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de Conclusido de Curso (Bacharelado em Secretariado Executivo) — Departamento de
Secretariado Executivo, Universidade Federal de Sergipe, Sao Cristovao, 2026.

RESUMO

Este trabalho aborda o uso das tecnologias de informag¢do € comunicagdo na comunicagao
interna das pro-reitorias da Universidade Federal de Sergipe. Trata-se de um estudo de caso
com abordagem quali-quantitativa, de natureza exploratoria e descritiva. O objetivo foi analisar
como as tecnologias digitais impactam a comunicagdo entre secretarios e chefes das pro-
reitorias, considerando as ferramentas utilizadas, a percep¢ao de eficacia e os desafios
enfrentados. Os dados foram coletados por meio de questionario aplicado a servidores da
instituicdo. Os resultados indicam que, embora os profissionais possuam elevada qualificagdao
e experiéncia, enfrentam dificuldades relacionadas a infraestrutura tecnologica e a adaptagdo a
novas ferramentas. A comunica¢do assincrona, como e-mail e aplicativos de mensagens, ¢
predominante, enquanto videoconferéncias sdo pouco utilizadas. Constatou-se a necessidade de
investimentos em capacitagdo pratica e suporte técnico, além da padronizacao dos canais de
comunicagdo. O estudo contribui para a compreensao das competéncias digitais exigidas no
contexto da gestdo publica universitaria.

Palavras-chave: Comunicacdo organizacional. Gestdo publica. Secretariado executivo.
Tecnologias digitais. Universidades federais.
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ABSTRACT

This study addresses the use of information and communication technologies in the internal
communication of the pro-rectories at the Federal University of Sergipe. It is a case study with
a qualitative and quantitative approach, of exploratory and descriptive nature. The objective
was to analyze how digital technologies impact communication between secretaries and heads
of pro-rectories, considering the tools used, perceptions of effectiveness, and challenges faced.
Data were collected through a questionnaire applied to institutional staff. The results indicate
that, although professionals have high qualifications and experience, they face difficulties
related to technological infrastructure and adaptation to new tools. Asynchronous
communication, such as email and messaging apps, predominates, while videoconferencing is
rarely used. The study highlights the need for practical training, technical support, and
standardization of communication channels. It contributes to understanding the digital
competencies required in the context of public university management.

Keywords: Digital technologies. Federal universities. Executive secretariat. Organizational
communication. Public management.



Gréfico 1 -
Gréfico 2 -
Grafico 3 -
Grafico 4 -
Gréfico 5 -
Gréfico 6 -
Grafico 7 -
Grafico 8 -
Gréfico 9 -
Gréfico 10 -
Grafico 11 -
Grafico 12 -
Gréafico 13 -
Grafico 14 -
Grafico 15 -
Grafico 16 -

LISTA DE ILUSTRACOES

FUNGAO N0 SELOT ittt e e e e e e e e e eee s s .
Tempo de atuag@o Na UFS ......coooiiiiiiiiieeeeeeeee e
Faixa etaria dos reSpondentes ...........ccceeecueeeriieeriieeiiie e eveeesieee e e

Grau de escolaridade ........ooveeieei

Ferramentas utilizadas com mais frequéncia ...........c.cceeeveecveennnn .

Ferramenta que considera principal na comunicacao...........c.ceccveeeveenennn.. .
Frequéncia que se utiliza recursos de videoconferéncia ............c.ccoeeue..... .
Percepgdo comparativa presencial e digital......................
Ferramentas digitais tornam a comunica¢ao mais agil ........................
As TICs contribuem para maior clareza nas mensagens trocadas............
As TICs facilitam ou dificultam a execuc¢ao de tarefas administrativas....
O uso das TICs no cumprimento dos prazos estabelecidos..................
Volume de mensagens recebidas dificulta objetividade da comunicagdo. ..
Problemas tECNICOS. ... uueii it
Maiores dificuldades no uso das TICs na comunicagao ......................

Adaptagao as tecnologias digitais como desafio..................ooii



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 -  Ferramenta para comunicacao considerada mais pratica e eficiente ......... 30

Tabela2 -  Principais beneficiosdousodas TIC ..., 34



ABERJE
B2B
CBO

CETIC.BR

E-Gov
1A
SEI
STEM
TICs
UFS

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Associacdo Brasileira de Comunica¢do Empresarial

Business to Business

Classificacao Brasileira de Ocupagoes

Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da
Informacgao

Governo Eletronico

Inteligéncia Artificial

Sistema Eletronico de Informagao

Science, Technology, Engineering and Mathematics

Tecnologias de Informagdo e Comunicagao

Universidade Federal de Sergipe



2.1
2.1.1

4.1
4.2
4.3
4.4

SUMARIO

INTRODUGAO ..ot e eeeena 13
REFERENCIAL TEORICO ...........co.coooviiioieeeeeeeeeeeeeeeeseseseeeees s 17
COMUNICACAO ORGANIZACIONAL NO SETOR PUBLICO ................... 18
Impactos, desafios e potencialidades das TICs na comunicacdo dos

SECTEEATIOS ....ovvvite ittt et e e et 20
METODOLOGIA ..........ooovoiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 23
ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS ..........ccooovviveeeeeeeeen . 25
PERFIL DOS RESPONDENTES.......couuiiiiiiiiiiie e 25
FERRAMENTAS UTILIZADAS .....ooniiiiiiiieeee e 27
EFICACIAS DAS TECNOLOGIAS .......oiiiiiiiiiiiie e 31
DESAFIOS E LIMITACOES .. ..ot 35
CONCLUSAO ..o, 40
REFERENCIAS ...t 42

APENDICE A — QUESTIONARIO ......ooomiiniei e 46



13

1 INTRODUCAO

O objetivo desta pesquisa foi analisar as tecnologias de informagao e comunicag¢do (TICs)
que mediam as praticas interacionais entre secretarios e chefes das pro-reitorias da Universidade
Federal de Sergipe (UFS). Buscou-se responder como a adogao de TICs digitais impacta o
processo de comunicagdo entre esses atores institucionais. Para tanto, foram desenvolvidas as
seguintes etapas: a) identificar as principais ferramentas utilizadas para a comunicacio
cotidiana entre secretarios e chefes das pro-reitorias da UFS, considerando a frequéncia de uso
e as preferéncias dos envolvidos; b) descrever a visao dos secretarios e chefes sobre a eficacia
dessas tecnologias no que se refere a fluidez, clareza e eficiéncia das comunicagdes e da
execucdo das tarefas administrativas; e c¢) analisar os desafios no uso das TICs adotadas,
especialmente no que concerne a otimizagdo do fluxo de informagdes e a eficiéncia das

interagoes administrativas.

A comunicagao organizacional representa um dos pilares essenciais para o funcionamento
eficiente das instituicdes, pois é por meio dela que se estabelece o fluxo de informagdes
necessario a realizacao de processos ¢ a tomada de decisoes. Nesse contexto, a comunicagao
interna destaca-se como uma ferramenta estratégica, especialmente em ambientes institucionais
complexos como o das universidades publicas, em que a articulagdo entre diferentes setores e

niveis hierarquicos € constante.

No ambito das universidades federais, os secretdrios exercem papel central no processo
comunicacional, atuando como elo entre gestores e equipes, mediando informagdes,
organizando fluxos e assegurando a clareza nas interacdes. A sua atuagdo exige ndo apenas
competéncia técnica, mas, também, habilidades interpessoais € dominio das ferramentas

utilizadas para garantir a fluidez da comunicagdo institucional.

Com o avango das Tecnologias de Informacao e Comunicagdo (TICs), novos desafios e
possibilidades tém se apresentado ao campo da comunicacdo organizacional. Segundo a Great
Place to Work (2025), a comunicacao interna tem sido apontada como um dos principais
desafios da gestdo contempordnea, especialmente em contextos marcados por mudangas
tecnoldgicas e novas dindmicas de trabalho. O relatério “Tendéncias de Gestdo de Pessoas
2025” (Great Place to Work, 2025), indica que, diante da digitalizacdo e dos diferentes modelos

de trabalho, comunicar-se de maneira clara e eficaz tornou-se ainda mais desafiador.

