do ensino
basico ao doutorado, e com idades e sexos diferentes, sendo que nenhum desses cruzamentos
apontou discrepancia nos resultados. Na média, todos os publicos, de todas as dreas e com o0s
mais diversos tempo de servico avaliaram a eficdcia dos treinamentos com indices superiores a
90%.

No processo de discussdo de resultados, ha de se avaliar também as limitagdes do
trabalho, pois, sem uma pesquisa com os cidadaos, ndo ha como avaliar se houve melhora na
comunicacdo publica a partir da visdo de quem mais importa: o municipe.

Outra limitacdo que pode ser reconhecida é a proximidade entre quem aplicou os
treinamentos e posteriormente realizou as entrevistas com as pessoas treinadas e entrevistadas.
Especialmente na pesquisa qualitativa, é dificil avaliar o quanto os entrevistados, por mais que
tenham sido instigados a serem verdadeiros e assertivos, apresentaram realmente os pontos
negativos do trabalho em uma entrevista face a face com quem aplicou os treinamentos.

Porém, mesmo com as limitacdes descritas, os indices coletados apresentam ao setor
publico uma relagdao de custo-beneficio amplamente eficaz e oportuna, visto que, se seus
gestores e servidores ja reconhecem uma melhora da comunicacio, do ambiente de trabalho, da
lideranga e da relagcdo entre as pessoas, hd de se concluir que os treinamentos em comunicacao
para gestores e servidores municipais constituem uma mola propulsora para o desenvolvimento

das pessoas e do municipio.

44 PROPOSTA DE IMPLEMENTACAO DE TREINAMENTOS DE
COMUNICACAO PARA MUNICIPIOS

Diante dos indices de sucesso obtidos nas pesquisas quanti e quali desta dissertacao,
fica comprovado, a partir do estudo de caso de Caraguatatuba, que os treinamentos continuos
de comunicacdo geram resultados eficazes para a melhora da comunicacdo publica a partir de
uma melhor comunicagdo dos gestores, entre os servidores liderados por eles e entre as equipes

de trabalho.
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E, como a principal premissa da dissertacdo é propor a criagdo de um método,
apresentamos a seguir a proposta de implementacgao, dividida em etapas.

No item 1, serd apresentada a necessidade do diagndstico, para uma implementacao
mais assertiva. No item 2, estd descrita toda a dindmica metodolégica, com o roteiro do curso,
para que o trabalho seja replicado em qualquer municipio, com base em tudo o que foi feito em
Caraguatatuba. Destaca-se aqui que, o resultado de todo esse roteiro, foi avaliado com
resultados cientificos que comprovam a eficicia dos treinamentos para a melhora da
comunicacdo das pessoas e entre as pessoas. Por fim, no item 3, descreve-se a possiblidade da
criacdo de uma fase 2, que poderd ter aplicacOes praticas e implementacdes de ferramentas e
processos comunicativos mais eficazes a partir dos resultados coletados em cada cidade.

Na proposta apresentada aos municipios, sugere-se ainda uma pesquisa qualitativa apds a
conclusdo dos treinamentos para gerar um aprofundamento na andlise dos resultados e para que
se possa estabelecer uma comparacao entre a comunicagao pulbica no municipio antes e depois
dos treinamentos. Para tanto, sugere-se que, nessas pesquisas de andlise final, a populacao
também possa ser ouvida para determinar se hd efetivas melhoras na comunicacao publica sob

o olhar do “cidaddo — cliente”.

1 DIAGNOSTICO

Antes de qualquer tomada de decisdo, sugere-se que os gestores avaliem, por meio de
pesquisa qualitativa, como ndo sé os lideres, mas também a populacdo avaliam o processo de
comunicacdo no municipio.

Conforme afirma Sen (2000), a boa comunicacao € base solida para relacdes democréticas e a
preservacdo de uma socidade livre. O sentimento de liberdade, baseado nas relagcdes
comunicativas de transparéncia, acesso a informagao, possibilidade de falar e de ser ouvido sdo
fundamentais para que seja determinado um ponto de partida.

Essa dissertacdo sugere que, antes da contratacio de um programa de treinamentos de
comunicacdo, essa pesquisa seja feita para identificar as reais necessidades e sentimentos da
populacdo. Dessa forma, acredita-se que o trabalho que sera feito a seguir serd mais produtivo,

eficaz e assertivo.
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2 DESCRICAO DA METODOLOGIA DOS TREINAMENTOS, PASSO A PASSO

Nesse item, o objetivo € mostrar, passo a passo, e em detalhes, como os treinamentos
sdo aplicados, as ferramentas que sdo apresentadas, o tempo dedicado a cada tipo de cliente e
também os temas comunicativos abordados.

E um roteiro detalhado e didatico para que possa ser analisado, passo a passo, por cada
gestor, antes mesmo da contratacio de alguma empresa especializada no assunto para a prética
dos treinamentos.

A seguir, as explicacdes e a roteirizacdo do trabalho feito com prefeito, sercretdrios,
servidores e contratados.

Para o Prefeito e Secretarios, que t€m acesso a imprensa e nivel de exposi¢cdo muito
maior, o trabalho € focado essencialmente no treinamento denominado media training, feito de
forma regular e continua. Na busca por uma boa comunicacdo publica, sdo trabalhadas as
questdes técnicas de oratdria, mas também todoo o conceito emocional de cada lider, para que
eles possam transmitir as mensagens com seguranca e credibilidade.

O escopo do treinamento de media training prevé um primeiro encontro com cada lider
num total de 16h, onde ele é avaliado e treinado por uma equipe multidisciplinar de
comunicagdo, que envolve: 02 jornalistas, Ol cinegrafista, 01 editor de imagens, 01
fonoaudiol6go, 01 consultor de redes sociais, 01 consultor de imagem e 01 professor de
expressao corporal.

O trabalho € dividido em 4 turnos de 4h cada. No primeiro momento, o lider é avaliado
a partir de gravacoes surpresas, onde sao avalidos ndo s6 suas habilidades de argumentacao,
mas especialmente sua capacidade de resistir a pergutnas capciosas e poder de controle
emocional. Em seguida, sdo feitos testes de personalidade comunicativa, que revelam as
preferéncias e estilos comunicativos, para que possam ser trabalhadas as potencialidades de
cada lider. Com isso, o trabalho busca potencializar as capacidades pessoais e valorizar o estilo
comunicativo e desenvolver os pontos falhos, sem qualquer tipo de robotizacao ou regras. Cada
pessoa tem os seus proprios desafios e pontos de mehoria, por isso o trabalho € direcionado de
forma diferente a partir do primeiro momento com cada lider. Apds conhecer melhor o estilo
comunicativo da lideranga, sdo apresentadas ferramentas técnicas de entrevista e comunicacao
interpessoal, como: técnicas de roteiro, assertividade e atos de comunicacdo. Sdo refeitas
gravacdes e novas andlises sdo aplicadas ao lider, para que ele mesmo possa enxergar os pontos

de melhoria na fala. Apds esse primeiro momento, € construido pelo jornalista responsavel pelo



83

trabalho um roteiro para que os outros profissionais possam agir de maneira mais assertiva com
cada lider. Reforca-se aqui que esse mapa de direcionamento do trabalho € fundamental, pois
todos os lideres serdo trabalhados em todas as dreas da comunicag@o propostos, porém cada um
com uma abordagem diferente, dependendo da necessidade apresentada em cada momento.

