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RESUMO

O presente artigo tem como tema a comunicagdo assertiva e sua relevancia na resolugdo de
conflitos no contexto da Administragdo Municipal do Londuimbali. A partir disso, formula-se o seguinte
problema de pesquisa: de que forma a comunicacdo assertiva pode contribuir para a mediagdo de
conflitos no ambiente de trabalho da administragdo Municipal do Londuimbali? Nesse sentido, o
objectivo geral consiste em analisar a importincia da comunicagdo assertiva como instrumento de
mediagdo de conflitos da Administragdo Municipal do Londuimbali. Especificamente, pretende-se:
descrever a importdncia da comunicagdo no processo de mediagdo, abordar os principios da
comunicacdo assertiva e compreender sua aplicabilidade pratica na administragio Municipal do
Londuimbali. Para tanto, optou-se por uma pesquisa aplicada, de caracter exploratorio, com abordagem
qualitativa e quantitativa. Os dados foram recolhidos por meio de questionarios, aplicados a 10
funcionarios da Administragdo Municipal do Londuimbali, entre os dias 10 e 15 de Abril de 2025. Com
base na analise dos dados, observou-se que a maioria dos inquiridos reconhece que a pratica da
comunicacdo assertiva favorece o fortalecimento do trabalho em equipa, a redugdo de mal-entendidos e
o desenvolvimento de um clima organizacional mais cooperativo. Dessa forma, confirma-se que a
comunicacdo assertiva constitui um recurso eficaz para a prevencdo e resolugdo de conflitos na
administracdo Municipal do Londuimbali.
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ABISTRACT

This article focuses on assertive communication and its relevance in conflict resolution within
the Londuimbali Municipal Administration. Based on this, the following research problem is
formulated: How can assertive communication contribute to conflict mediation within the Londuimbali
Municipal Administration's workplace? The overall objective is to analyze the importance of assertive
communication as a conflict mediation tool within the Londuimbali Municipal Administration.
Specifically, the aim is to: Describe the importance of communication in the mediation process, address
the principles of assertive communication, and understand its practical applicability within the
Londuimbali Municipal Administration. To this end, we opted for applied, exploratory research with a
qualitative and quantitative approach. Data were collected through questionnaires administered to 10
employees of the Londuimbali Municipal Administration between April 10 and 15, 2025. Based on data
analysis, it was observed that the majority of respondents found that the practice of assertive
communication favored the strengthening of teamwork, the reduction of misunderstandings, and the

development of a more cooperative organizational climate.
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1. INTRODUCAO

A administracdo publica municipal enfrenta atualmente diversos desafios de ordem
social, econdmica e institucional, os quais exigem dos gestores ndo apenas habilidades técnicas,
mas também competéncias interpessoais capazes de fomentar um ambiente organizacional
saudavel e produtivo. Nesse contexto, a comunicacdo assume um papel fundamental para o
funcionamento eficiente das instituigdes, sendo determinante na prevencao e resolugdo de

conflitos interpessoais e entre departamentos, situagdes comuns no cotidiano administrativo.

Segundo Chiavenato (2014), a comunicacdo ¢ um componente essencial nas relagcdes
humanas, que vai além do discurso verbal, incluindo gestos, expressoes faciais e posturas
corporais que complementam a mensagem transmitida. Dentro dessa perspectiva, a
comunicagdo assertiva surge como uma ferramenta estratégica para garantir transparéncia,

cooperacao e harmonia entre os diferentes atores que compdem a estrutura administrativa.

No municipio do Londuimbali, a diversidade de opinides, culturas e demandas torna a
gestdo publica ainda mais complexa, exigindo praticas de comunicagdo claras, respeitosas e
efetivas. Lopes (2021, p.16) define a comunicagao assertiva como a capacidade de manifestar
sentimentos, opinides ¢ direitos de maneira adequada, respeitando os limites do outro,
promovendo o didlogo e diminuindo os conflitos. Silva e Matos (2020, p.19) destacam que
muitos conflitos institucionais poderiam ser evitados se houvesse maior investimento na
capacitacdo em comunicagcdo de gestores e servidores, especialmente em habilidades

relacionadas a assertividade e a escuta ativa.

Diante desse cendrio, surge a seguinte questdo central: como os funcionarios da
administracao municipal do Londuimbali percebem a influéncia da comunicacao assertiva na
resolucdo de conflitos organizacionais? A essa problematica, acrescentam-se outros
questionamentos, como: quais sdo os principais fatores geradores de conflitos na administra¢ao
local? De que maneira a comunicacdo assertiva pode contribuir para prevenir ¢ mediar esses

conflitos? Quais estratégias comunicacionais estao sendo aplicadas atualmente no municipio?

