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APRESENTAÇÃO

A Obra “Discussões Interdisciplinares no Campo das Ciências Sociais Aplicadas” 
objetiva promover o debate científico através de problematizações totalizando 50 
capítulos. De forma geral, a obra tem, predominantemente como linha condutora, o 
tema da desigualdade social e das políticas públicas. A desigualdade abordada, em 
alguns capítulos, a partir do debate em espaços urbanos e rurais, problematizando 
nestes espaços, a participação de sujeitos sociais, com destaque para as mulheres, 
assistentes sociais, profissionais de educação, estudantes, trabalhadores rurais, 
homossexuais, imigrantes, dentre outros. Tais estudos foram desenvolvidos em 
instituições de ensino e pesquisa de diferentes regiões do Brasil, que apresentam 
análises pautadas em relevância acadêmica e impacto social, possibilitando-nos sua 
categorização em 2 volumes e 10 blocos, a saber: 

O primeiro bloco do volume 1, compreendido entre o capítulo 01 e 09, 
problematiza a desigualdade social, as migrações contemporâneas e as políticas 
públicas; o segundo, organizado entre os capítulos 10 e 14 aborda temas vinculados 
ao trabalho precário, suas implicações para a saúde dos trabalhadores, além do 
exercício profissional de assistentes sociais em hospital. Posteriormente, o bloco 03, 
problematiza, entre os capítulos 15 e 19, a violência obstétrica, sexual, psicológica e 
física sofrida por mulheres, bem como, aborda, a qualidade de vida de estomizados. 
O bloco 04 discute, entre os capítulos 20 e 23, a gestão estratégica e o diagnóstico 
organizacional centrados no reconhecimento institucional, na eficiência administrativa 
e no capital psicológico. 

O bloco 05 do volume 2, compreendido entre os capítulos 01 e 12 apresenta 
significativas contribuições sobre o debate da cidade, do planejamento urbano, da 
mobilidade urbana e da segurança pública. O bloco 06 aborda, entre os capítulos 13 
e 16, o rural, as práticas e a produção agrícola. O bloco 07, compreendido entre os 
capítulos 17 e 18, discute a agroindústria e o agronegócio da avicultura; O bloco 08, 
problematiza entre os capítulos 19 e 23, elementos vinculados a educação básica, 
ao ensino médio, técnico e superior. Posteriormente, o bloco 09 apresenta, entre os 
capítulos 24 a 26, estudos que mediam o debate da educação com a cultura, além 
daqueles relacionados à arte, a diplomacia midiática e o jornalismo internacional; 
Por fim, o bloco 10, organizado no capítulo 27, recorre a sociologia da arte, para 
reconstruir a trajetória de juventude do poeta e intelectual, Ferreira Gullar.

Para construção dos capítulos, metodologicamente, os autores recorreram a 
pesquisas bibliográficas, empíricas, estudos de caso, dentre outros, a fim de contribuir 
para descortinar aparências e fundamentar o conhecimento de todos aqueles que se 
interessam pelos temas ora apresentados.

Por fim, o livro que o leitor tem em mãos, merece sua leitura atenta e cuidadosa, 



capaz de germinar novas perguntas de pesquisa e contribuir para construção de 
novos tempos, por meio do enfrentamento da desigualdade social e do fortalecimento 
da democracia, da justiça social, dos direitos humanos, da política pública e do 
empenho no enfrentamento da violência e da discriminação, temas abordados ao 
longo deste volume e que nos desafiam para a tarefa de repensar o mundo.

Carlos Antonio de Souza Moraes
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GUIA ELETRÔNICO DESCRITIVO DAS ATRIBUIÇÕES E 
ATIVIDADES EM UMA INSTITUIÇÃO PÚBLICA 

CURITIBA/PR

CAPÍTULO 22
doi

Patricia de Matos 
Uninter Faculdade 

Orientador: Prof. Vanderleia Estece de Oliveira

RESUMO: O estudo foi realizado em uma 
Instituição Pública, localizada na cidade de 
Curitiba, estado do Paraná, que atende usuários 
e funcionários públicos em questão relacionadas 
com trabalhadores rurais e reforma agrária. 
Trata-se da elaboração de um Guia Descritivo 
das atividades e atribuições executadas em tal 
instituição, identificadas a partir da realização 
do mapeamento dos processos de cada setor 
e do diagnóstico organizacional. Enquanto 
problema de pesquisa, a falta de clareza sobre 
a responsabilidade de cada setor impactava, 
principalmente, os colaboradores terceirizados, 
considerando, em especial a significativa  
rotatividade de pessoas que trabalham sob esse 
regime de contratação, bem como o período de 
tempo em que a Instituição não contou com a 
colaboração dessa mão de obra terceirizada, 
triplicando a quantidade de trabalho e atrasando 
o encaminhamento de muitos processos. Com 
isso, a dificuldade, por parte daqueles que lá 
trabalham, em acolher os novos colaboradores 
ficou ainda maior. Vale também destacar que 
é prática na instituição a adoção de siglas 

para representar cada setor, as quais na 
maioria das vezes, não eram compreendidas 
por todos, dificultando significativamente 
o encaminhamento de uma informação. A 
ausência de clareza sobre o fluxo de tais 
informações, bem como sobre os responsáveis 
por cada atividade, vinha acarretando dúvidas, 
principalmente no momento do atendimento ao 
cidadão. Ao se tratar da administração pública, 
sabe-se que uma comunicação clara aproxima 
a sociedade dos serviços prestados, e que para 
tanto, a preparação dos colaboradores que 
trabalham diretamente com atendimento ao 
público é fator primordial para que isso ocorra .
PALAVRAS-CHAVE: Guia descritivo de 
atividades, comunicação, organizacional, 
gestão e mapeamento de processos. 