O segundo momento do lider, nas préximas 3 horas de trabalho, é voltado para o
desenvolvimento da parte fonoaudiolégica. Aqui, ndo se trata de um trabalho clinico, voltado
para possiveis deficiéncias na articulagao da fala ou problemas de formacao. Isso, obviamente,
pode ser trabalhado, se o lider apresentar problemas graves, mas ndo € o foco do media training.
Nessa etapa do processo, procura-se desenvolver a voz como fonte de empoderamento,
lideranca e eficdcia na comunicagdo. O treinamento tem como objetivo alinhar o perfil
comunicativo do lider 2 uma imagem e voz congruentes. Sao trabalhados os aspectos verbais,
sejam eles segmentais ou suprassegmentais e nao-verbais, como expressividade corporal e
facial, postura, gesto, ritmo corporal e olhar. Sao ainda apresentados e aplicados conceitos sobre
voz, exercicios respiratdrios, articulatérios e ressonancia, além da aplicacdo de questiondrio da
autoavaliacdo da comunicacdo e atividade prética para treino da comunicagdo. Trabalha-se,
também, a escuta, considerando que a mesma € parte crucial no processo de comunicagao. O
lider ainda € avaliado se a postura durante o treinamento foi cooperativa e participativa, para
que possam-se alcancar bons resultados quanto ao conteido e atividades aplicadas.

Quando o lider ja tem exposicdes antigas, a profissional de fonoaudiologia faz uma
avaliacdo conjunta dos videos, para que sejam apontados e discutidos aspectos correlatos a voz,
postura, vicios de linguagem e expressividade (com foco na suaviza¢do dos movimentos faciais
repetitivos).

Para encerrar o segundo momento, a consultora de imagem faz um trabalho de 1 hora,
chamado de teste de coloragdo e posicionamento de imagem. Nesse momento, € feita uma
andlise do escopo de trabalho e das agdes de estratégia de imagem para o gestor. No primeiro
momento, € realizado um diagndstico da imagem e elaborado um plano de a¢do, abordando os
seguintes pontos: estratégia de imagem, imagem pessoal, comunicacio ndo verbal
(agressividade, simplicidade, sofisticacdo e distanciamento) e dress code profissional. S@o
elaboradas também conversas e o teste de coloracio pessoal, com a entrega da cartela de cores
para cada participante. A cartela de cores € o conjunto de nuances que, em combina¢do com o
tom de pele, olhos e cabelos, ajuda a minimizar as imperfei¢des, ajuda a esconder as olheiras e
deixa e pessoa com um aspecto mais iluminado e bonito.

Depois das primeiras 8 horas realizadas, € feito o agendamento da segunda etapa do

trabalho, normalmente realizado no dia ou, no mdximo, na semana seguinte.
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As proximas 4 horas sdo dedicadas ao trabalho de expressdo corporal por meio do
trabalho denominado bioenergética. A bioenergética, dentro do aspecto psicolégico, € uma
teoria criada por Alexander Lowen, segundo a qual a personalidade deve ser compreendida
como funcdo do corpo e seus processos energéticos. Segundo o pesquisador, cada lider pode
produzir energia através da respiracdo e do metabolismo e consegue descarregar energia por
meio dos movimentos de respiracdo e do corpo, gerando mais controle emocional e das
expressoes.

O cronograma desse trabalho exige esforco fisico dos gestores. Para tanto, é
desenvolvido uma carga direta de trabalho de 3 horas, e intervalos entre os exercicios, para que,
em 4 horas, todo o contetido seja aplicado. A estratégia pode mudar de acordo com cada lider,
mas basicamente, € feita a seguinte sequéncia de atendimento:

Primeiramente € feita a apresentacdo de 20 minutos, onde coloca-se a proposta geral, a
escuta do cliente e as respostas para dividas, para que o lider possa revelar se serd resistente ou
aberto ao processo e ainda revelar os niveis de ansiedade. Em seguida, inicia-se o trabalho de
bioenergética com uma carga de exercicios que leva cerca de 1 hora e 10 minutos. Aquil o lider,
respeitando suas capacidades fisicas e emocionais, executa todos 0s movimentos, com mais ou
menos vigor fisico. O terceiro ponto a ser trabalhado € uma conversa de cerca de 20 minutos,
onde o cliente responde a questdes levantadas na bioenergética para criagao da ferramenta de
controle emocional. Aqui, normalmente, o lider ja estd mais relaxado e menos ansioso e passa
a fornecer informagdes pessoais e emocionais e colabora mais, falando sobre os seus
sentimentos e as suas necessidades especificas. A partir desse momento de conversa, €
apresento, nos proximos 20 minuitos, a ferramenta de controle respiratorio € emocional mais
adequado a cada tipo de lider. Ainda € sugerida uma repetiacio das técnicas por pelo menos 21
dias, para que ele possa experimentar aderir aos processos de respiragdo e conrole emocional.
Em seguida, por mais 20 minutos, sdo feitas gravacdes com 3 abordagens diferentes de
entrevistas, uma mais agressiva, uma mais calma e outra considerada natural. Antes de cada
gravacdo o cliente executa os movimentos da sua ferramenta de controle emocional. Em
seguida, ao asssitir as gravacgoes, consegue ter a autopercep¢ao das emogdes que a fala dele
demonstra, como tristeza, alegria, serenidade, nervosismo e outros sentimentos. Para auxiliar
quem tem problemas com cameras e exposi¢oes publicas, € feita uma aula de meditagcdo guiada,
de 20 mintos, com o objetivo de relaxar e fixar os aprendizados e descobertas emocionais da
sessdo. Além disso, busca-se a melhor aparéncia possivel de serenidade, entrega e relaxamento.
Como todo trabalho de comunicagdo, os ultimos 10 minutos sdo destinados a escuta ativa das

percepgdes do gestor a respeito do trabalho desenvolvido com ele. Apés todo esse trabalho, é
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feito um relatério com as percepcdes do professor, que avalia se a sess@o aconteceu sem nem
um contratempo e se alcangou os objetivos propostos.