O objetivo geral deste estudo ¢ analisar a relevancia da comunicagdo assertiva na
resolugdo de conflitos na administragdo municipal do Londuimbali. Entre os objetivos

especificos, destacam-se:

e Descrever a importancia da comunicacao na mediagao de conflitos no contexto da

administracdo municipal;



o Explorar aspectos relacionados ao processo de comunicacdo assertiva;
o Identificar os principios que caracterizam a comunicacao assertiva;

e Avaliar como a comunicagdo assertiva pode contribuir para a resolugdo de conflitos

organizacionais.

A relevancia desta pesquisa reside na necessidade de aprimorar o ambiente de trabalho
nas instituicdes publicas, fortalecer as relagdes interpessoais € promover uma administracao
mais eficiente, participativa e sensivel as demandas da populacdo. A implementacgao de praticas
de comunicagdo assertiva pode representar um caminho promissor para melhorar a gestao

publica local, favorecendo maior cooperagao, eficiéncia e qualidade nos servigos prestados.

Quanto a metodologia, o estudo serd desenvolvido por meio de uma pesquisa
exploratoria, de abordagem quantitativa, utilizando como instrumento de coleta de dados

questionarios aplicados aos servidores da administragdo municipal do Londuimbali.
2. ESTUDO DA ARTE

2.1. Comunicac¢ao nas Organizacoes

A comunicagdo representa um dos pilares essenciais para o funcionamento das organizagoes,
pois por meio dela ocorre o intercambio de informagdes, a coordenagdo de tarefas, a integragao

entre departamentos e a constru¢do de relagdes profissionais solidas.

De acordo com Chiavenato (2014, p.8), a comunicagdo organizacional consiste no “processo
pelo qual se transmite e recebe informagdes dentro da organizagao, essencial para o alcance dos
objetivos organizacionais”. Isso evidencia que a eficacia de uma instituigdo, seja publica ou

privada, depende fortemente da clareza e da eficiéncia de sua comunicagdo interna.

Marchiori (2010) destaca que uma comunicagao interna bem estruturada fortalece a identidade
institucional, aumenta a produtividade das equipes e minimiza conflitos originados por ruidos
ou equivocos na transmissdo das informagdes. Berlo (2010) refor¢a que a comunicaciao deve
ser entendida como um processo interativo, que envolve ndo apenas transmitir, mas também
receber e interpretar mensagens, garantindo que elas sejam compreendidas de forma adequada,

com clareza, coeréncia e empatia.

Segundo Maximiano (2012), falhas na comunicagdo, como informacdes inconsistentes,

sobrecarga de mensagens ou auséncia de retorno, podem prejudicar o desempenho



organizacional e gerar desmotivagdo entre os servidores. Nesse contexto, ¢ crucial que as
liderancas desenvolvam habilidades comunicativas € promovam uma cultura organizacional
pautada pelo didlogo transparente. Kunsch (2009) e Torres (2018) ressaltam que, quando a
comunicacdo ¢ planejada e alinhada aos valores e a missao da instituigdo, ela fortalece o clima
organizacional, melhora as relagdes interpessoais e reduz conflitos causados por desinformacgao

ou interpretagdes equivocadas.
2.2. Conceito de Comunicacio Assertiva

A comunicagdo assertiva ¢ um estilo que equilibra a expressao honesta de sentimentos e
pensamentos com o respeito pelos direitos e opinides dos outros. Segundo Alberti e Emmons
(2008, p.8), comunicar-se assertivamente significa “afirmar os proprios direitos sem negar os

dos outros, expressando ideias e sentimentos com clareza, franqueza e respeito”.

Esse tipo de comunicagdo envolve competéncias como escuta ativa, empatia, linguagem nao
violenta e controle emocional, sendo fundamental para mediar conflitos e fortalecer relagdes
interpessoais no trabalho (Goleman, 2012). Oliveira (2015) afirma que a assertividade ¢
essencial para a construgao de relacionamentos profissionais saudaveis, permitindo a resolucao

de conflitos de forma ética e colaborativa.

Goleman (2012) destaca que pessoas com inteligéncia emocional conseguem reconhecer e
gerenciar suas emogoes, o que favorece a assertividade, especialmente em situacdes de tensao
ou divergéncia. Silva e Rodrigues (2019) acrescentam que a pratica da assertividade entre
lideres e subordinados reduz mal-entendidos, melhora o clima organizacional e refor¢a a cultura
de respeito e cooperagdo. Robbins e Judge (2014) afirmam que lideres assertivos tendem a
alcancar melhores resultados, inspirando confianca e criando um ambiente propicio para o

dialogo e a resolucdo pacifica de conflitos.
2.3. Tipos de Comunicacio e Suas Implicacoes

A literatura identifica trés principais estilos de comunicagdo interpessoal: passivo, agressivo e
assertivo, cada um com efeitos distintos nas relagcdes organizacionais. O estilo passivo, segundo
Beck e Fernandes (2017), caracteriza-se pela evitagdo de conflitos, omissdo de opinides e
dificuldade em impor limites. Embora evite confrontos imediatos, pode gerar ressentimento,

desmotivagao e sensagao de invisibilidade entre os colaboradores.