DESCRIPTIVE ELECTRONIC GUIDE OF 
DUTIES AND ACTIVITIES IN A PUBLIC 

INSTITUTION CURITIBA/PR

1 | 	INTRODUÇÃO

As informações têm um papel muito 
importante na organização. Para que possamos 
repassar as informações, temos que primeiro 
conhecer a empresa saber qual o seu ramo 
de atividade, o que ela faz, quem ela atende e 
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quais são as atribuições de cada setor, com estas informações podemos começar a 
trabalhar e teremos muito mais confiança no repasse de informação

Como a instituição ficou um ano sem mão de obra terceirizada, a quantidade de 
trabalho triplicou, atrasando assim as demandas. Para que conseguíssemos colocar 
tudo em ordem, não foi possível acolher os novos colaboradores e as dificuldades 
para entender o que é este órgão ficou cada vez mais maior.

Começando a trabalho, como terceirizada, percebi falta de informação, pois 
não tínhamos noção do que era o órgão, quais as suas atividades e a importância do 
seu trabalho para o cidadão. Fomos designadas para cada setor sem integração ou 
explicação da organização.

Ao enxergar a possibilidade de descrever as atividades de cada setor, para 
que assim facilite os atendimentos tanto pessoal como por telefone, conseguiríamos 
entender e repassar as informações com mais agilidade e segurança.

Este trabalho teve como objetivo criar um guia eletrónico descritivo das atividades 
realizadas na instituição pública de Curitiba/PR, voltada para os colaboradores 
terceirizados. Utilizei primeiramente a observação ao problema, apresentei ao meu 
gestor o interesse para a criação desse guia, foi me dado total liberdade para a sua 
produção, fiz pesquisas diretas no site e alguns documentos que me foi fornecido 
para a elaboração do guia. 

2 | 	FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

Para alcançar os objetivos propostos nesta pesquisa é necessário compreender 
a importância do processo de comunicação nas organizações. A forma como as 
informações são passadas ao público nas empresas, sejam elas privadas ou públicas, 
pode abalar a imagem e a confiança das pessoas nos serviços prestados.  

De acordo com Moraes e Oliveira,

As informações constituem em recursos importantes para o funcionamento 
organizacional e compõem elementos ou recursos de entrada. O processo ocorre 
com base nelas, tanto as internas quanto as externas, e o produto ou serviços que 
constituem elementos de saída certamente representam fontes de dados, com os 
quais a empresa se retroalimenta. As informações podem privilegiar a organização, 
tanto no seu funcionamento quanto no atendimento das necessidades que o 
ambiente interno apresenta e que ele pretende atender (2015, p.29).  

De acordo com os autores, informação é um recurso importante para o bom 
funcionamento da organização, pois sem ela o atendimento prestado ao público 
pode sofrer com interferências, prejudicando o fluxo de trabalho e a satisfação dos 
clientes.

Ao se tratar da administração pública, uma boa comunicação aproxima a 
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sociedade dos serviços prestados. Para tanto a preparação dos colaborares que 
trabalham diretamente com o a atendimento ao público é fator primordial para que 
isso ocorra. Ações como atividades de integração e repasse das informações sobre 
deveres e obrigações na prestação de serviços aos cidadãos, garantem mais clareza 
nas informações, minimizando possíveis ruídos.

De acordo com Tavares

A comunicação institucional é o conjunto de ações que visa divulgar informações 
aos públicos de interesse sobre os objetivos, as práticas, as políticas e ações 
institucionais da organização. O objetivo principal é construir, manter ou melhorar a 
imagem da empresa no mercado perante esses públicos (2016, p.64).

Para Restreppo, a comunicação pode ser entendida como um composto que dá 
forma à organização, fazendo-a ser o que é. Considerando essa perspectiva, o autor 
estabelece quatro dimensões do processo de comunicação organizacional:

a)como a informação (o que dá forma), enquanto configurador das operações 
próprias de cada organização. São transações estáveis que necessitam ocorrer 
para que o negócio se viabilize, o sistema normativo (missão, valores, principais, 
políticos…) que sustenta a prática organizacional e suas formas de controle;
b) como divulgação, no sentido de “dar a conhecer”, tornar público;
c) como gerador de relações voltadas para a formação, a socialização e/ou o 
reforço de processos culturais. Atividades recreativas, cerimônias e celebração 
são alguns dos processos de comunicação utilizados nessa dimensão;
d) como participação, ação de comunicação do “outro”. Nesse ponto se completa o 
ciclo da comunicação, no qual explicitamente se dá a palavra ao outro, escutando-o 
e reconhecendo-o. São os trabalhos em equipe, os programas de sugestão, 
enfim, todas as práticas organizacionais que oportunizem a efetiva participação, 
estabelecendo vínculos de pertinência e compromisso com a organização 
(RESTREPPO apud, BÍSCOLI E LOTTE 1995, p.6).