Por fim, em tempos de comunicacdo digital, o media training ndo poderia ser realizado
sem uma percepcdo e treinamento na drea digital. As dltimas quatro horas de trabalho sdo
voltadas para a conduta digital de cada gestor, pontos de melhoria e adequacdes de acordo com
a capacidade e estilo comunicativo de cada pessoa. Sdo trabalhados 2 contextos diferentes de
cada gestor, sendo um exclusivo ao LinkedIn, que é considerada uma rede social mais voltada
ao mercado profissional e outras para as redes sociais mais abrangentes, como Facebook e
Instagram, que sdo canais de comunicacdo mais abrangentes a populagdo. Para o treinamento
de LinkedIn € feita a seguinte sequéncia de atendimento. Primeiro, € feita uma introdu¢o com
o objetivo de posicionar o gestor como uma lideranca significativa no LinkedIn. Para tanto é
apresentado um guia pratico com seis topicos instrutivos com alinhamento especifico para o
perfil de cada lider. Para poder se comunicar com a populagdo € preciso conhecer a ferramenta.
Para tanto, € apresentada uma linha do tempo com dados relevantes sobre a usabilidade e perfis
de referéncia. O mecanismo de priorizagdo nas buscas também € ensinado para o entendimento
sobre a importancia do preenchimento correto do perfil dentro da rede social com pontos a
considerar de modo geral. Como o trabalho de media training € personalizado, € feita a
contrugdo de um perfil, de acordo com a secretaria ou area de trabalho do gestor. A forma como
cada perfil se apresenta € tnica e, por isso, € apresentada uma estratégia voltada para conhecer
conceitos e compreender todas as funcionalidades, para alinhar histérias, informacdes e dados
para implementacdo na fase tdtica, que engloba implementacdo técnica e construcdo de
narrativas. E apresentado ainda um detalhamento minucioso sobre a anatomia de um perfl
completo na rede social. Como € um direito do cidadao conhecer tudo que € feito com o dinheiro
publico, o treinamento foca em ferramentas para que todos os moradores da cidade possam
saber o que € feito de uma forma transparente e profissional também pelas redes sociais. Para
tanto, € feito um direcionamento com os principais conceitos de marketing pessoal e sua
aplicabilidade na estratégia de posicionamento com alinhamento de expectativa e realidade
diante a diversos tipos de perfis profissionais. E, no campo do marketing estratégico, hd a
valorizagdo do ser humano como centro focal dos esfor¢os para construir uma persona
adequada, reforcando pilares, esséncia, caracteristicas, missdo e objetivos com recomendagao
de tom de voz, palavras, assuntos e referéncias. Todos os elementos centralizados de acordo
com os publicos a serem impactados. E ainda no marketing de conteido, € apresentado um
calenddrio editorial com uma vasta quantidade de oportunidades para diversos tipos de

postagens, com indicacdes de contetddo, objetivos, métricas e acdes que podem ser realizadas.
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Além disso, orientacdes especificas e estratégias de compartilhamento também fazem parte
desse topico. Por fim, como todo treinamento que busca mudancas na prética, € apresentado
um plano de acdo, onde propde-se o desenvolvimento e andamento dos trabalhos com uma
divisdo l6gica entre quatro momentos: posicionamento, expansio, conteido e relacionamento
de modo com que a construgdo seja realizada de forma gradativa e profunda. Assim como 0s
outros profissionais da equipe, o consultor de redes sociais, faz uma conclusio para avaliar se
o trabalho ocorreu sem contratempo e se atingiu todos os objetivos propostos com amplo
entendimento e capacitacdo, para implementacio imediata.

Ap6s o aprendizado sobre LinkedIn, é feita uma nova sequéncia de atendimento que
engloba todas as outras redes sociais usadas ou ndo pelos gestores publicos. No primeiro
momento, o da introdu¢do, tem como objetivo orientar e capacitar sobre o entendimento das
redes sociais e a producdo de conteddo que valorize a posicao e os trabalhos representados. E é
criado um plano de acdes com atividades praticas. Sdo desenvolvidas ao menos quatro linhas e
frentes de atuacgao e o posicionado retine todos os elementos fundamentais que vao guiar pontos
chaves como o alinhamento com a equipe e a defini¢ao dos objetivos. Ja o contetdo, persona,
editorias, temas e calendarios sdo explorados, bem como técnicas de expansdo da rede e
relacionamento com a comunidade. Em seguida, € apresentado um plano de acdo, onde é criada
uma ferramenta exclusiva para atender de forma personalizada cada um dos quatro campos
descritos acima, que funcionam tanto impresso, quanto no digital. As etapas sdo descritas com
instrugdes, em formato de guia com direcionamentos, por exemplo, como a técnica de mapa da
empatia para a criagdo da persona nas redes sociais. O mesmo € realizado com as editorias de
conteddo para contribuir com o desenvolvimento assertivo das postagens. Para encerrar, um
calenddrio mensal é sugerido alinhado com a etapa de relacionamento que possui um formato
também relacionado ao estimulo do entendimento, registro de ideias e aprendizados.

J& para os mais de 300 servidores que atuam na chamada linha de frente do atendimento
a populacdo, o trabalho ndo € personalizado, mas preve acesso as ferramentas de comunicacao.
Assim, espera-se que eles desenvolvam a esséncia da comunicagdo publica, que é agir com
transparéncia, empatia e bom atendimento ao prestar dados e esclarecimentos a populacao.

Os treinamentos com os servidores municipais sao feitos em turmas e podem ter duragdo
de 2 a 4 horas, dependendo de uma série de fatores como: carga horaria, disponibilidade de
servidores, espaco para treinamento, necessidades de cada secretaria e possibildade de
dindmicas em grupo adaptadas aos tempos de pandemia.