O estilo agressivo ¢ marcado pela imposicdo autoritdria de ideias, desconsideragdo das

necessidades alheias e uso de julgamentos ou ameagas, resultando em medo, resisténcia e
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deterioragdo das relagdes interpessoais, prejudicando o ambiente de trabalho e a produtividade
(Pereira & Gomes, 2018). Em organizagdes publicas, essa postura pode causar afastamento de

servidores, quebra de confianga e aumento da rotatividade.

Silva e Matos (2020) afirmam que a assertividade contribui para ambientes colaborativos,
estimula a empatia e diminui significativamente a ocorréncia de conflitos mal resolvidos. No
setor publico, os impactos dos estilos de comunica¢do sdo ainda mais criticos, pois afetam o
trabalho em equipe, a prestacdo de servigos a populacao e o didlogo entre diferentes niveis
hierarquicos. Marques ¢ Andrade (2021) destacam que gestores com baixa competéncia
comunicacional comprometem a imagem institucional, dificultam a implementagao de politicas

publicas e geram barreiras a inovagao.

Lima (2019) descreve o estilo “passivo-agressivo” como expressoes indiretas de insatisfacao,
ironia e resisténcia velada, dificultando a resolu¢do de problemas e prolongando conflitos. Em
administracdes publicas, esse comportamento pode minar a confianga e prejudicar a eficiéncia
dos servigos. Carvalho (2020) aponta que gestores assertivos sdo percebidos como
transparentes, acessiveis e comprometidos com o didlogo democréatico, beneficiando tanto as

relacdes internas quanto a imagem externa da instituigao.
2.4. A Comunicacio Assertiva na Resoluciao de Conflitos

Conflitos bem gerenciados podem gerar inovagdo, crescimento e melhorias nos processos.
Quando mal administrados, tornam-se fontes de insatisfacdo, rotatividade e queda de
produtividade. Robbins (2022) afirma que “os conflitos sdo inevitaveis nas organizagdes, mas

a forma como sdo enfrentados determina seu impacto”.

Fisher e Ury (2019) ressaltam que o didlogo assertivo facilita negociagdes baseadas em
interesses comuns, evitando posi¢des rigidas. A comunicagao assertiva fortalece a confianca
entre membros da equipe, permitindo ouvir diferentes perspectivas, chegar a decisdes

consensuais e prevenir conflitos futuros (Cury, 2017).

Oliveira e Souza (2020) indicam que programas de capacitacdo em comunicacio assertiva
melhoram o clima organizacional e a gestao de conflitos, aumentando engajamento e eficiéncia
nos servicos publicos. Marques e Andrade (2021) enfatizam que a clareza e o respeito na

comunicag¢ao reduzem mal-entendidos e favorecem decisdes coletivas.

Além disso, a comunicagdo assertiva valoriza relagcdes interpessoais, criando um ambiente de

respeito e cooperacdo. Marques (2021) afirma que a assertividade, ao equilibrar firmeza e



empatia, fortalece equipes diante dos desafios institucionais. Ferreira (2018) acrescenta que
organizagdes que  praticam  comunicacdo  assertiva  promovem  transparéncia,
corresponsabilidade e maior comprometimento dos profissionais, reduzindo conflitos

destrutivos e estimulando inovacao.
2.5. Comunicac¢ao Assertiva no Setor Publico

Sousa (2019, p.11) defende que “a profissionalizacdo da comunicacao nas instituigdes publicas
deve incluir treinamentos em comunicagdo assertiva, especialmente em contextos de gestao

participativa, descentralizagao e atendimento ao cidadao”.

Pinho (2015) ressalta que a assertividade ¢ crucial para estabelecer canais de comunicagao
eficazes com os cidaddos, principalmente em contextos de desconfianga na gestdo publica.
Servidores capacitados em comunicacdo clara e escuta ativa compreendem melhor as
demandas, resolvem problemas administrativos e orientam os usuarios com agilidade e respeito

(Pereira & Gomes, 2018).

Lemos e Andrade (2021) afirmam que a qualidade da comunica¢ao no atendimento ao publico
influencia diretamente a percepcdo de eficiéncia e legitimidade da administracdo local.
Carvalho (2020) acrescenta que a postura clara, objetiva e respeitosa fortalece a imagem da
administragdo publica, criando proximidade entre governantes e cidaddos, essencial para a

democracia participativa.