As tecnologias digitais oportunizam a melhoria da interagdo no ambiente organizacional,
influenciando a comunicacdo interna. Segundo Santos e Laranjeiro (2023, p. 3), as “[..] TICs

referem-se ao conjunto de tecnologias, dispositivos, redes e sistemas de informagdo que
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permitem armazenar, processar, transmitir e partilhar dados e informagdes”. Essas ferramentas
sdo utilizadas nas organizacdes, facilitando a gestdo e a comunicagdo organizacional. De acordo
com a Associacao Brasileira de Comunicacao Empresarial (Aberje, 2025), entre as formas de
comunicagdo nas empresas consideradas mais efetivas constam os canais de comunicagdo
interna, como e-mail, Intranet, rede social corporativa, aplicativo corporativo WhatsApp e
programa Teams. Esses meios representam a aplicagdo da tecnologia nos processos
comunicacionais, repercutindo na cultura e resultados da empresa. Tal perspectiva ¢

corroborada por Cabral (2020), ao afirmar que as TICs alteraram:

[...] a forma das pessoas se comunicarem. Inovacao, praticidade e velocidade
sdo expressoes que vieram agregadas a essas mudancas. Hoje em dia, em plena
era digital, ¢ quase impossivel ndo estar conectado, a ideia de poder se
comunicar de forma quase que instantanea tem se tornado uma importante
aliada na rotina didria das pessoas. (Cabral, 2020, p.16).

No ambito publico, o avango das TICs tem sido incentivado por politicas voltadas a
moderniza¢do da administracdo publica, como o Programa de Governo Eletronico (e-Gov) e o
Decreto n® 10.332/2020, que institui a Estratégia de Governo Digital no Brasil. Essas iniciativas
visam promover maior eficiéncia, transparéncia e integragao dos servigos publicos, estimulando
a transformacdo digital nas institui¢cdes federais. Nesse cendrio, as universidades publicas,
enquanto 6rgdos da administra¢do direta, vém adotando ferramentas digitais com vistas a

otimizagdo de seus processos administrativos € comunicacionais (Silva; Rodrigues, 2022).

A adocgao dessas tecnologias tem promovido transformagdes significativas nas rotinas
organizacionais, especialmente na dindmica de comunicacdo entre os diferentes setores. No
contexto das pro-reitorias, secretarios e chefes ocupam papéis estratégicos na mediacdo de
informacodes, coordenacdo de tarefas e execucdo de atividades institucionais. A utilizagao de
TICs, como e-mail institucional, sistemas integrados de gestdo e aplicativos de mensagens
instantaneas, reconfigura as formas de interagao profissional, influenciando a fluidez, a clareza

e a eficiéncia das trocas comunicacionais.

Nesse cenario de digitalizacdo administrativa, os secretarios assumem uma funcao cada
vez mais estratégica na engrenagem organizacional das universidades publicas. Esses
profissionais deixam de ser apenas executores de tarefas operacionais, atuando como
mediadores de fluxos comunicacionais, organizadores de informagdes e facilitadores do
relacionamento entre setores e dirigentes. Com o uso de TICs, espera-se que eles dominem nao

apenas ferramentas técnicas, mas, também, competéncias comunicacionais, organizacionais €
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tecnoldgicas que favorecam a fluidez e a confiabilidade na circulacdo das informacdes

institucionais (Neiva; D Elia, 2009).

Na UFS, os secretarios lotados nas pro-reitorias desempenham um papel fundamental na
articulacdo das demandas internas e externas, lidando diariamente com um volume expressivo
de informagdes e interlocutores. A adogao de tecnologias digitais, como sistemas de protocolo
eletronico, plataformas de gestdo académica e canais de comunicacdo institucional, altera
significativamente a forma como esses profissionais planejam e executam suas atividades. Essa
repercussdao das TICs no trabalho secretarial ¢ evidenciada por Nascimento (2017), ao

mencionar que:

A era da informagdo, era na qual ndo somente o secretario executivo se
encontra atualmente, mas todos os outros profissionais, estd totalmente
interligada a Tecnologia da Informag@o, e consequentemente, a comunicagao,
pois assim as informag¢des e o conhecimento sdo disponibilizados cada vez
mais rapido. (Nascimento, 2017, p. 21).

A comunicagdo e as tecnologias constam entre as competéncias necessarias aos
secretarios, sendo indicada nas normativas e documentos para a formagdo e mercado. A
Classificacdo Brasileira de Ocupagdes (CBO), do Ministério do Trabalho, menciona para o
codigo 2523, “Secretarias(os) executivas(os) e afins”, o atributo de: “[...] Demonstrar
capacidade de comunicacao” (Ministério do Trabalho, 2002). Na Lei n°® 7.377/1985, consta que
0 secretario, em nivel executivo, deve atender “[...] as necessidades de comunicacdo da
empresa”. Também no Codigo de Etica da profissdo é previsto que os secretarios devem ...]
atuar como figura-chave no fluxo de informagdes, desenvolvendo e mantendo de forma
dindmica e continua os sistemas de comunicagdo” (Fenassec, 1989) e, ainda, que esses
profissionais necessitam “[...] informar-se de todos os assuntos a respeito de sua profissao e dos
avangos tecnologicos, que poderdo facilitar o desempenho de suas atividades” (Fenassec,
1989). As diretrizes curriculares para o curso de Secretariado Executivo mencionam que a
formacao deve compor um perfil que demonstre dominio tecnologico e de gerenciamento do
“[...] fluxo de informagdes e comunicagdes internas e externas” (Ministério da Educacao, 2005).
Observa-se, portanto, que os secretarios desempenham um papel importante para a
comunicacdo nas organizagdes, sendo necessario que os profissionais adotem recursos

tecnoldgicos para otimizar os resultados (Nascimento, 2017).

Nesse contexto, a pesquisa aqui proposta podera contribuir para a compreensao da

realidade digital da gestdo publica contemporanea, explorando as condigdes institucionais e
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suas repercussdes na qualidade das interagcdes administrativas. Os resultados poderdo, ainda,
subsidiar estudos sobre as competéncias digitais demandadas aos secretérios, além de apontar
os conhecimentos e habilidades necessarios ao exercicio qualificado da profissdao no atual

mercado de trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo desenvolve-se a fundamentagdo tedrica que dé suporte a pesquisa, com a
abordagem dos conceitos centrais das TICs no ambiente publico federal. A seguir, trata-se sobre
a comunicacao organizacional no setor publico, bem como os impactos, desafios e

potencialidades das TICs na comunicacdo dos secretarios.

As TICs sdo recursos aplicados aos processos comunicacionais, os quais foram
potencializados com o advento da Internet (Faria; Santos, 2023). Esses recursos sao definidos
“[...] como o conjunto total de tecnologias que permitem a produgdo, o acesso € a propagagao
de informagdes, assim como tecnologias que permitem a comunicacdo entre pessoas”
(Rodrigues, 2016, p. 15). As TICs tém se consolidado como ferramentas estratégicas para
promover a modernizagao administrativa, a transparéncia e a melhoria da prestagao dos servigos

publicos, melhorando os processos comunicacionais.

No Brasil, marcos regulatorios como o Decreto n® 10.332/2020, que institui a estratégia
de governo digital, e a Lei n® 14.129/2021, conhecida como Lei do Governo Digital, sao
fundamentais para a compreensao desse processo de transformagao no ambito publico. Além
disso, estudos como os realizados pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da
Sociedade da Informacdo (CETIC.BR, 2024) revelam que a maioria dos 6rgdos publicos
federais ja utilizam plataformas digitais para comunicacdo com o cidadao, gestdo de dados e
automatizacao de processos internos. Por outro lado, o CETIC.BR (2024) informa que entre:
“[...] os motivos para a ndo adogdo de tecnologias de IA, a falta de pessoas capacitadas ¢ o mais
citado por o6rgdos federais (34%), seguido de ndo ser uma prioridade para o 6rgdo publico
(25%)”. Tais avancos demonstram como as TICs estdo transformando o funcionamento do setor
publico diante da constante evolucdo tecnoldgica. Isso exige uma gestdo com pessoas
capacitadas, eficientes, integradas, centradas no usudrio e que adotem essas transformagdes
tecnolodgicas. Diante disso, ainda conforme a Lei n° 14.129/2021 no art. 3° nos incisos I, VIl e

VIII:

[..] Séo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica: I - a
desburocratizag@o, a modernizacdo, o fortalecimento e a simplificacdo da relagdo do
poder publico com a sociedade, mediante servigos digitais, acessiveis inclusive por
dispositivos moveis; VII - o uso de linguagem clara e compreensivel a qualquer
cidadao; VIII - o uso da tecnologia para otimizar processos de trabalho da
administracio publica. (Brasil, 2021) (grifo nosso).