Em geral, o treinamento aplicado a esses servidores é denominado comunicacao eficaz

e procura apresentar tanto técnicas para uma comunicacao mais assertiva quanto mensagens,
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videos e dindmicas para criar reflexde e gerar uma comunicacdo mais empdtica com a
populacdo. O obetivo desse treinamento € o de treinar os servidores do municipio de
Caraguatatuba para que possam aprimorar a comunicacao e ter uma comunicacao mais eficiente
com seus liderados, lideres, comunidade e populacdo. O escopo prevé o uso de slides, videos e
dindmicas, para preparar as pessoas para uma comunicacdo melhor e mais empdtica,
diminuindo os ruidos de comunica¢do, que impedem que uma comunicagdo publica seja feita
com eficicia. Buscando um resultado eficiente e imediato, o treinamento entrega a cada
participante um “mapa da comunica¢do”, para que cada individuo possa fazer uma
autorreflexdo e possa propor objetivos e planos de acdo préticos para melhorar a comunicagao
com lideres, liderados e com os moradores. Durante o treinamento, 4 ferramentas de
comunicacdo sdo trabalhadas de maneira mais aprofundada para que as reflexdes alcancem o
propdsito de mudanca que o treinamento sempre pretende atingir. O primeiro tema € a reflexao
entre informacgdo e opinido. Com videos, slides e bate papos, cria-se uma reflexdo para que as
pessoas se conhecam e se reconhecam como boas ou mds comunicadoras. E feito o
questionamento  sobre se cada pessoa sabe diferenciar informagdo, opinido, fofoca e
contaminacdo emocional do discursoe e se ela julga antes ou apés ouvir e falar. E perguntado
ainda se cada pessoa considera se tem ou ndo o dominio do que falae se conhece a secretaria e
a equipe que trabalha bem ou ndo. Para criar um ambiente mais acolhedor e provocar um
aprendizado leve € feita uma dinamica. Os participantes trazem exemplos no dia a dia sobre os
temas citados e discutem o que, naquele contexto, € informagao, opinido ou mesmo fofoca e
refletem sobre o que fazer e o que ndo realizar mais.

O segundo tema trabalhado € a escuta ativa, também denominado saber ouvir. Nesse
tema, lideres e os liderados fazem autoquestionamentos. Voc€ sabe ouvir as pessoas? Voce sabe
o que € ouvir? J4 parou pra pensar se pratica escuta ativa ou se finge que ouve as pessoas? Sabia
que isso pode tirar toda sua credibilidade, lideranca e respeito? Gostaria de praticar o saber
ouvir a partir de agora? Apds algumas reflexdes e apresentacdes de temas de videos, € feita a
dinamica do desenho. E feito um ditado de um desenho para trazer a importincia da escuta com
atencdo. Na primeira vez, os participantes ndo podem falar ou interferir, o que faz o desenho
sair distorcido na maioria dos casos. Na segunda vez, eles participam e treinam a escuta atenta
e assim conseguem cumprir a missdo de fazer o desenho perfeitamente.

Na terceira etapa do treinamento, apresenta-se o tema conexao. Inicia-se a apresentacao
desse tema, com um video sobre reflexdes de um casal, para mostrar que o treinamento nao é
algo corporativo, mas uma tentativa de mudanca de postura em qualquer lugar que eu esteja,

trabalhando ou ndo. O video € o despertar para que as pessoas entendam que ndo existe
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comunicacdo, venda, gestao de pessoas e de negdcios, sem conexdo! Ela € a base da empatia.
Tenta-se mostrar, de forma muito pratica, como criar conexao e também eliminar vicios de
linguagem e de comportamento que fazem com que ruidos prejudiquem uma possivel conexao.
Ao fim das reflexdes sobre o tema, € feita a dindmica do elogio, onde sao selecionadas algumas
pessoas e elas fazem elogios umas as outras e relatam qual a sensacdo com a dindmica. Muitas
se emocionam, outras riem e outras ficam com vergonha. O objetivo € trazer a importancia de
uma comunicagdo positiva, que valoriza o outro, para os didlogos do dia a dia.

Por fim, se o objetivo principal é gerar no municipio uma comunicagdo publica mais
eficiente, € preciso trabalhar a questio da credibilidade. Consdeira-se que o0 bom comunicador
€ aquele que estabelece relacdes interpessoais de confianca e credibilidade. Para tanto, o
treinamento trabalha a questdo da credibilidade, sob o olhar de quanto é drdua conquista-la e o
quanto € facil perdé-la. Nessa etapa do treinamento, levanta-se as questdes abordadas
anteriormente como uma auto-avaliacdo da comunicagdo como um todo. E pergunta-se: vocg,
como lider, consegue estabelecer uma relacdo de confianca na sua comunicagdo, levando em
conta os temas abordados? Um video encerra a apresentacdo falando o poder de uma boa
comunicacdo para criar melhores relacionamentos, influenciar pessoas, conquistar objetivos e
exercer, com exceléncia, seu papel de servidor publico municipal.

Diante de todo o escopo citado, propde-se evidenciar que tanto prefeito, quanto
secretdrios e especialmente os servidores municipais, passam a ter muito mais ferramentas e
conhecimento para exercer os principios de uma comunica¢ao publica, desde a transparéncia —
ja que aprendem a falar melhor com niimeros, dados e informacdes até a escuta ativa, onde
certamente, com técnicas e uma pré disposicao maior, passam a ter uma capacidade maior de
ouvir os anseios dos cidaddos, jd que ocupam um cargo publico e ouvir as pessoas faz parte da
esséncia de um servidor.

O trabalho reconhece que muitas das técnicas aprendidas podem facilitar também o
desenvolvimento da comunicacdo governamental, ji que os treinados passam a adquirir mais
conhecimento das ferramentas da comunicagdo e, com elas, podem também articular melhor e
falar com mais propriedade, clareza e assertividade sobre os programas que tém desenvolvido
e os avancos que tem realizado. Mas o trabalho se propde a esclarecer que os beneficios
alcancados para a comunicag¢io governamental ndo podem impedir a realiza¢do de um trabalho
complexo e completo que prioriza e visa melhorar a comunicagdo publica, em sua esséncia.

Vale ressaltar que durante todo o trabalho, o roteiro, a empatia e a escuta ativa sao
ferramentas fortemente trabalhadas. Ou seja, o lider € treinado para escutar mais € melhor e

também a se colocar no lugar do outro para que possa tomar as decisoes. E isso é comunicacdo
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publica na esséncia, como Jorge Duarte coloca como pilares. Sao elas: transparéncia, acesso a
informacao, interac@o e ouvidoria social (saber ouvir).

Com roteiro, ou seja, sabendo o que falar e buscando conhecimento ao falar, o servidor
passa a gerar mais acesso a informag@o e com transparéncia, pois indica os caminhos corretos
para que o cidaddo busque as informacgdes que deseja. E com as aulas de empatia e escuta ativa
provoca muito mais interacdo e ouvidoria social, pois s6 conhece a dificuldade do outro quem

¢é capaz de ouvi-lo e com escuta ativa.

3 SUGESTAO DE IMPLEMENTACAO DA “FASE 2”

A pesquisa propde a criacdo de um método de treinamentos de comunicag@o para o setor
publico a partir do case do municipio de Caraguatatuba, que durante 2 anos, experimentou toda
a chamada “fase 1” e que, segundo as pesquisas, obteve um resultado expressivo e positivo para
a melhora da comunica¢a dos gestores, entre os gestores e dos servidores e entre os servidores.