Além disso, a comunicagao assertiva atua como ferramenta estratégica para prevenir e resolver
conflitos internos, permitindo a expressdo equilibrada de ideias e necessidades, reduzindo
tensdes e estimulando cooperagdo entre departamentos e servidores. Mendes (2017) conclui
que a assertividade favorece a eficiéncia administrativa e o bem-estar dos profissionais,

promovendo ambientes de trabalho harmoniosos e produtivos.
3. METODOLOGIA DO ESTUDO

Este capitulo descreve os métodos utilizados na pesquisa, incluindo as fontes de recolha de
dados, o tipo de abordagem adoptada e as técnicas de analise aplicadas. Segundo Gil (2008), os
estudos cientificos podem ser classificados de acordo com a sua natureza, objectivos,
abordagem do problema e procedimentos técnicos. A defini¢do metodoldgica deste estudo
seguiu essas classificagdes, garantindo coeréncia, relevancia e fiabilidade nos resultados, como

defendem Severino (2007) e Marconi e Lakatos (2010).



Relativamente a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada, pois tem como finalidade
apresentar solucdes praticas para melhorar a comunicacdo e a gestdo de conflitos na
Administragdo Municipal do Londuimbali. Vergara (2009) refere que a pesquisa aplicada
concentra-se na resolugdo de problemas concretos, produzindo conhecimento com valor directo
para a gestdo publica local e promovendo maior eficiéncia nas relagdes institucionais € nos

servigos prestados.

Quanto aos objectivos, a investigagdo tem cardcter exploratério e descritivo, uma vez que
pretende compreender de que forma a comunicagdo assertiva contribui para a mediagdao de
conflitos na administragdo publica, um tema ainda pouco estudado de forma sistematica. Gil
(2008) destaca que a pesquisa exploratoria permite conhecer melhor o problema, tornando-o
mais explicito, enquanto a pesquisa descritiva observa, regista e analisa factos sem a
interferéncia do investigador. Lakatos e Marconi (2011) acrescentam que este tipo de
investigagdo ¢ adequado quando se deseja identificar caracteristicas de determinado grupo ou

situagao.

No que diz respeito a abordagem do problema, optou-se por uma estratégia mista, combinando
métodos qualitativos e quantitativos. A componente qualitativa possibilitou compreender
percepgoes, significados e experiéncias dos colaboradores sobre a utilizacdo da comunicacao
assertiva em situacdes de conflito. Segundo Minayo (2001), esta abordagem ¢ adequada para
entender a logica dos actores sociais no seu contexto. A componente quantitativa permitiu
recolher dados numéricos sobre a frequéncia, tipos de conflitos e estilos de comunicagao,
apoiando-se em andlises estatisticas simples. Cervo, Bervian e Da Silva (2007) salientam que a
combinagao destas abordagens proporciona uma analise mais rica € uma visao mais completa

do fendomeno.

Quanto aos procedimentos técnicos, foram utilizadas duas estratégias principais: pesquisa
bibliografica e estudo de caso. A pesquisa bibliografica recorreu a livros, artigos e teses sobre
comunicagdo assertiva, gestdo publica e resolucao de conflitos, servindo de base tedrica.
Severino (2007) destaca que este tipo de pesquisa permite aprofundar o conhecimento sobre
um tema e estabelecer fundamentos cientificos. O estudo de caso, realizado na Administragao
Municipal do Londuimbali, possibilitou uma anélise detalhada da realidade local. Yin (2001)
refere que o estudo de caso € util para compreender fenomenos contemporaneos dentro do seu

contexto natural.



A populagdo da pesquisa foi composta por servidores publicos e colaboradores da
Administragdo Municipal do Londuimbali, incluindo gestores, técnicos e pessoal de apoio
envolvidos ou afectados pelos processos de comunicacdo e mediacdo de conflitos. A
amostragem foi nao probabilistica por julgamento, segundo Gil (2008) e Sampieri et al. (2013),
seleccionando de forma intencional participantes com experi€ncia pratica nos temas estudados.

No total, participaram 10 servidores.

A recolha de dados foi realizada através de um questionario estruturado, com perguntas
fechadas e abertas, elaborado a partir dos objectivos especificos da investigagdo. O instrumento
abordou quatro eixos: perfil dos respondentes, praticas comunicacionais, identificacdo de
conflitos e percepc¢do sobre a comunicagdo assertiva. Lakatos e Marconi (2011) indicam que o
questionario ¢ um dos instrumentos mais utilizados em pesquisas sociais devido a sua

flexibilidade e alcance.