Observa-se uma demanda por servidores publicos capacitados, que desempenhem suas
atribuicdes conforme previsto na legislagdo. Portanto, € esperado que o atendimento ao publico

ocorra com respeito, ética e clareza, assegurando que as informacdes sejam transmitidas de



18

maneira acessivel e compreensivel. Nesse contexto, para que as TICs alcancem seus objetivos,
¢ fundamental dispor de ferramentas modernas, como computadores, bancos de dados, sistemas
de comunicagdao por voz, processamento de dados e imagens, entre outros. Em sintese, o
atendimento as demandas do servi¢o publico exige ndo apenas infraestrutura tecnologica

atualizada, mas, também, servidores publicos devidamente capacitados (Foina, 2010).

2.1 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL NO SETOR PUBLICO

Entender como a comunicagdo se estrutura ¢ se desenvolve nos ambientes
organizacionais ¢ fundamental para refletir sobre sua aplicagdo e relevancia no setor publico.
A comunicagdo ¢ como uma ponte que conecta quem fala a quem ouve, tornando possivel nao
apenas a transmissio, mas a verdadeira compreensio das informagdes. E por meio dela que as

interagdes ganham sentido e se tornam eficazes. Segundo Rodrigues (2016, p.15):

[..] comunicacdo € uma das principais necessidades do ser humano desde o
surgimento da humanidade. No decorrer da historia, existem relatos da
evolugdo da comunicacdo, na troca de informacgao, no registro de fatos, na
apresentacdo de ideias e emocdes. A partir desses fatores, as tecnologias de
comunicacao e de meios de transmissdo de informagado evoluiram, passando
das escrituras nas cavernas até os meios digitais, hoje utilizados em larga
escala pela humanidade.

Ao longo da histéria, observa-se que a comunicagdo sempre desempenhou um papel
central nas relagdes sociais, influenciando tanto o comportamento humano quanto a dinamica
organizacional. Nesse contexto, Kunsch (2003) ressalta que ndo ha organizagdo sem
comunicac¢do, uma vez que ela constitui um processo continuo e essencial a sua existéncia. No
cotidiano corporativo, a comunica¢ao se configura como um instrumento fundamental para a
realizacdo das atividades e para a interag@o entre os diversos grupos que compoem o ambiente
de trabalho. De acordo com Marchiori (2008, p. 213):

A comunicagdo interna [...] ¢ uma ferramenta estratégica que estimula o
dialogo entre liderangas e funcionarios. Oportuniza a troca de informacdes via
comunicacdo, contribuindo para a constru¢do do conhecimento, o qual é
expresso nas atitudes das pessoas [...]. Promove, portanto, a interagdo social e

fomenta a credibilidade, agindo no sentido de manter viva a identidade de uma
organizagao.

Dessa forma, compreende-se que a comunicagdo pode ser utilizada como uma ferramenta
estratégica nas organizagdes, tanto entre os colaboradores quanto com o publico externo, a fim

de garantir eficiéncia nos processos comunicacionais. Os colaboradores que se comunicam de
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maneira clara e objetiva tendem a refletir essa competéncia nos relacionamentos externos da
organizagdo. No entanto, alcangar essa eficdcia comunicacional ndo ¢ uma tarefa simples.

Como destacam Monteiro e Kuhl (2021, p. 29):

[...] considera-se que a comunicag@o interna seja o ponto de partida para o
alinhamento do discurso de uma organizagdo. Ou seja, realizar um processo
comunicativo eficiente entre a organizagdo e seu publico interno ndo ¢ um
procedimento simplista, nem tampouco facil, isso porque envolve o
comprometimento de ambas as partes, que além de realizarem este processo
de forma dindmica e flexivel, precisam estar conscientes sobre a relevancia
disto [...].

A comunicagdo organizacional interna, quando alinhada a estratégia da organizacao,
contribui para o alcance de resultados positivos, j4 que a gestdo estratégica da comunicagdo
atua como suporte na articulagdo das acdes empresariais visando seus objetivos. Segundo,
Monteiro, Kuhl e Angnes (2021, p. 28) entende-se que a “[..] comunica¢do organizacional
interna, vinculada a estratégia, permite o compartilhamento de informagdes propiciando, assim,

resultados positivos a organizacdo”. Assim confirmando que uma comunica¢do com estratégia

traz resultados positivos.

No setor publico, conforme destacam Ferreira, Costa e Santos (2013), “[...] a
comunicacao interna ainda ¢ utilizada timidamente nos 6rgaos publicos e ndo resulta em agdes
de comunicagdo voltadas para o servidor como publico-alvo e, sim, para a populagdo de modo
geral, embora o servidor faga parte dela”. Diante disso, evidencia-se uma caréncia de praticas
comunicacionais direcionadas especificamente aos servidores, o que compromete a efetividade
da comunicagao interna nesses contextos. Ainda segundo Ferreira, Costa e Santos (2013, p. 65),
“[..] no setor publico a comunicacdo interna ainda ndo explora seu potencial estratégico de
engajamento e alinhamento organizacional, faltando praticas e exemplos de sucesso que
promovam didlogo efetivo entre direcao e servidores”. Inclusive, Kunsch (2012) explica que a
comunicac¢do no setor publico € um assunto complexo e que ha varias abordagens tedricas e
reflexivas de diferentes maneiras a serem exploradas no campo do compartilhamento das

informacdes.

Sob essa otica, para Kunsch (2002) o sistema organizacional s6 funciona a partir do
sistema de comunicagdo existente, pois a partir desse elo efetivo entre os individuos dentro de
uma organizagao ¢ que se torna possivel que o sistema sobreviva. Se ndo ha uma comunicagado
organizacional, hd entdo uma desordem dentro dessa organizagdo. A propdsito Kunsch (2012)

explica que a comunicagao no setor publico € um assunto complexo e que ha varias abordagens
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teoricas e reflexivas de diferentes maneiras a serem exploradas no campo do compartilhamento

das informacdes.

Diante desse cenario, observa-se uma movimentagao no setor publico em dire¢ao a tentar
a simplificagcdo dos processos comunicacionais com a transformagao digital e com a adogao de
sistemas menos burocraticos, mais eficientes, capazes de promover um didlogo claro com os

cidadaos e os colaboradores internos.

2.1.1 Impactos, desafios e potencialidades das TICs na comunicacio dos secretarios
Atualmente, a comunicacdo nas empresas tornou-se uma atividade essencial, transversal
a diferentes setores e organizacdes, além de se mostrar cada vez mais adaptavel as conexoes
proporcionadas pelo ambiente digital. Como observa Saad (2022, p 19), “[...] € possivel afirmar
que a instalacdo de uma vida digitalizada, além das evidentes facilidades no cotidiano coletivo,
trouxe, também, uma mudanga significativa na produ¢do de informagdes [...]”. Isso evidencia
como as TICs contribuiram para tornar o cotidiano mais dinamico e eficiente. Saad (2021)
aprofunda essa discussdo ao apresentar o modelo para comunicagdo na transformacao digital,
no qual identifica como pilares fundamentais os conceitos de sociabilidade, conexao, redes
digitais e interacdes. Tais elementos sdo essenciais para a compreensdo tanto da ambiéncia
comunicacional quanto da forma como as organizagdes se relacionam com seus multiplos
ambientes. Como exemplos de campos que t€ém a comunicacao impactada pelas TICs, Saad
(2021) indica:
O campo das Stem — science, technology, en-gineering and mathematics —, o
qual engloba conhecimentos e recursos que possibilitam o uso de bases de
dados, algoritmos, inteligéncia artificial, machine learning, business
intelligence, deep learning e internet das coisas para realizar os processos de
comunicacdo e sociabilidade. O espago etéreo das nuvens computacionais
(Gafmi), que reune plataformas de interagdo e informagdo como Google,
Facebook, Twitter, WhatsApp ¢ Instagram; as plataformas de relagdes

corporativas ¢ B2B como o Linkedin e, em alguns casos, o WhatsApp [...].
(Saad, 2021, p. 25).