Os resultados de avaliagdo, todos com percentuais de aprovacao acima de 90%, mostram
a eficécia dos treinamentos para a melhora da comunicacao interna e a pré disposi¢ao para uma
efetiva melhora da comunicagdo puiblica, em seu sentido mais amplo e abrangente, que € o de
gerar ferramentas de transparéncia, fomentando a demoracracia e a a liberdade.

Mas em sua limitacdo de tempo, os 2 anos de estudos do mestrado nao foram suficientes
para investigar se a populacido sentiu, assim como os gestores e servidores, os reflexos da
melhora de processos e de relagdes pds treinamento.

O questionamento ja sugere uma tese de doutorado para aprofundar o assunto. Porém,
enquanto novos estudos ndo sio feitos, essa proposta sugere a implementacdo de uma fase 2
para que o trabalho seja aperfeicoado e para que a comunicacdo publica, em sua esséncia,
aconteca de fato no municipio que opte por esse investimento.

A proposta da fase 1 contempla especialmente, dois pontos:

1) Com as avaliagOes dos treinamentos, implementar processos praticos e
eficazes de melhoria nos processos de comunicacdo do municipio,
como a cria¢do de canais mais efetivos e inovadores, que avancem além
do que a lei ja obriga, como, por exemplo, a exposi¢do de dados no

Portal da Transparéncia.
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2) Implementar ao menos uma pesquisa qualitativa anual focada
exclusivamente na avaliagdo dos cidaddos sobre o processo
comunicativo do municipio, onde eles possam avaliar as ferramentas
tradicionais e também as chamadas inovadoras, que serdo

implementadas apds a conclusio da fase 1.

Diante do case praticado em Caraguatatuba, é fundamental destacar que todo esse
processo, da fase 1 a fase 3, podem ser plenamente aplicados no periodo de 4 anos, ou seja, em
um mandato. Dessa forma, o prefeito podera avaliar, por meio de pesquisa cientifica, a melhora
da comunicagdo pulica em seu municipio, do comecgo ao fim de sua gestao.

Abaixo, segue a exposicao dos roteiros das perguntas das pesquisas quanti e quali para
que outros municipios possam aplicar os treinamentos e avalid-los da mesma forma, permitindo

assim, um comparativo entre municipios.

4 ROTEIROS

Roteiro de questdes qualitativas

Quadro 8 — Identificacdo das perguntas da Pesquisa Qualitativa

Area Perguntas
Interacdo Perguntas 1,2 e 3
Transparéncia Perguntas 4,5e 6
Acesso Perguntas 7 e 8
Ouvidoria Social Perguntas 9, 10e 11

Fonte: elaboracdo do autor.

Roteiro de Questdes Quantitativas
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Quadro 13 — Identificacio das perguntas da Pesquisa Quantitativa

Area Perguntas
Interacdo Perguntas 3 e 7
Transparéncia Perguntas 4 e 6
Acesso Perguntas 2 e 8
Ouvidoria Perguntas 1 e 5
Social

Fonte: elaboragio do autor.

Por fim, os resultados revelam que o método de treinamentos de comunicag¢do para
gestores publicos pode, efetivamente, provocar mudangas significativas na comunicagio
publica do municipio. E, dessa forma, conforme foi sustentado durante todo esse trabalho, pode
também aumentar o lastro de sensacao de liberdade e de ambiente democratico para o cidadao.

H4 de ressaltar que os resultados podem ndo revelar exatamente o que € feito no aspecto
comunicativo pelos servidores, visto que eles responderam aos questionamentos num ambiente
institucional e que sdo atores institucionais envolvidos diretamente no objeto de estudo
investigado. Mesmo assim, ressalta-se aqui o posicionamento do secretério 4, que afirmou nao
exercer a comunicacdo publica na esséncia para ndo prejudicar a comunica¢do politica e
governamental.

Destaca-se que, nesse trabalho, ndo foi possivel medir como o efeito da comunicagao é
percebido pela populacdo atendida pelos servicos publicos municipais, o que se pretende
investigar em pesquisas futuras.

Mas € importante relatar que, além dos aprendizados para o exercicio de uma
comunicacdo efetivamente publica, os gestores revelaram, em muitos e distintos momentos,
uma mudanca comportamental humanizada, especialmente com a capacidade de ouvir mais o
cidaddo, com paciéncia. Ou seja, fazer a escolha por uma escuta efetivamente ativa.

Diante desse resultado humanizado, a exposicao dos resultados gera uma ligacio direta
com a linha de pensamento de um dos principais pensadores do trabalho, o economista Amartya
Sen que reflete sobre comunicacido e liberdade. Em uma de suas obras ele afirma que a
discussdo ndo estd apenas em tratar do que “uma pessoa realmente acaba fazendo, mas também
o que ela é de fato capaz de fazer, quer escolha aproveitar essa oportunidade, quer nao” (SEN,

2011, p. 268)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo geral propor a elaboragdo de um método de
comunicacdo voltado para gestores publicos, que possa ser aplicado em qualquer municipio,
buscando, a partir dos treinamentos de comunicagdo realizados, o desenvolvimento humano
dos gestores e o estabelecimento de uma comunicacdo publica mais eficaz, transparente,
empdtica e assertiva. Como objetivos especificos, propds-se a identificar as ferramentas de
comunicacdo absorvidas por meio dos treinamentos, pesquisar as mudancas percebidas pelos
liderados pés treinamento e criar um método que atendesse as demandas da nova gestdo publica.

Para tanto, durante dois anos foi realizado um trabalho de investigacdo com estudo de
caso na cidade de Caraguatatuba — SP, no Litoral Norte do Estado de Sao Paulo. Justifica-se a
escolha desse loco pelo fato de que a Prefeitura Municipal de Caraguatatuba ha dois anos vem
investindo parte do orcamento municipal em treinamentos de comunicacdo para servidores,
sejam de cargos de confiancga ou funciondrios publicos de carreira.

Por ter sido realizado em dois anos que, segundo cientistas politicos, foram marcados
por graves ameacas a premissas democrdticas, o trabalho também se voltou para a importancia
dos treinamentos oferecidos, que podem fomentar-nos gestores e na populagdo - um senso de
que o direito do cidaddo a informacdo e o dever dos gestores em repassd-la é um exercicio da
democracia e das liberdades constitucionais.