Os questionarios foram aplicados presencialmente entre os dias 22 e 25 de Maio de 2025,
directamente aos participantes na sede da Administragio Municipal do Londuimbali,
respeitando os principios €ticos da investigagdo e garantindo anonimato e voluntariedade das

respostas.

Os dados quantitativos foram analisados por meio de estatisticas descritivas simples, utilizando
o Microsoft Excel 2016, permitindo a construcao de tabelas e graficos. Os dados qualitativos
foram tratados através de analise de conteudo tematica, conforme Bardin (2011), identificando
categorias, padrdes e tendéncias nas respostas abertas, o que enriqueceu a interpretacdo dos

resultados.
4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Neste ponto foi analisado e discutido os resultados, no sentido de dar resposta as questoes

de partida.
4.1. Resultados

Este capitulo apresenta a analise dos dados obtidos através dos questionarios aplicados
aos funcionarios da Administragio Municipal do Londuimbali, com o objectivo de
compreender a percep¢do dos mesmos acerca da importancia da comunicacdo assertiva na
resolucdo de conflitos. A andlise foi estruturada com base nas categorias definidas nos

objectivos especificos e interpretada a luz dos autores abordados na fundamentacao tedrica.



Tabela 1 — Caracterizagdo dos inqueridos

Variavel | Categoria | Frequéncia (n) | Percentagem (%)
Género Masc'ul'ino 6 60%
Feminino 4 40%
Total 10 100%
Idade 18 — 25 anos 2 20%
26 — 30 anos 3 30%
31 —45 anos 4 40%
Acima de 45 anos 1 10%
Total 10 100%
. Menos de 1 ano 3 30%
Tempo de Servico
1 a 3 anos 4 40%
4 a 6 anos 1 10%
Acima de 6 anos 2 20%
Total 10 100%

Fonte: Elaborado pelo autor

A andlise do perfil sociodemografico dos inquiridos revelou uma distribuicao
relativamente equilibrada entre os géneros, com uma predominancia do sexo masculino,
representando 60% dos participantes, enquanto o sexo feminino corresponde a 40%. Este dado
pode indicar uma ligeira predomindncia de homens nos cargos administrativos da

Administragdo Municipal de Londuimbali

Em relagao a faixa etaria, observou-se que a maioria dos respondentes encontra-se entre
os 31 e 45 anos (40%), seguidos por 30% na faixa entre 26 e 30 anos, 20% entre 18 e 25 anos
e apenas 10% com idade acima dos 45 anos. Esta distribuicdo demonstra que a maioria dos
colaboradores estd em idade adulta activa, o que pode contribuir positivamente para a resolugao

de conflitos, dado que a experiéncia e maturidade geralmente aumentam com a idade.

Quanto ao tempo de servigo na administragdo municipal, constatou-se que 40% dos
inquiridos estdo na instituicdo entre 1 a 3 anos, enquanto 30% tém menos de 1 ano de atuagao.
Apenas 20% possuem mais de 6 anos de servigo e 10% estdo entre 4 a 6 anos. Esses dados
apontam para um corpo técnico relativamente jovem em termos de experiéncia no sector

publico local.

No que diz respeito aos cargos ou sectores de actuacao, verificou-se que 30% atuam na
administracao publica e outros 30% exercem fungdes como chefes de sec¢do. Ja os setores de

Recursos Humanos e de secretaria representam 20% cada um.



Grafico 1 — comunica¢do interna na Administracdo Municipal do Londuimbali

60%

30%

L0%% l
Muito Boa Boa Regular

Fonte: Elaborado pelo autor

A maioria dos respondentes, representando 60% (6 participantes), classificou a
comunica¢do interna como regular, indicando que, embora haja algum nivel de troca de
informagdes, ainda existem falhas e limitagdes que comprometem a clareza, a fluidez e a

eficiéncia do processo comunicativo.

Por outro lado, 30% (3 participantes) consideraram a comunica¢do boa, demonstrando
que hd iniciativas positivas dentro da organiza¢do, mas que podem ser ampliadas ou

sistematizadas para atingir uma maior abrangéncia entre os setores e cargos.

Apenas 10% (1 participante) avaliou a comunicagdo como muito boa, o que revela que,
para uma minoria, os fluxos comunicacionais funcionam adequadamente e contribuem de

forma eficaz para o desenvolvimento das actividades administrativas.

Grafico 2 — Os conflitos entre colegas e sectores sdo comuns no ambiente de trabalho?