Nesse contexto, percebe-se que a comunicagdo se tornou mais acessivel por meio das
plataformas digitais e dos aplicativos de redes sociais, amplamente utilizados inclusive no
ambiente organizacional, como € o caso do aplicativo WhatsApp. Tais avangos tecnologicos
sdo inevitaveis e integram de forma definitiva o cotidiano das instituicdes. Conforme afirma
Saad (2009, p.163), “[...] a digitalizacdo hoje ocorre em rede mundial, conectando

computadores, dispositivos e, especialmente, pessoas. Seja na forma mais imperceptivel [...],
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seja na mais explicita (quando nos conectamos a internet), a sociedade conectada se faz presente
e natural”. Assim, torna-se inviavel participar plenamente da sociedade contemporanea ou
integrar-se a uma organizacao sem o uso das TICs, uma vez que elas ndo apenas aproximam as

pessoas, mas, também, otimizam os processos no dia a dia organizacional.

Entre os desafios relacionados as TICs constam “[...] a resisténcia de alguns profissionais
em aceitar aprender a utilizar as tecnologias e falta de padronizacdo nos sistemas [..]”
(Rodrigues, 2022, p. 49). No ambito das tarefas administrativas, o estudo de Santos (2012, p.
46) constatou “[...] grande necessidade em se ter um profissional que possua conhecimento e
dominio sobre a utilizagdo da tecnologia da informagdo e comunicagdo, principalmente em
recursos que possam auxiliar o desempenho das rotinas secretariais”. Com isso, embora alguns
secretarios ja utilizem ferramentas de gestdo que facilitam a comunicacdo no dia a dia, ainda ha
chefes que demonstram resisténcia a ado¢do dessas tecnologias, o que dificulta a eficacia e a

clareza das trocas comunicacionais no ambiente institucional, ou seja, ndo so secretarios.

Observa-se a dificuldade de muitos profissionais, inclusive secretdrios, em acompanhar
o ritmo acelerado do avango tecnoldgico. Diante disso, a capacitagdo continua e a
familiarizagdo com as ferramentas digitais tornam-se fundamentais para que esses profissionais
se sintam mais seguros no desempenho de suas fungdes, seja no uso de plataformas digitais,
seja na utilizacdo de aplicativos voltados a comunicagdo e a interagdo social. Como afirma
Santos (2012, p. 47), “[...] para o secretario, como usudrio da tecnologia da informagdo e
comunicagdo, € necessario entender que os recursos tecnoldgicos sdo uma realidade na

informatizagdo das empresas, e ela possibilita a execugdo de varias tarefas institucionais”.

Nesse sentido, abre-se uma importante oportunidade para os profissionais de
Secretariado, que podem ndo apenas se apropriar das TICs, mas, também, promover a sua
aplicacdo junto as equipes, contribuindo para a modernizacgdo e a eficiéncia organizacional.

Segundo Santos (2012, p. 47):

A formagdo do secretario permite a ele agregar conhecimentos
multidisciplinares, que podem ser uteis a empresa em geral. A maior
habilidade do assessor secretarial, durante sua historia, foi saber acompanhar
as mudangas no mundo, utilizando instrumentos e desenvolvendo técnicas que
otimizassem as tarefas secretariais, e colaborassem para a melhoria dos
resultados organizacionais.
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Assim, torna-se evidente que a incorporacgao das TICs ao trabalho do Secretariado ndo
representa apenas um diferencial competitivo, mas uma exigéncia estratégica para a promog¢ao
da eficiéncia e da inovagao nas organizagdes. A formacao multidisciplinar, aliada a reconhecida
habilidade dos secretdrios em se adaptar as transformagdes tecnologicas e atuar como elo
comunicacional entre emissor e receptor seja na relacdo com a alta administracdo, gestores ou
com a comunidade externa refor¢a o papel essencial desse profissional no contexto

organizacional contemporaneo.
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3 METODOLOGIA

Esta secdo apresenta os procedimentos que nortearam o desenvolvimento do estudo. A
metodologia, conforme compreendida por Martelli et al. (2020), refere-se ao percurso adotado
para se alcancar solugdes diante de um problema especifico, orientando o pesquisador na

estruturacao logica e sistematica da investigagao.

A pesquisa teve natureza exploratoria e descritiva. A investigacdo exploratdria, segundo
Martelli et al. (2020), ¢ indicada para temas ainda pouco estudados ou pouco compreendidos,
sendo eficaz na identificagdo de problemas e na formulagdo de hipdteses preliminares. Essa
abordagem permitiu combinar diferentes técnicas, como estudo de caso, pesquisa bibliografica
e entrevistas, oferecendo subsidios tanto qualitativos quanto quantitativos para a analise dos
dados. Além disso, a pesquisa exploratoria desempenhou papel estruturador na etapa inicial do
trabalho, ajudando a delimitar o objeto de estudo, a orientar os objetivos, a levantar hipoteses e

a organizar os dados de forma coerente com o foco central da pesquisa.

Nessa mesma linha, Gil (2010) destaca que a pesquisa exploratéria contribui para o
aprimoramento de ideias e a descoberta de intuigdes, funcionando como base para a
compreensao inicial de um fendmeno. Ja a pesquisa descritiva tem como finalidade principal
descrever caracteristicas de uma determinada populagdo, fenomeno ou realidade, podendo
também estabelecer relagdes entre varidveis (Gil, 2010). Esse tipo de investigacao foi utilizado
para examinar o nivel de atendimento de servigos publicos e outras dindmicas sociais, sendo
amplamente aplicada por pesquisadores interessados na aplicagdo pratica dos resultados

obtidos.

No que se refere a abordagem metodologica, o estudo utilizou procedimentos
quantitativos e qualitativos. Para Nascimento e Sousa (2017), a abordagem quantitativa esta
centrada na utilizagdo de medidas padronizadas e sistematicas, permitindo a coleta de dados
por meio de respostas previamente estruturadas, o que facilita a andlise estatistica. Por sua vez,
a abordagem qualitativa prioriza a compreensao dos significados atribuidos aos fendmenos
observados, considerando a subjetividade dos sujeitos e o contexto em que estdo inseridos,

sendo orientada pela interpretacdo e pela construgdo de sentidos.

Diante dessas caracteristicas, foi adotada uma abordagem quali-quantitativa,
considerando a complementaridade entre as duas perspectivas. Knechtel (2014) observa que
esse tipo de abordagem busca integrar a interpretagdao simbolica dos dados qualitativos com a

objetividade das informagdes numéricas, obtidas a partir de instrumentos quantitativos. Assim,
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foi possivel ampliar a compreensdo do fendmeno investigado de maneira mais abrangente e

profunda.

Como instrumento de coleta de dados, utilizou-se um questiondrio estruturado com vinte
questdes, sendo dezoito fechadas e duas de multipla escolha, disponibilizado por meio da
plataforma Google Forms, sob Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. Esse questionario
foi enviado por e-mail, aos servidores que atuam em fungdes secretariais e, também, aos pro-

reitores nas pro-reitorias da UFS, ficando disponivel no periodo de 06 a 17 de outubro de 2025.



25

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo corresponde a analise e discussdo dos resultados obtidos por meio do
questionario anexo (Apéndice A) elaborado no Google Forms, aplicado aos servidores que

atuam em fungdes secretariais e chefes das pro-reitorias da UFS.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Considerando-se que o universo da pesquisa possui um publico especifico, analisou-se
no primeiro bloco a fungdo no setor, o tempo de atuagdo, a faixa etdria e o grau de escolaridade
dos respondentes. Obteve-se 11 respondentes, sendo evidenciado predominancia de 8

secretarios para 3 chefes de pro-reitorias. Conforme apresentado nos Grafico 1, a seguir.

Grafico 1 — Funcao no setor

@ Secretario
@ Chefe de Pro-Reitoria

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Com base no tempo de atuacdo dos servidores na UFS, observa-se maioria com “mais
de 10 anos” (6; 54,5%), seguida por “até 2 anos” (3; 27,3%), “3 a 5 anos” (2; 18,2%) e de “6 a

10 anos” nao houve respondente. Conforme no Gréafico 2, a seguir.
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Grafico 2 — Tempo de atuacdo na UFS

@ Até 2 anos

® 3a5anos

® 6a10anos

@ Mais de 10 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

O predominio de profissionais experientes sugere que eventuais lacunas na comunicagao
ndo derivam de baixa qualificagdo, mas podem se vincular a condi¢cdes organizacionais e
tecnologicas (infraestrutura, padronizagdo de canais e suporte), exatamente como a literatura
indica quando relaciona eficacia comunicacional a confiabilidade dos sistemas e a gestdo de

processos (Monteiro; Kuhl; Agnes, 2021; Brasil, 2021).