Antes de dar inicio a pesquisa de campo, foram estudados os fundamentos tedricos, a
partir das obras de especialistas nas &dreas de comunicagdo, nova gestdo publica e
desenvolvimento regional e humano. O tema da nova gestio publica foi abordado sob o olhar
de Bresser Pereira (2001), que destaca a importancia da boa comunicagdo para os gestores no
novo modelo de gestdo publica. O pensamento de Sen (2000) também veio fundamentar a
investigacao, ao defender que uma boa comunicagao € o principio democrético da liberdade e
do desenvolvimento humano e regional. Destacam-se ainda as ideias de Duarte (2005, p. 113)
para quem “comunica¢do e cidadania sdo conceitos interligados, cujo crescimento e
aperfeicoamento reforgam a existéncia matua”.

A revisdo de literatura abordou, no primeiro momento, a importancia dos treinamentos
de qualquer natureza. Sem eles, conclui-se que ocorre a estagna¢do do desenvolvimento das

pessoas e, por conseguinte, das empresas ou das cidades. Aprofundando-se o tema, foi estudada
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especificamente a importancia dos treinamentos de comunicacdo, com foco no
desenvolvimento de uma comunicacdo mais eficaz.

Para a pesquisa de campo, foi elaborado um questiondrio quantitativo € um roteiro
qualitativo para serem utilizados no pds-treinamento, a fim de colher as opinides de quem
recebeu os treinamentos de comunicacao e investigar se esses provocaram algumas mudangas
positivas na comunicagao publica e, por conseguinte, no desenvolvimento do municipio.

Na prética, a aplicacdo dos treinamentos procurou deixar clara a diferenca entre o que é
comunicacdo publica — que é comunicar tudo que precisa ser comunicado de fato a populacao
- e comunicagdo governamental, que busca — com muitos meandros — fazer propaganda das
acoes da administracdo. Dessa forma, entende-se que o objetivo principal da dissertacdo foi
alcancado, pois um método de treinamentos de comunicacdo inédito foi criado, testado e bem
avaliado por aqueles que receberam os treinamentos.

Também se pode avaliar que os objetivos especificos foram alcangcados. Por meio das
investigacdes pds-treinamento foi possivel observar exatamente quais ferramentas e técnicas
foram absorvidas e quais as principais mudangas percebidas no comportamento dos servidores.
Os relatos do aprendizado encontram-se em maior escala na pesquisa qualitativa e também
aparecem registrados nos percentuais da quantitativa. E os depoimentos reafirmam a visao da
nova gestao publica a partir de uma comunicagio eficaz.

A pesquisa qualitativa apontou mudangas radicais e praticas no comportamento
comunicativo do Prefeito e dos Secretdrios de seis pastas do municipio. Ha registros de
testemunhos dos gestores afirmando ter uma mudanga na postura com o publico apds o
treinamento. Todos afirmaram perceber uma clara melhora nos relacionamentos com
subordinados e com a populagdo, a partir do momento que aplicaram pontos bésicos de uma
comunicacdo efetiva e afetiva em suas conversas.

Muitos dos relatos colhidos comprovam a relevancia dos treinamentos na mudanca
comportamental e comunicativa dos gestores. Frases como “passei a ouvir mais o cidadao”
foram coletadas em praticamente todas as entrevistas. E, se a escuta ativa € um principio bésico
da comunicacdo publica, fica claro que os treinamentos aplicados podem melhorar o
desenvolvimento de pessoas e de toda uma comunidade.

A andlise dos resultados da pesquisa quantitativa demonstrou que houve um amplo
processo de aprendizado por parte dos gestores, com mais de 90% de aprovagdo, de mudancgas
comportamentais e de atitudes praticas dos 211 servidores que responderam ao questionario

apos terem sido treinados.
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Os indices apresentados demonstram que a mudanga comportamental e comunicativa
pode ser captada a partir de ferramentas praticas aplicadas por quem participou do treinamento.
O amplo percentual de respostas alegando que os servidores passaram a ter menos problemas
de relacionamento e mais tempo para ouvir mais € melhor as pessoas é uma prova cientifica
concreta da eficdcia dos treinamentos. Sendo assim, pode-se concluir que tanto o objetivo geral
como 0s objetivos especificos que nortearam a pesquisa foram alcancados.

A busca continua por desenvolvimento pelos municipios, a partir do investimento em
treinamentos, estd diretamente associada a uma das dreas investigadas, a nova gestao publica,
que questiona a inefici€éncia do Estado em alguns aspectos, como a estagnaciao de processos e
de servidores. Porém, as publicacdes recentes mostram um lado promissor da gestdo, a partir
do momento em que as administracdes perceberam que o cidaddo anseia por posturas mais
efetivas e eficientes. A mensagem principal nesse aspecto € que o cidaddo deseja ser tratado
como cliente, e que os gestores precisam estar preparados para atender a essa demanda
considerada necessdria e inovadora.

Ressalta-se que o trabalho apresenta limitacdes de tempo para uma pesquisa mais
aprofundada e sugere-se que outros estudos sobre treinamentos de comunicacio para gestores
publicos para que o tema possa ser investigado com mais clareza e profundidade.

Ainda no que se refere a limitagdes, reconhece-se que, sem uma pesquisa com os cidadaos,
nao ha como avaliar se houve melhora na comunicagdo publica a partir da visdo de quem mais
importa: o municipe. Essa limitac@o abre a perspectiva para a investigacio junto a esse publico,
quando da replicac¢do da pesquisa.

Outra limitacdo que pode ser reconhecida é a proximidade entre quem aplicou os
treinamentos e posteriormente realizou as entrevistas com as pessoas treinadas e entrevistadas.
Especialmente na pesquisa qualitativa, € dificil avaliar o quanto os entrevistados, por mais que
tenham sido instigados a serem verdadeiros e assertivos, apresentaram realmente os pontos
negativos do trabalho em uma entrevista face a face com quem aplicou os treinamentos.

Como sugestdo para novos estudos ou para a replicacdo desta pesquisa, indica-se a
realizacdo de estudos de caso, por exemplo, em Unidades Bésicas de Saude e Entidades
Educacionais, para que a melhoria do atendimento a populacdo e a realizacdo de uma
comunicacdo verdadeiramente publica possa ser estudada e avaliada.

No entanto, apesar das limitagdes enfrentadas, pode-se concluir que este trabalho atingiu
seu objetivo, que foi propor a criacdo de um método de treinamentos em comunicacao que possa
ser aplicado em qualquer municipio do Brasil e, quem sabe, com adaptacdes culturais e

comportamentais, em municipios de outros paises.
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Espera-se que o trabalho descrito nesta dissertacdo possa ser analisado e replicado com
sucesso, € que possa chegar ao conhecimento dos decisores de orcamentos das cidades,
fomentando a consciéncia de que investir em treinamentos de comunicagdo € investir no ser
humano, em suas capacidades e desafios e, acima de tudo, € investir em desenvolvimento,
democracia e liberdade de expressao.