40% 40%
| | [
Ocasionalmente As vezes Raramente

Fonte: Elaborado pelo autor

A andlise das respostas revela que os conflitos entre colegas e sectores sdo uma realidade
presente, embora ndo predominante, no ambiente de trabalho da Administragdo Municipal do
Londuimbali. 40% dos participantes afirmaram que os conflitos ocorrem ocasionalmente, e
outros 40% indicaram que eles ocorrem as vezes, o que demonstra uma frequéncia moderada

de situacdes conflituosas no seio da institui¢ao.
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Por outro lado, 20% relataram que os conflitos sdo raros, apontando para uma percepgao

de ambiente organizacional mais harmonioso entre uma parte menor dos inquiridos.

Grafico 3 — Quando surgem conflitos, normalmente ha espago para dialogo ¢ escuta mitua

50%

20% 20%
' 10%
-9

Sempre = Asvezes Raramente  Nunca

Fonte: Elaborado pelo autor

Os dados acima revelam que, apenas 20% dos inquiridos acreditam que sempre ha
espaco para o didlogo, enquanto 50% afirmam que isso ocorre as vezes, e os demais entre
raramente (20%) e nunca (10%). A luz desses resultados, infere-se que a pratica da escuta activa
e do didlogo construtivo na Administragdo Municipal do Londuimbali ainda é inconsistente e

carece de fortalecimento institucional.

Com base em Robbins (2012), pode-se afirmar que os conflitos sdo inevitdveis nas
organizagdes; contudo, sua gestao eficiente depende de processos comunicacionais estruturados
e assertivos. Nesse sentido, € possivel argumentar que a auséncia de um espago sistematico para
a escuta mutua compromete a resolugdo eficaz de conflitos e enfraquece os lagos interpessoais

no ambiente institucional.

Grafico 4 — A comunicagao assertiva ajuda a reduzir os conflitos no ambiente da Administragdo

Municipal
70%
30%
Concordo Concordo
plenamente

Fonte: Elaborado pelo autor

Os dados obtidos demonstram que 100% dos inquiridos concordam que a comunicagao
assertiva contribui para a redugdo de conflitos no ambiente da Administragdo Municipal do

Londuimbali, sendo que 30% concordam plenamente e 70% concordam com essa afirmagao.
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Dessa forma, é possivel inferir que hd uma percep¢do colectiva clara da importancia da

assertividade como ferramenta de mediagao e pacifica¢do nas relagdes institucionais.

Segundo Alberti e Emmons (2008), a comunicagdo assertiva consiste na capacidade de
expressar opinides, sentimentos e¢ necessidades de maneira clara e respeitosa, sem violar os
direitos do outro. Partindo dessa defini¢do, verifica-se que os participantes reconhecem esse
estilo comunicacional como essencial para evitar mal-entendidos, reduzir tensdes e promover

solucdes colaborativas dentro do ambiente publico.

Grafico 5 — treinamentos ou acgdes para melhorar a comunicacao interpessoal

60%
20%
10% 10% '
Sim, com  Sim, mas Nao Nao sei
frequéncia  raramente dizer

Fonte: Elaborado pelo autor

Com base no grafico observa-se que a maioria dos inquiridos (60%) respondeu que Sim,
mas raramente, o que evidencia a fragilidade da gestdo em investir sistematicamente na
capacitagdo comunicacional dos seus colaboradores. Este dado ¢ preocupante, considerando
que, conforme Marchiori (2010), a comunicagdo organizacional eficaz depende diretamente da
formagao continuada dos seus agentes, especialmente em contextos publicos, onde os ruidos na

comunica¢do podem gerar conflitos e desmotivagao.

Além disso, 20% dos respondentes afirmaram nao sei dizer, o que pode indicar falta de
clareza ou divulgacdo das ac¢des internas, confirmando o argumento de Chiavenato (2014),
segundo o qual a auséncia de transparéncia e feedback pode comprometer o alinhamento

institucional e o envolvimento dos colaboradores com os objectivos da organizagao.

Somente 10% indicaram que os treinamentos sdo realizados com frequéncia, o que
revela que as praticas de formacdo ainda ndo fazem parte de uma politica estruturada de

desenvolvimento profissional.
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Grafico 6 — Acredita que o uso da comunicagao assertiva contribui para;

Melhoria no clima organizacional A 20%
Fortalecimento do trabalho em equipa A 40%

Reducdo de mal-entendidos e conflitos A 20%

Melhor cooperagdo entre colegas A 207

Fonte: Elaborado pelo autor

A maioria dos inquiridos (40%) acredita que a comunicagdo assertiva fortalece o
trabalho em equipa, evidenciando o seu papel central na promogdo de relagdes profissionais
saudaveis e colaborativas. Essa percepcao estd alinhada com Beck & Fernandes (2017), que
destacam que a assertividade permite trocas claras e respeitosas, essenciais para o bom

desempenho coletivo.