Em seguida, verificou-se a faixa etdria. A faixa entre 31 a 41 anos ¢ a mais

representativa, seguida de acima de 50 anos, conforme exposto no Grafico 3.
Grafico 3 — Faixa etéria dos respondentes

@ Até 30 anos

® 31a41anos

® 41 a 50 anos

@ Acima de 50 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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Isso mostra que a geragdo X ¢ predominante entre os respondentes. A coexisténcia de
geracdes distintas reforca a necessidade de politicas de comunicacdo e capacitagdo continua
que atendam a perfis variados de literacia digital, convergindo com a perspectiva de que as
TICs impdem aprendizagem permanente e gestao da mudanga (Santos, 2012; Rodrigues, 2022).

Assim, muita vezes podendo resistir a novas possibilidades tecnologicas.

J& sobre o grau de escolaridade, o que predomina ¢ a pés-graduacao stricto sensu e lato

sensu, seguidas de graduagdo, conforme exposto no Grafico 4.

Grafico 4 — Grau de escolaridade

® Graduacéo
@ Pos-graduacéo latu sensu
) Pés-graduacgao stricto sensu

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

A amostra ¢ composta por profissionais relativamente experientes e com elevado nivel
de formacdo académica. O grau de escolaridade dos respondentes confirma um quadro
experiente e qualificado, compativel com o que a literatura descreve como condi¢ao necessaria,
ainda que ndo suficiente, para uma comunica¢do organizacional eficaz: estratégia, processos e
tecnologia confidvel (Kunsch, 2012; Marchiori, 2008). Assim, as barreiras observadas no
estudo tendem a residir menos no nivel de escolaridade e mais na infraestrutura (problemas

técnicos) na organizagdo do trabalho, na comunicagdo interna e na tomada de decisdo.

4.2 FERRAMENTAS UTILIZADAS

Com o intuito de responder aos objetivos especificos, o segundo bloco do questionario
com cinco perguntas, visou identificar o uso das ferramentas e como funciona a utilizagao dos

servidores com essas ferramentas tecnoldgicas no dia a dia e as suas preferéncias.
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Os relatos do Grafico 5 indicam uso sistematico de e-mail institucional, WhatsApp e
ligacdes telefonicas, com mengdes pontuais a Teams/Meet ¢ SEI. Esse mix confirma a
centralidade dos canais digitais assincronos para rotinas administrativas, por combinarem
agilidade e registro. Até mesmo para videoconferéncia existe uma preferéncia pelo google meet.
A literatura reconhece essas ferramentas como padrdes de eficdcia em comunicacdo interna

quando bem normatizadas e integradas (Aberje, 2025; Rodrigues, 2016).

Grafico 5 — Ferramentas utilizadas com mais frequéncia

E-mail institucional 11 (100%)

WhatsApp 11 (100%)

Microsoft Teams 4(36,4%)

Google Meet 6 (54.5%)

Ligacdes telefdnicas 11 (100%)
SEI 2(18,2%)
e-agenda

0.0 25 5.0 10,0 12,5

-~
(3]

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

O Gréfico 6 apresenta os resultados sobre o entendimento dos secretarios a respeito de
qual ferramenta na comunicacdo entre o chefe é mais eficiente. Houve pouca diferenca no
resultado entre WhatsApp e presencial como vias centrais. A preferéncia pelo WhatsApp
alinha-se a “vida digitalizada” e ao encurtamento de barreiras espago-tempo (Saad, 2021; 2022),
enquanto a manuten¢do do presencial revela valor relacional e interpretativo em tratativas mais
complexas (Marchiori, 2008). A coexisténcia desses canais refor¢a a importancia de politicas

claras do uso qual canal de qual demanda (Monteiro; Kuhl, 2021).
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Grafico 6 — Ferramenta que consideram principal na comunicac¢ao

® E-mail
@ WhatsApp
@ Microsoft Teams

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

A pergunta sobre a frequéncia da utilizagdo de recursos de videoconferéncia. Os graficos
indicam uso de baixo a moderado. Esse padrdo sugere que as demandas corriqueiras sao
resolvidas por canais assincronos, mais adequados a tramita¢do de rotinas e ao arquivamento
por e-mail, SEI e WhatsApp. Ao mesmo tempo, a baixa adocdo pode refletir limites de
infraestrutura ou preferéncias institucionais, varidveis reconhecidas pela literatura como
condicionantes do ecossistema comunicacional (Brasil, 2020; Brasil, 2021). Os dados sao

apresentados no Grafico 7.

Grafico 7 — Frequéncia que se utiliza recursos de videoconferéncia

@ Diariamente
@® Semanalmente
@ Mensalmente
@® Raramente

@ Nunca

36,4%

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Nessa questdo buscou analisar uma percep¢do comparativa da comunicacao presencial e

digital. A maioria dos respondentes indica que a comunicagdo presencial ¢ mais utilizada ou na
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mesma propor¢ao em relagdo as digitais, com menos utilizada com excecdo de um. Como

mostra o Grafico 8.

Grafico 8 - percepcdo comparativa presencial e digital

@ Mais utilizada
@ Menos utilizada
@ Utilizada na mesma proporgao

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

O resultado mostra que, mesmo com o avango tecnoldgico, o presencial € o que funciona

mais, porém a comunicacao digital também chega a ser eficiente.

Na questdo 9 buscou-se verificar quais ferramentas para a comunicagao os servidores
consideram mais pratica e eficiente. Para isso, foi utilizada pergunta aberta de resposta curta.
Os resultados indicam que os respondentes ainda preferem WhatsApp, pois existe uma
eficiéncia na comunicacdo. Porém, o presencial é o mais ideal, pois funciona. Os dados obtidos

constam na Tabela 1.

Tabela 1 — Ferramenta para comunicagdo considerada mais pratica e eficiente

Respostas Numero de
respostas
Ainda por comunicagdo presencial 05
E-mail 02
Sistemas internos 00
WhatsApp 07
Total 13

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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A baixa frequéncia de videoconferéncia sugere que, no cotidiano das pro-reitorias,
predominam canais assincronos como e-mail, WhatsApp e sistemas internos para demandas
administrativas, operacionais € comunicacionais. A preferéncia por canais assincronos pode ser
justificada pela natureza das tarefas secretariais comunicacdes curtas, necessidade de registro
documental e arquivamento, mas também pode refletir limitagdes de infraestrutura ou praticas
institucionais que ndo priorizam reunides sincronas, assim havendo uma preferéncia na

comunicacdo presencial sendo também a melhor opgao ainda.

4.3 EFICACIAS DAS TECNOLOGIAS

No terceiro bloco do questionario, composto por cinco questdes, buscou-se compreender
a percep¢do dos respondentes quanto a eficicia das TICs. As perguntas abordaram aspectos
como a agilidade proporcionada pelas ferramentas digitais na comunicagao, a contribuicao das
TICs para a clareza das mensagens, o impacto dessas tecnologias na execugdo de tarefas
administrativas, bem como sua influéncia no cumprimento de prazos. Além disso, foi solicitado
aos participantes que identificassem os principais beneficios percebidos no uso das TICs na
comunicac¢do organizacional, podendo selecionar multiplas opgdes. A primeira pergunta desse
bloco analisou se as ferramentas digitais tornam a comunicagao mais agil. Os resultados sao

apresentados no Grafico 9.

Grafico 9 — Ferramentas digitais tornam a comunica¢ao mais agil

@ Sim, em todas as ocasides.
@ Sim, mas apenas em algumas ocasides.

® Nao, ferramentas digitais dificultam a
agilidade na comunicagao.