Por fim, apresenta-se aqui, como conclusdo efetiva do trabalho, a proposta de criacao

do método de treinamentos de comunicacao.
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ANEXO A
ROTEIRO PARA PREFEITO E SECRETARIOS (PESQUISA
QUALITATIVA)

Essa entrevista faz parte do projeto de dissertacdo de Marcelo Hespafia Guimaraes,
aluno do curso de mestrado em Planejamento e Desenvolvimento Regional da Universidade de
Taubaté, com o tema: “criagdo de um método de treinamentos de comunicagdo para gestores
publicos”.

O objetivo € apurar se o método criado e desenvolvido com prefeito e secretdrios
melhora a comunicagdo publica no municipio.

Todas as identidades serdo mantidas em sigilo, conforme termo de comprometimento

assinado com o Comité de Etica da Unitau.

Nome: nao serd perguntado, mantido o sigilo
Cargo: secretdrio (sem identificar a pasta)
Formacao:

Tempo de experiéncia na gestdo publica:

Perguntas:

1) Diante do treinamento em comunicacao recebido, como ele impactou na sua capacidade
de expressao de ideias?

2) Como o treinamento impactou na sua comunicagdo com a populacao sobre projetos da
Prefeitura ou da sua secretaria? Pode exemplificar uma situagdo especifica?

3) Em relagcdo aos seus liderados, desde sub-secretdrios, diretores até os funciondrios da
ponta, quais foram os impactos do treinamento para um melhor relacionamento com eles?

4) Na sua percecdo, como vocé avalia que aumentou o engajamento da sua equipe a partir
das ordens que foram dadas por vocé apds os treinamento?

S) Ap6s os aprendizados sobre roteiro, como voce acredita que ficou a sua capacidade de
falar sobre seus projetos, acdes e explicacdoes sobre a utilizacdo do dinheiro publico para a

populacido?
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6) A comunicagdo publica prevé uma comunicacao transparente e assertiva. Como vocé

avalia o seu nivel de assertividade ao falar sobre sua gestao?

7) A nova gestdo publica prevé um Estado mais eficiente. Como vocé acredita que sua
comunicacdo, se estd mais assertiva, gera a sensacao de um trabalho mais eficiente da sua
secretaria?

8) Um dos economistas citados nesse trabalho, Amartya Sen, trata o acesso a informacgao
como um dos pilares da democracia. Apds as reflexdes apreendidas, vocé acredita que ficou
mais acessivel para permitir acesso a todos os trabalhos e valores envolvidos na sua
secretaria? Exemplifique

9) Como vocé considera que os reinamentos de comunicacdo para gestores publicos podem
transformar uma cidade para que ela seja mais democratica?

10)  Vocé considera que gestores que exercem uma comunicacdo mais empdtica geram
menos problemas com servidores e com a populagdo? Comente o que pensa.

11) O que mudou na sua secretaria apds a implementagao das ferramentas de comunicagao

apreendidas?



ROTEIRO PARA SERVIDORES (PESQUISA QUANTITATIVA)

ANEXO B
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Esta entrevista faz parte do projeto de dissertacdo de Marcelo Hespafia Guimaraes,

aluno do curso de mestrado em Planejamento e Desenvolvimento Regional da Universidade de

Taubaté, com o tema: “criagdo de um método de treinamentos de comunicagdo para gestores

publicos”.

O objetivo € apurar se o método criado e desenvolvido com prefeito e secretdrios

melhora a comunicag¢do publica no municipio.

Todas as identidades serdo mantidas em sigilo, conforme termo de comprometimento

assinado com o Comité de Etica em Pesquisa da Unitau.

Nome: nao seréd perguntado, mantido o sigilo

Cargo:

Setor de atuacdo:
Educacao

Saude

Setor 156
Ouvidoria
Transito

Administracdo

Tempo de servigo publico:

Até 1 ano

2 a3 anos

4 a5 anos

6 a 10 anos
11 a20 anos

21 ou mais

Nivel de escolaridade:



Fundamental Incompleto

Fundamental Completo

Médio Incompleto

Médio Completo

Graduacdo Incompleta

Graduacgdo Completa

P6s-Graduacao Incompleta

Pés-Graduacao Completa

Perguntas:

104

Ola. Me chamo Marcelo Hespaiia durante os tltimos 12 meses apliquei treinamentos de

comunicac¢do para servidores municipais de Caraguatatuba. No momento, estou cursando um

mestrado e gostaria de pedir as suas respostas a esse questiondrio de avaliacdo, garantindo a

voce total sigilo sobre o anonimato de suas respostas.

1) Quanto o treinamento ajudou vocé a ouvir os cidaddos, com mais educacio e

2)

3)

mais empatia?

Ajudou Muito

Ajudou Pouco

Nao fez diferencga

Nao ajudou o quanto eu esperava

N3ao ajudou em nada

Quanto o treinamento ajudou voc€ a ser mais assertivo no atendimento ao
publico, ou seja, a falar mais, melhor e a dar mais informagdes corretas?
Ajudou Muito

Ajudou Pouco

Nao fez diferenca

N3ao ajudou o quanto eu esperava

N3ao ajudou em nada

Quanto o treinamento ajudou vocé a se relacionar melhor com seus colegas de

trabalho?



4)

5)

6)

7)

Ajudou Muito

Ajudou Pouco

Nao fez diferenca

N3ao ajudou o quanto eu esperava

N3ao ajudou em nada

Quanto o treinamento ajudou vocé a diminuir os ruidos de comunicacao e a levar
informagdes mais precisas e transparentes aos cidadaos?

Ajudou Muito

Ajudou Pouco

Nao fez diferenca

Nao ajudou o quanto eu esperava

N3ao ajudou em nada

Quanto o treinamento ajudou vocé a ter uma escuta mais ativa, ou seja, a ouvir
melhor as pessoas?

Ajudou Muito

Ajudou Pouco

Nao fez diferencga

Nio ajudou o quanto eu esperava

Nao ajudou em nada

Quanto o treinamento ajudou voc€ a melhorar a interagdo com as pessoas?
Explicar os procedimentos com mais atencao e informacao?