Além disso, 20% dos participantes associam a comunica¢do assertiva a melhoria no
clima organizacional e outros 20% a reducdo de mal-entendidos e conflitos, confirmando as
ideias de Goleman (2012) e Robbins (2012), segundo os quais a comunicacao eficaz reduz

tensdes e aumenta a produtividade.

Por fim, 20% também reconhecem que a comunicagdo assertiva contribui para uma
melhor cooperacao entre colegas, o que reforga a importancia de desenvolver essa competéncia

entre os servidores publicos, conforme recomenda Sousa (2019).

Grafico 7 — Os gestores da Administragdo Municipal praticam uma comunicacio aberta e respeitosa

com os funcionarios?

o

= Sim

= Em parte

Fonte: Elaborado pelo autor

Os dados demonstram que a maioria dos participantes (80%) percebe que os gestores da
Administragdo Municipal do Londuimbali praticam uma comunicagdo aberta e respeitosa.

Apenas 20% consideram que essa pratica ocorre parcialmente, e nenhum dos inquiridos relatou
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auséncia dessa postura. Esses resultados reforcam a ideia defendida por Marchiori (2010), de
que uma comunicagdo eficaz entre gestores e funciondrios ¢ essencial para promover um
ambiente organizacional saudavel, colaborativo e produtivo. Além disso, a predominancia da
resposta sim sugere um bom nivel de habilidade comunicacional por parte da lideranca
institucional, o que pode favorecer a mediagao de conflitos e o fortalecimento do trabalho em
equipa.

Grafico 8 — Acredita que a pratica da comunicagdo assertiva pode melhorar o clima organizacional da

Administracdo Municipal?

10%

N

= Sim

= Nao sabe opinar

Fonte: Elaborado pelo autor

Os dados indicam que 90% dos inquiridos acreditam que a pratica da comunicagdo
assertiva pode melhorar o clima organizacional na Administragdo Municipal do Londuimbali.
Apenas 10% afirmaram ndo saber opinar. Esses resultados reforcam os argumentos de autores
como Goleman (2012), que destaca a importancia das habilidades de comunicagdo
emocionalmente inteligentes no fortalecimento das relacdes interpessoais no ambiente de
trabalho. Além disso, sustentam a ideia de que a assertividade contribui para a criagdo de um

clima organizacional mais cooperativo, transparente e saudavel.
4.2. Discussoes

A andlise dos dados obtidos por meio do questionario aplicado aos funcionarios da
Administragdo Municipal do Londuimbali revela importantes reflexdes acerca do papel da
comunicacdo assertiva na resolucdo de conflitos e no fortalecimento do ambiente
organizacional. De forma geral, os resultados indicam uma percep¢do positiva sobre a

relevancia da comunicagao eficaz como ferramenta de mediacao de conflitos.

Inicialmente, verificou-se que a maioria dos inquiridos avalia a comunicagdo interna
como regular. Esse dado sugere que, embora haja canais de comunicagdo estabelecidos, a

qualidade e a assertividade da troca de informagdes ainda necessitam de melhorias
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significativas. Conforme Chiavenato (2014), a comunicagdo eficiente ¢ essencial para o
alinhamento de objectivos e para o bom funcionamento das organizagdes o que implica investir

em estratégias mais claras e assertivas dentro da Administragao.

No que se refere a frequéncia de conflitos entre colegas e setores, a maioria dos
funciondrios respondeu que estes ocorrem ocasionalmente ou as vezes. Segundo Robbins
(2012), os conflitos sdo inevitaveis nas organiza¢des, mas o modo como sdo geridos ¢ que
determina seu impacto. A auséncia de uma comunicagdo assertiva pode potencializar esses
conflitos, enquanto seu uso adequado pode transformé-los em oportunidades de crescimento e

aprendizagem coletiva.

A resposta a pergunta sobre a existéncia de espago para dialogo e escuta mutua durante
os conflitos revelou que apenas uma parte dos colaboradores reconhece essa pratica de forma
frequente. Essa lacuna corrobora com o que Marchiori (2010) defende: a necessidade de uma
comunicagdo interna estruturada para fortalecer o clima organizacional e minimizar os mal-

entendidos.

Outra dimensdo analisada foi a avaliagao sobre o papel da comunicagdo assertiva na
redugdo de conflitos. A maioria dos participantes concordou plenamente ou concordou com
essa afirmativa, o que estd em sintonia com os estudos de Alberti € Emmons (2008), que
apontam que a assertividade favorece a expressao clara e respeitosa de opinides, prevenindo

confrontos desnecessarios.