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Os resultados obtidos evidenciam que as ferramentas digitais sdo amplamente

reconhecidas como facilitadoras da comunicagdo no ambiente organizacional. Conforme
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demonstrado no Grafico 10, 82% dos respondentes afirmaram que essas tecnologias contribuem
para a agilidade comunicacional em algumas ocasides, enquanto 18% consideram que essa
contribui¢do ocorre em todas as situagdes. E relevante destacar que nenhum participante
indicou que as ferramentas digitais dificultam a agilidade na comunica¢do, o que reforca a
percepgao positiva sobre o papel das TICs nesse aspecto. No entanto, os dados também sugerem
que, apesar da eficacia das tecnologias, a comunicacdo presencial ainda se mostra predominante
e mais eficiente no cotidiano das atividades administrativas, sendo valorizada por sua

espontaneidade e clareza nas interagdes interpessoais.

O Grafico 10 mostra que a maioria dos participantes considera que as TICs aumentam
a clareza das mensagens apenas em algumas trocas, enquanto outros acreditam que isso ocorre

em todas as interagdes. Nao houve respostas indicando que as TICs dificultam a clareza.

Grifico 10 — As TICs contribuem para maior clareza nas mensagens trocadas

@ Sim, em todas as trocas de mensagens.

@ Sim, mas apenas em algumas trocas de
mensagens.

® Nao, as TICs dificultam a clareza na
troca de mensagens.

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Diante disso, os dados confirmam que as tecnologias contribuem para melhorar a
comunica¢do, mas sua eficicia depende do contexto e do uso adequado. Essa interpretagdo ¢
corroborada por Monteiro e Kuhl (2021), ao afirmarem que a comunicagdo interna eficiente
exige comprometimento das partes envolvidas, além de processos dindmicos e flexiveis. A Lei
n°® 14.129/2021 também reforca que o uso da tecnologia deve estar associado a linguagem clara
e a otimizagao dos processos administrativos. Santos (2012) destaca que o dominio das TICs ¢
essencial para o desempenho das rotinas secretariais, enquanto Rodrigues (2022) aponta que a
resisténcia a adocdo e a falta de padronizagdo sdo barreiras recorrentes a eficacia

comunicacional.
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Os Griaficos 11 e 12, a seguir, indicam que a percepcao sobre a eficacia das TICs ¢
amplamente positiva no que se refere a execucao de tarefas administrativas e ao cumprimento
de prazos. Aproximadamente 82% dos respondentes afirmaram que as TICs “facilitam muito”
a realizacdo das atividades, enquanto 18% indicaram que “facilitam pouco”. Quanto ao
cumprimento de prazos, 91% consideraram que essas tecnologias ajudam a cumpri-los, € apenas

9% apontaram que isso ocorre “as vezes”.

Grafico 11 — As TICs facilitam ou dificultam a execugao de tarefas administrativas

@ Facilita muito
@ Facilita pouco
@ Nao interfere
@ Dificulta

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Grafico 12 — O uso das TICs no cumprimento de prazos estabelecidos

® Sim
® Nao
® As vezes

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Os resultados evidenciam que as TICs contribuem para maior organizagao e agilidade nos

processos, reduzindo barreiras espaco-temporais e favorecendo a rastreabilidade das
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informacdes. Essa interpretagdo converge com o indicado por Santos e Laranjeiro (2023), que
destacam o papel das TICs na otimizacdo das rotinas administrativas, e com Foina (2010), ao
afirmar que a tecnologia ¢ essencial para a eficiéncia dos processos no setor publico. Além
disso, a Lei n® 14.129/2021 reforga que o uso da tecnologia deve estar associado a simplificagao
e a melhoria da gestao, confirmando que sua adogao ¢ estratégica para garantir resultados mais

ageis e confidveis.

Na questao 14, de multipla escolha, foram apresentadas opg¢des sobre os principais
beneficios atribuidos ao uso das TICs na comunica¢do administrativa. Os itens mais citados
foram: maior agilidade na troca de informagdes e tomada de decisdes; facilidade de registro;
armazenamento e recupera¢do de mensagens; melhoria na organizagdo do trabalho e no
cumprimento de prazos; reducao de barreiras de tempo e espago, permitindo comunicagao

mesmo a distancia. Os dados constam na Tabela 2, a seguir.

Tabela 2 — Principais beneficios do uso das TICs

Opcoes Respostas
Maior agilidade na troca de informagdes ¢ tomada de decisdes 10
Facilidade de registro, armazenamento e recuperacdo de mensagens 9
Melhoria na organizagdo do trabalho ¢ no cumprimento de prazos 7

Reducao de barreiras de tempo e espago, permitindo comunicagido

mesmo a distancia 8
Total 34

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Os dados reforcam que os beneficios percebidos pelos servidores coincidem com os
potenciais estratégicos das TICs descritos na literatura: agilidade, organizagdo, acessibilidade e
suporte a tomada de decisdo. Essas respostas confirmam a percepcao de que as TICs ndo apenas
aceleram processos, mas também estruturam a memoria organizacional, garantindo
rastreamento e confiabilidade das informacgdes. Cabral (2020) destaca que: “inovagao,
praticidade e velocidade” sdo atributos centrais das tecnologias digitais, enquanto Santos e

Laranjeiro (2023) reforcam que as TICs facilitam a gestdo e a comunicagdo organizacional.

Além disso, a literatura sobre comunicacao estratégica (Kunsch, 2003; Marchiori, 2008)
aponta que a integracdo de canais digitais contribui para credibilidade e alinhamento

institucional, desde que acompanhada de padronizacdo e governanga. A reducdo de barreiras
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espaco-temporais, mencionada pelos respondentes, dialoga com Saad (2021), que descreve a

digitalizagdo como condicdo inevitavel para a sociabilidade e a eficiéncia organizacional.

Contudo, como apontado nos tdpicos anteriores, esses avancos dependem de
infraestrutura estavel e capacitagao continua, sob pena de os beneficios serem neutralizados por
falhas técnicas e resisténcia a adaptacdo. No conjunto, os resultados indicam melhorias em
agilidade e organizagdo, com clareza condicionada a padrdes de linguagem, processos e escolha
adequada de canais. A literatura corrobora que a eficicia comunicacional emerge da
combinagdo entre pessoas capacitadas, processos definidos e tecnologia confiavel (Kunsch,

2003; Marchiori, 2008).

4.4 DESAFIOS E LIMITACOES

O bloco quatro abordou os principais desafios e as limitagdes relacionados ao uso das
TICs, considerando aspectos como indisponibilidade tecnoldgica e seus impactos na rotina
administrativa; dificuldades mais recorrentes no uso das TICs, incluindo falhas técnicas,
excesso de mensagens e falta de dominio das ferramentas; necessidade de adaptacdo a novas
ferramentas digitais, percebida como um desafio para parte dos profissionais. Os dados obtidos
revelam que mesmo com a gama de ferramentas tecnoldgicas, a quantidade delas ndo atrapalha
o fluxo de informagdo: somente 18% acredita que essas ferramentas prejudicam o fluxo de

informacao no dia a dia.

Sobre o volume de mensagens, 55% dos respondentes ndo percebem que isso dificulta a
objetividade da comunicagdo, enquanto 36% consideram que tal cenério ocorre parcialmente,
e apenas 9% afirmam que o excesso de mensagens compromete a clareza. Os dados constam

no Grafico 13.
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Grafico 13 — Volume de mensagens recebidas dificulta objetividade da comunicagio

® Sim
@® Nao
9 Parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Esses dados sugerem que, embora a multiplicidade de mensagens possa gerar
sobrecarga informacional, ela ndo é vista como um obstaculo significativo pela maioria dos
participantes. Essa percepg¢do esta em consonancia com autores que destacam a importancia da
governanga de canais e da padronizagdo das praticas comunicacionais para evitar ruidos e
manter a objetividade. Conforme Kunsch (2012), a comunicacao estratégica deve ser planejada
para garantir clareza e eficiéncia nos fluxos informacionais. De forma complementar, Monteiro,
Kuhl e Angnes (2021) ressaltam que a defini¢do clara sobre o uso adequado de cada canal
contribui para reduzir ruidos e assegurar maior agilidade e organizagdo. A presenca de respostas
que apontam impacto parcial reforca a necessidade de politicas institucionais que orientem o

uso das ferramentas digitais, garantindo uma comunicagao clara e sem ruidos desnecessarios.