Ajudou Muito

Ajudou Pouco

Nao fez diferenca

N3ao ajudou o quanto eu esperava

N3ao ajudou em nada

Quanto o treinamento ajudou vocé a evitar brigas e discussoes com cidadaos?
Ajudou Muito
Ajudou Pouco

Nao fez diferencga
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8)

N3ao ajudou o quanto eu esperava

N3ao ajudou em nada

Quanto o treinamento ajudou voceé a ter paciéncia e explicar ao cidaddo onde ele
deve buscar a informacdo que procura?

Ajudou Muito

Ajudou Pouco

Nao fez diferenca

N3ao ajudou o quanto eu esperava

N3ao ajudou em nada
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ANEXO C
PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa:

PROPOSTA DE CRIAGAO DE UM METODO DE TREINAMENTOS DE
COMUNICACAO PARA GESTORES PUBLICOS: um estudo de caso do
municipio de Caraguatatuba - SP

Pesquisador: MARCELO HESPANA GUIMARAES

Area Tematica:

Verséo: 1

CAAE: 54412421.7.0000.5501

Instituicdo Proponente: Universidade de Taubaté

Patrocinador Principal: Financiamento Préprio

DADOS DO PARECER
Numero do Parecer: 5.239.338
Apresentacao do Projeto:
Apresentacao clara e objetiva.
Objetivo da Pesquisa:

Criar um método de treinamentos de comunicacdo que possa ser testado e aplicado em qualquer
municipio do Brasil

Avaliacao dos Riscos e Beneficios:

Os riscos “sédo possivel cansago ou desconforto ao responder a pesquisa”. Entretanto para
evitar que ocorram danos “os respondentes podem desistir de responder a pesquisa a qualquer
momento; as entrevistas serdo realizadas com agendamento prévio em local e horario de
preferéncia do entrevistado;serd concedido um prazo confortavel para a resposta aos questionarios”.
Caso haja algum dano ao participante sera garantido aos

mesmos procedimentos que visem a reparagao € o direito a buscar indenizagéao.

Ha beneficios e riscos decorrentes de sua participa¢do na pesquisa. Os beneficios consistem
em “um aprimoramento da comunicacao realizada pela gestdo publica municipal, ndo havendo um
beneficio individual dos respondentes” , além da contribuigéo cientifica no campo da Comunicagéo e

desenvolvimento regional.



Comentarios e Consideracoes sobre a Pesquisa:

Sem consideragbes nem observagdes.

Consideracoes sobre os Termos de apresentacao obrigatoria:
Termos satisfatorios

Recomendacgoes:
Sem recomendacoes

Conclusodes ou Pendéncias e Lista de Inadequacgées:

Salvo melhor juizo dos colegas do CEP, ndo vejo nenhum impedimento a realizagéo

da pesquisa.
Consideracoes Finais a critério do CEP:
O Comité de Etica em Pesquisa da Universidade de Taubaté, em reuniao realizada no dia
11/02/2022, e no uso das competéncias definidas na Resolugdo CNS/MS 510/16, considerou
o Projeto de Pesquisa: APROVADO.

Situacao do Parecer:

Aprovado
Necessita Apreciacdao da CONEP:
Nao

TAUBATE, 11 de Fevereiro de 2022

Assinado por:

Wendry Maria Paixao Pereira
(Coordenadora)
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ANEXO D

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

O Sr.(a) esta sendo convidado(a) a participar como voluntario(a) da pesquisa “Treinamento e
Comunicacio Publica”, sob a responsabilidade do pesquisador “Marcelo Hespafia Guimaries”. Nesta pesquisa
pretendemos “medir os avan¢os da comunicacéiio publica pés treinamento” por meio de “pesquisa qualitativa
e quantitativa”.

Ha beneficios e riscos decorrentes de sua participacdo na pesquisa. Os beneficios consistem em “um
aprimoramento da comunicagao realizada pela gestao publica municipal, ndo havendo um beneficio individual dos
respondentes” e os riscos “sdo possivel cansago ou desconforto ao responder a pesquisa”. Entretanto para evitar
que ocorram danos “os respondentes podem desistir de responder a pesquisa a qualquer momento; as
entrevistas seriio realizadas com agendamento prévio em local e horario de preferéncia do entrevistado;
sera concedido um prazo confortavel para a resposta aos questionarios”. Caso haja algum dano ao participante
serd garantido ao mesmo procedimentos que visem a reparacdo e o direito a buscar indenizagao.

Para participar deste estudo o Sr.(a) nfo terd nenhum custo, nem receberd qualquer vantagem financeira.
O Sr.(a) receberd o esclarecimento sobre o estudo em qualquer aspecto que desejar e estard livre para recusar-se a
participar e a recusa em participar ndo acarretard qualquer penalidade ou modificagdo na forma em que ¢é atendido
pelo pesquisador, que tratard a sua identidade com padrdes profissionais de sigilo.

Os resultados da pesquisa estardo a sua disposi¢@o quando finalizada. Seu nome ou o material que indique
sua participagdo ndo serd liberado sem a sua permissdo. O(A) Sr.(a) ndo serd identificado em nenhuma fase da
pesquisa e nem em publicacdo que possa resultar. Os dados e instrumentos utilizados na pesquisa ficardo
arquivados com o pesquisador responsdvel por um periodo de 5 (cinco) anos. Este termo de consentimento
encontra-se impresso em duas vias, sendo que uma cdpia serd arquivada pelo pesquisador responsavel, e a outra
serd fornecida ao senhor(a). Para qualquer outra informacao o(a) Sr.(a) podera entrar em contato com o pesquisador
por telefone (12) 981185730, “inclusive ligacdes a cobrar”, e-mail hespana@uol.com.br, ou Rua Maria
Nazaré Matos Pinto, 11 — Piracangagua — Taubaté-SP.s5Em caso de dividas com respeito aos aspectos éticos
deste estudo, o(a) Sr.(a) podera consultar o Comité de Etica em Pesquisa — CEP/UNITAU na Rua Visconde do
Rio Branco, 210 — centro — Taubaté, telefone (12) 3624-1657, e-mail: cep.unitau@unitau.br

O pesquisador responsdvel declara que a pesquisa segue a Resolugdo CNS
510/16

Marcelo Hespafia Guimaraes

Consentimento pos-informacao
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Eu, , portador do documento de identidade
fui informado (a) dos objetivos da pesquisa “Treinamento e Comunicacao Piblica”,
de maneira clara e detalhada e esclareci minhas duvidas. Sei que a qualquer momento poderei solicitar novas
informagdes sobre a pesquisa e me retirar da mesma sem prejuizo ou penalidade.

Declaro que concordo em participar. Recebi uma copia deste termo de consentimento livre e esclarecido
e me foi dada a oportunidade de ler e esclarecer as minhas duvidas.

, de de 20__.

Assinatura do(a) participante

Rubrica do pesquisador:
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