Apesar disso, os dados mostram que a Administracdo Municipal realiza poucas agdes
formais de capacitacdo voltadas a comunicacdo interpessoal. Sousa (2019) salienta que a
formagdo continua em comunicagdo, especialmente no setor publico, ¢ essencial para o

desenvolvimento de uma cultura de escuta activa, transparéncia e eficiéncia.

Os resultados também indicam que a comunicagdo assertiva ¢ percebida como fator
essencial para a melhoria do trabalho em equipa, redugdo de mal-entendidos e fortalecimento
do clima organizacional. Esses achados reforcam o que Beck e Fernandes (2017) destacam
quanto a superioridade do estilo assertivo sobre os estilos passivo e agressivo nas relacoes

interpessoais dentro das organizagoes.

Por fim, quando questionados sobre a postura comunicativa dos gestores, a maioria dos
inquiridos afirmou que os lideres praticam uma comunicacdo aberta e respeitosa, ainda que

parte considere essa pratica apenas parcial. [sso mostra que, embora existam avangos, ha espago
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para consolidar uma cultura comunicacional mais assertiva e inclusiva, conforme defendem

Silva ¢ Matos (2020).
CONSIDERACOES FINAIS

A partir da fundamentacao teérica e da aplicacao de questiondrios junto aos funcionarios
da institui¢do, foi possivel constatar que a comunica¢do desempenha um papel central na
mediagdo das relagdes interpessoais € na prevengdo de mal-entendidos que comprometem o

clima organizacional.

Os dados evidenciaram que, embora existam praticas de comunicacdo no seio da
Administragdo, elas ainda carecem de maior clareza, estrutura e assertividade. A maioria dos
funcionarios considera a comunicagao interna apenas regular, sendo os conflitos entre colegas
e sectores relativamente comuns. Além disso, o estudo demonstrou que os servidores
reconhecem a comunicacdo assertiva como uma ferramenta eficaz na reducdo de conflitos,
fortalecimento do trabalho em equipa, melhoria do clima organizacional e aumento da

cooperagao entre os diferentes sectores.

No entanto, observou-se também que ha uma lacuna na promoc¢ao de acg¢des praticas
voltadas a melhoria da comunicacdo interpessoal por parte da gestdo. Embora alguns gestores
j4 adoptem uma postura comunicacional positiva, ainda ¢ necessario consolidar uma cultura

organizacional mais aberta, participativa e baseada na escuta activa e no respeito mutuo.
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ANEXOS

INSTITUTO SUPERIOR POLITECNICO SOL NASCENTE CENTRO DE
INVESTIGACAO SOL NASCENTE

Este inquérito realiza-se no ambito de um estudo académico como o tema: A Comunicagao
Assertiva na Resolug@o de Conflitos na Administragdo Municipal do Londuimbali, Integrado
na Licenciatura em Gestdo de Recursos Humano no Instituto Superior Politécnico Sol Nascente

do Huambeo.
Autor: Raimundo Watela Carlos

1. Genero:

() Masculino () Feminino

2. Idade:
() Menos de 25 anos ()25—-35anos ()36—45anos () Acima de 45 anos

3. Tempo de servico na administracdo municipal:

() Menos de 1 ano ()1a3anos ()4 a6 anos () Acima de 6 anos

4. Cargo ou setor em que actua:

5. Como vocé avalia a comunicacdo interna na Administracio Municipal do

Londuimbali?

() Muito boa
()Boa

() Regular
() Ruim

() Muito ruim
6. Os conflitos entre colegas e sectores sio comuns no ambiente de trabalho?
() Sim, frequentemente

ocasionalmente
() As vezes
( ) Raramente

() Nunca
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7. Quando surgem conflitos, normalmente ha espaco para dialogo e escuta mitua?

() Sempre

() Frequentemente
() As vezes

( ) Raramente

() Nunca

8. Vocé considera que a comunicacio assertiva ajudaria a reduzir os conflitos no

ambiente da Administracdo Municipal?

() Concordo plenamente
() Concordo

() Indiferente

() Discordo

() Discordo totalmente

9. A administracio promove treinamentos ou accdoes para melhorar a comunicacio

interpessoal?

() Sim, com frequéncia
() Sim, mas raramente
() Nao

() Nao sei dizer

10. Acredita que o uso da comunicacio assertiva contribui para:

() Melhor cooperagdo entre colegas

() Redugao de mal-entendidos e conflitos

() Fortalecimento do trabalho em equipa

() Melhoria no clima organizacional

11. Os gestores da Administracio Municipal praticam uma comunicacio aberta e
respeitosa com os funcionarios?

()Sim ()Nao ()Em parte

12. Acredita que a pratica da comunicac¢io assertiva pode melhorar o clima
organizacional da Administracdo Municipal?

()Sim ()Nao () Nao sabe opinar
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