Os resultados indicaram que 45% dos respondentes enfrentam problemas técnicos de
forma ocasional e 36% frequentemente (Grafico 15), enquanto 82% afirmam que a
indisponibilidade tecnoldgica compromete suas atividades. Esses resultados confirmam que
infraestrutura e estabilidade sdo condicionantes essenciais para a comunicagdo eficaz nas pro-
reitorias. Essa interpretagdo converge com os marcos normativos, como o Decreto n°
10.332/2020 e a Lei n® 14.129/2021, que preveem o uso da tecnologia para otimizar processos
e garantir linguagem clara. Contudo, estudos indicam que a falta de capacitacdo e a baixa
priorizacdo institucional permanecem como entraves relevantes (CETIC.br, 2024). Nesse
sentido, Santos (2012) reforca a necessidade de programas continuos de formacao e suporte

técnico para assegurar que as TICs cumpram seu papel estratégico na gestao publica.
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Grafico 14 — Problemas técnicos

@ Frequentemente
@ Ocasionalmente
@ Raramente

@® Nunca

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

O Gréfico 15, a seguir, apresenta as principais dificuldades apontadas pelos respondentes
no uso TICs na comunicagdo entre chefes e secretarios(as). As alternativas incluem falhas
técnicas, excesso de mensagens trocadas, falta de dominio das ferramentas e dificuldade de

clareza nas informagaoes.

Grafico 15 — Maiores dificuldades no uso das TICs na comunicagao

Falhas técnicas (Internet, aplicatives, sistemas), Uso de
multiplas ferramentas, dificultando a centralizacio da
comunicagado, Ndo dominio das TICs por uma das partes
(secretdrio ou chefe)

Excesso de mensagens trocadas, Falhas técnicas (Internet,
aplicativos, sistemas)

Falhas técnicas (Internet, aplicativos, sistemas),
Dificuldade de clareza nas informacdes transmitidas

Falhas técnicas (Internet, aplicativos, sistemas), Nao
dominio das TICs por uma das partes (secretario ou chefe)

N&o hé nenhuma dificuldade no uso das TICs na comunicagdo da
minha pro-reitoria,

Falhas técnicas (Internet, aplicativos, sistemas)

Respostas

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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As respostas indicam que as falhas técnicas (Internet, aplicativos, sistemas) foram o
obstaculo mais recorrente, presente em 82% das respostas, muitas vezes combinado com
excesso de mensagens e falta de dominio das TICs. Essa predominancia evidencia que a
infraestrutura tecnoldgica e a estabilidade dos sistemas sdo condicionantes centrais para a
eficdcia comunicacional nas pro-reitorias. Mesmo com profissionais experientes, a

instabilidade compromete prazos, clareza e coordenagdo das atividades.

Esses resultados indicam que os ganhos proporcionados TICs ndo se concretizam de
forma automatica, estando condicionados a existéncia de infraestrutura adequada e ao dominio
técnico por parte dos usudrios. Estudos como os de Santos (2012) e Rodrigues (2022) sustentam
essa compreensao ao apontarem, de um lado, a relevancia dessas tecnologias para a dindmica
das rotinas secretariais e, de outro, os entraves decorrentes da resisténcia a inovagao e da

auséncia de padronizagdo nos processos comunicacionais.

Também se buscou averiguar a percepcdo dos respondentes sobre a necessidade de
adaptacdo a novas ferramentas digitais e se essa adaptacdo representa um desafio para a
comunicacdo no cotidiano de trabalho. Esse aspecto ¢ relevante, pois indica como os
profissionais lidam com as mudangas tecnologicas e quais barreiras podem surgir na integragao

das TICs as rotinas no dia a dia. Os dados sdo expostos no Grafico 16.
Grafico 16 - Adaptacgdo as tecnologias digitais como desafio
s @® Sim

@ Nao
¢ Parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Os dados mostram que 45% dos participantes consideram a adaptagdo um desafio,
enquanto 36% afirmam que isso ocorre parcialmente e apenas 18% nao percebem dificuldades.
Esses achados revelam que, mesmo entre profissionais com pos-graduacao e ampla experiéncia,

a atualizag@o continua em ferramentas digitais € percebida como exigente.
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Tal interpretagdo estd alinhada com autores que discutem a transformacao digital, como
Santos (2012) e Rodrigues (2022). Ja Saad (2021) enfatiza que a transformacao digital requer
estratégias que considerem sociabilidade, conexdo e praticas adaptativas, reforcando a
importancia de treinamentos praticos e contextualizados para reduzir assimetrias de dominio
entre os usudrios. Recomenda-se que programas de formagdo incluam tutoriais, roteiros e
acompanhamento pos-treinamento, garantindo que a adog¢ao das TICs ocorra de forma eficiente

e sustentavel.

Diante dos desafios expostos, especialmente quanto a adaptacao as novas ferramentas
digitais, evidencia-se que a eficacia das TICs depende ndo apenas da infraestrutura, mas,

também, da capacitagdo pratica e contextualizada, o que sera retomado na conclusio.



40

5 CONCLUSAO

A presente pesquisa permitiu obter resultados indicadores de que, embora os servidores
das pro-reitorias apresentem elevado nivel de escolaridade e experiéncia profissional, as
dificuldades comunicacionais ndo se relacionam a falta de qualificagdo, mas, sim, a fatores

estruturais e organizacionais.

Observa-se que as TICs sdo amplamente utilizadas, sendo importantes, sobretudo por
meio de canais assincronos, como e-mail institucional e aplicativos de mensagens instantaneas
como WhatsApp que se destacam pela agilidade e pelo registro das informacdes. Essa
preferéncia confirma o que a literatura aponta sobre a relevancia das TICs para a otimizagao
dos processos comunicacionais, desde que acompanhadas de padronizagdo e governanga. Por
outro lado, os dados revelam que a clareza das mensagens e a confiabilidade tecnoldgica

permanecem como desafios significativos.

Problemas técnicos, instabilidade de sistemas ¢ a necessidade de adaptacdo a novas
ferramentas foram apontados como as principais limitagdes, corroborando estudos que indicam
a infraestrutura e a capacitagdo continua como elementos indispensaveis para a eficacia
comunicacional no setor publico. Assim, embora os beneficios percebidos como maior
agilidade, facilidade de registro e reducao de barreiras espago-temporais estejam alinhados as
potencialidades descritas no referencial teorico, a sua efetivacao depende de investimentos em

tecnologia, suporte técnico e formagao pratica dos servidores.

Diante do exposto, conclui-se que as TICs exercem papel estratégico na comunicagao
interna das pro-reitorias da UFS, promovendo ganhos de agilidade, organizacdo e
acessibilidade. Contudo, esses avangos sao condicionados a superagdo de barreiras estruturais
e a implementacdo de politicas institucionais que assegurem padronizacdo de canais,

estabilidade tecnoldgica e capacitagdo continua.

A pesquisa confirmou que a transformacao digital no setor publico nao se limita a adogao
de ferramentas, requerendo uma abordagem integrada que considere pessoas, processos e
tecnologia, conforme preconizam os marcos normativos € os estudos sobre comunicagao
organizacional. Nesse sentido, recomenda-se que a institui¢do invista em infraestrutura, suporte
técnico e programas de formagdo pratica, garantindo que os beneficios das TICs se traduzam

em maior eficiéncia e clareza nas interacdes administrativas.

Com base nos resultados e no didlogo com a literatura, torna-se evidente que a

comunicagdo interna das pro-reitorias da UFS demanda agdes estruturadas para potencializar
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os beneficios das TICs e mitigar suas limitagdes. Primeiramente, recomenda-se o investimento
em infraestrutura tecnoldgica, garantindo conectividade estavel e sistemas confiaveis, uma vez
que as falhas técnicas foram apontadas como a principal dificuldade pelos respondentes. Essa
medida ¢ coerente com os principios da Lei n. ° 14.129/2021, que prevé o uso da tecnologia

para otimizar processos no setor publico.

Além disso, € necessario implementar programas continuos de capacitagdo pratica,
voltados para o dominio das ferramentas digitais utilizadas no cotidiano institucional. Esses
treinamentos devem ser objetivos, contextualizados e acompanhados de materiais de apoio,
como tutoriais e roteiros operacionais, para reduzir a resisténcia a adaptagdo e assegurar maior

fluidez comunicacional, tendo suporte técnico.

A literatura refor¢ca que a competéncia digital ¢ uma exigéncia estratégica para o
Secretariado Executivo, sendo indispenséavel para a eficdcia das interacdes e gestdo. Outro
ponto de melhoria refere-se a padronizacdo dos canais de comunicacdo, com defini¢do clara
sobre o uso adequado de cada ferramenta. Essa politica deve estabelecer, por exemplo, que e-
mails e sistemas oficiais sejam utilizados para documentos formais, enquanto aplicativos de
mensagens instantaneas sirvam para comunicacdes urgentes € videoconferéncias para pautas
complexas. Tal padroniza¢ao contribui para reduzir ruidos, evitar sobrecarga informacional e
garantir rastreabilidade das interagdes, conforme orientam as boas praticas de comunicagao

organizacional.

Por fim, recomenda-se a criagdo de mecanismos de monitoramento e avaliacao periddica,
por meio de pesquisas internas e indicadores de desempenho, a fim de verificar a efetividade
das medidas implementadas e promover ajustes continuos. Essas acdes, alinhadas as diretrizes
de transformacao digital e as evidéncias empiricas desta pesquisa, sdo fundamentais para
consolidar um modelo comunicacional eficiente, transparente e adaptado as demandas

contemporaneas da gestdo publica universitaria.
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APENDICE A — Questionario

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE SECRETARIADO EXECUTIVO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé estd sendo convidado a participar, como voluntario, da pesquisa intitulada “As tecnologias
na comunicacio das pro-reitorias da Universidade Federal de Sergipe”, conduzida por Aurea
Cardoso Ferreira Santos, académica de Secretariado Executivo da UFS, do 8° semestre, que
esta desenvolvendo o seu Trabalho de Conclusdo de Curso, sob orientacdo da professora Dra.
Rosimeri Ferraz Sabino. O estudo tem como objetivo analisar as tecnologias de informacao e
comunicac¢do (TICs) no processo de comunicagdo entre os referidos cargos das pro-reitorias da
UFS. Vocé foi selecionado(a) por compor o grupo servidores dessas pro-reitorias. A sua
participagdo ndo € obrigatdria, ndo oferece riscos € nao implicard em nenhum gasto de sua parte,
consistindo em respostas as perguntas do questionario apresentado a seguir, [disponibilizado
em link do Google Meet]. A qualquer momento, vocé podera desistir de participar e retirar seu
consentimento. A sua recusa, desisténcia ou retirada de consentimento ndo acarretara prejuizo
a voce.

Os dados obtidos por meio desta pesquisa serdo confidenciais e ndo serdo divulgados em nivel
individual, visando assegurar o sigilo de sua participagdo. A pesquisadora responsavel se
compromete a tornar publicos nos meios académicos e cientificos os resultados obtidos de
forma consolidada sem qualquer identificagdo de individuos ou institui¢des participantes.
Caso vocé aceite participar desta pesquisa, ao responder este questionario, voc€ concorda com
a seguinte afirmacao: “Eu estou ciente das informagdes descritas acima, concordo em participar
da pesquisa e entendo que as informacdes cedidas por mim sdo confidenciais, autorizando a sua
divulgacdo no meio cientifico e académico de forma andnima e global, tendo a minha
identidade totalmente preservada. Estou ciente de que sou voluntdrio(a) e, portanto, nao
receberei nenhum beneficio por participar desta pesquisa, bem como nao terei 6nus algum”.
Caso ndo se sinta esclarecido(a), voc€ pode procurar o pesquisador responsavel, por meio do
endereco eletronico: aureacardoso.fe@gmail.com.

Sao Cristovao, de de 2025.
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BLOCO I - PERFIL DO(A) RESPONDENTE

1. Funcao no setor: () Secretario () Chefe de Pro-Reitoria

2. Tempo de atuagdo na UFS: () Até 2 anos () 3 a 5 anos () 6 a 10 anos ( ) Mais de 10 anos
3. Faixa etéria: ( ) Até 30 anos () 31 a40 anos () 41 a 50 anos ( ) Acima de 50 anos

4. Escolaridade: () Graduagao () Pos-graduagdo lato sensu () Pos-graduacao stricto sensu

BLOCO 2 - FERRAMENTAS UTILIZADAS

5. Quais ferramentas digitais vocé utiliza com mais frequéncia para comunicagao no dia a dia?
Vocé pode assinalar quantas respostas desejar.

a) E-mail institucional

b) WhatsApp

¢) Microsoft Teams

d) Google Meet

e) Ligacdes telefonicas

) Outras. ESPeCIIqUE: ......ooiuiieiiiiiieieee ettt e

6. Qual ¢ a ferramenta que vocé considera principal na comunicacdo com seu
chefe/secretario(a)?

a) E-mail

b) WhatsApp

¢) Microsoft Teams

d) Presencial

€) Outras. ESPeCIIIQUE: ....ccueieiiiiiiiiieie ettt ettt ettt ettt e s ens

7. Com que frequéncia vocé utiliza recursos de videoconferéncia (Teams, Meet, Zoom, etc.)?
a) Diariamente

b) Semanalmente
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¢) Mensalmente

d) Raramente

e) Nunca

8. Em sua percepcdo, a comunicagdo presencial ¢ mais ou menos utilizada do que as digitais
nas suas rotinas?

a) Mais utilizada

b) Menos utilizada

¢) Utilizada na mesma propor¢ao

9. Na sua rotina, qual ferramenta para a comunicagdo vocé considera mais pratica e eficiente?

BLOCO 2 — EFICACIA DAS TECNOLOGIAS

10. Na sua opinido, as ferramentas digitais tornam a comunicac¢ao mais agil?

a) Sim, em todas as ocasioes.

b) Sim, mas apenas em algumas ocasioes.

¢) Nao, ferramentas digitais dificultam a agilidade na comunicagao.

11. Voce considera que as TICs contribuem para maior clareza nas mensagens trocadas?
a) Sim, em todas as trocas de mensagens.

b) Sim, mas apenas em algumas trocas de mensagens.

¢) Nao, as TICs dificultam a clareza na troca de mensagens.

12. Em relagdo a execugao de tarefas administrativas, o uso das TICs facilita ou dificulta?
a) Facilita muito

b) Facilita pouco

¢) Nao interfere

d) Dificulta
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13. O uso das TICs ajuda no cumprimento de prazos estabelecidos?

a) Sim

b) Nao

¢) As vezes

14. Na sua opinido, quais sdo os principais beneficios do uso de TICs na comunicagdo
administrativa? Vocé pode assinalar quantas respostas desejar.

a) Maior agilidade na troca de informagdes e tomada de decisdes.

b) Facilidade de registro, armazenamento e recuperagao de mensagens.

¢) Melhoria na organizagao do trabalho e no cumprimento de prazos.

d) Redugdo de barreiras de tempo e espaco, permitindo comunica¢do mesmo a distancia.

BLOCO 3 —- DESAFIOS E LIMITACOES

15. Vocé considera que a quantidade de ferramentas digitais atrapalha o fluxo das informagdes?
() Sim

( )Nao

( ) Parcialmente

16. O volume de mensagens recebidas dificulta a objetividade da comunicagdo?

() Sim.

( ) Nao.

( ) Parcialmente.

17. Problemas técnicos (internet, falhas em sistemas ou aplicativos) comprometem o seu
desempenho na rotina de trabalho?

( ) Frequentemente

( ) Ocasionalmente

( ) Raramente
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( ) Nunca

18. O uso das TICs em sua rotina causa dificuldades quando ha indisponibilidade tecnolégica?
( ) Sim

( ) Nao

19. Qual dos seguintes aspectos vocé considera a maior dificuldade no uso das TICs na
comunicagdo entre chefe e secretario(a) da sua pro-reitoria?

( ) Excesso de mensagens trocadas

( ) Falhas técnicas (Internet, aplicativos, sistemas)

( ) Dificuldade de clareza nas informacdes transmitidas

( ) Uso de multiplas ferramentas, dificultando a centraliza¢do da comunicagdo

( ) Nao dominio das TICs por uma das partes (secretario ou chefe)

( ) Nao ha nenhuma dificuldade no uso das TICs na comunicagdo da minha pro-reitoria.

20. Vocé considera que a necessidade de adaptag@o a novas ferramentas digitais representa um
desafio para a comunicagdo no cotidiano de seu trabalho?

() Sim.

() Nao.

() Parcialmente.