Neste sentido, entende-se que para melhorar o processo de comunicação 
dentro de um órgão público, o guia com as informações sobre o que cada setor 
realiza, possibilitará melhor compreensão sobre as atividades. Desta forma, os 
terceirizados saberão como encaminhar de maneira efetiva as situações recebidas, 
uma vez que terão clareza do processo como um todo.

Para tanto, mapear o que cada setor faz contribuirá para que a informação 
repassada para o público externo esteja alinhada com realidade das atividades 
desempenhadas por setor.

Segundo Laje Júnior, “o mapeamento dos processos identifica de maneira 
simples o funcionamento da operação, permitindo, por um lado, uma visão comum 
do sistema produtivo para todos os colaboradores e, por outro, um ponto de partida 
para diversas possibilidades de melhoria (2016, p.47)”.

Além do mapeamento de cada setor, o compartilhamento de informações 
contribui para a integração dos novos colaboradores, pois cumpre um papel 
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importante no tange o fluxo das informações. Ao apresentar a empresa, o histórico 
da organização, visão, missão e valores, políticas, código de ética e o que cada setor 
faz, deixa claro o que esse colaborador pode esperar da empresa e o que a empresa 
espera do colaborador.  

	 De acordo com Knapik,  

As empresas precisam socializar seus novos colaboradores, proporcionando-
lhes um ambiente receptivo e agradável. O programa de integração oferece-
lhes em grande volume de informação de forma rápida e intensiva. Geralmente é 
desenvolvido e elaborado pela área de gestão de pessoas, mas a condução do 
programa pode envolver profissionais de outras áreas de atuação (2012, p.217).

Entende-se que realizar a integração dos novos colaboradores demonstra 
a preocupação da empresa em gerar envolvimento e comprometimento. Esse 
é o momento oportuno para demonstrar como essa instituição se relaciona com 
a sociedade e qual a postura se espera desse colaborador ao agir como um 
representante institucional junto ao público externo.

Na demonstração da organização para os novos colaboradores, podemos usar 
o funcionograma.

De acordo com Moraes e Oliveira,

Para além da representação gráfica da distribuição do trabalho no âmbito pessoal 
de uma instituição, essa estrutura organizacional estabelece as atribuições, os 
deveres e as responsabilidades de cargos ou posições institucionais. Graficamente 
o funcionograma é muito similar a um organograma. (2015, p.80)  

O funcionograma ajudará a entender de forma mais rápida e clara o que 
cada setor faz na organização. Será um complemento para o entendimento de 
como funciona o órgão, pois também possibilita a padronização e a sequência de 
desenvolvimento do fluxo de trabalho.

Por fim, esse guia ficará disponível para que seja consultado a qualquer 
momento, podendo sanar dúvidas e contribuir para que a informação seja passada 
com confiança.

Espera-se do colaborador em uma atuação individual ou coletiva, que entenda 
o que cada setor faz e suas atribuições, diante de diversas situações.

3 | 	INSTRUMENTOS METODOLÓGICAS 

“A pesquisa cientifica pode ser definida como o “procedimento racional e 
sistemático que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que são 
propostos” (GIL,1996 p.19 apud CASSARIN, 2012 p.29)” 

De acordo com Casarin e Casarin, 
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Para chegar à solução de um problema, o cientista ou pesquisador deve partir do 
conhecimento existe tente sobre o tema, adotar procedimentos sistematizado e 
seguir uma rigorosa metodologia científica. Os resultados devem ser analisados 
criteriosamente, de forma a indicar possíveis soluções para a questão. (2012, p.29)

A pesquisa cientifica aqui aplicada pretende solucionar um problema existente 
e assim padronizar o atendimento, aqui seria uma possível solução para o problema 
encontrado, podem ser alterados ou modificados a qualquer momento. 

Inicialmente foi realizado, através da observação, um levantamento da 
importância de uma padronização no atendimento. Com isso conclua-se a 
importância de um guia, para que assim abstivéssemos uma melhora na distribuição 
de informação.  

Foi realizada uma reunião como supervisor de estágio, com a ajuda dele foi 
feito todo mapeamento dos setores, nessa reunião decidimos como seria o guia, e 
como faria as pesquisas para obter mais informação, ainda utilizamos o regimento 
interno da instituição, para esclarecer algumas dúvidas referentes as atribuições dos 
setores, foi pesquisado no site da organização a onde encontramos também a “Carta 
ao Cidadão” que explicava sobre as atribuições dos setores muito resumidamente, 
foram feitas mais pesquisas para definir qual caminho a se seguir para chegar a um 
bom resultado.

Foi feita uma pesquisa não estruturada com as secretárias, mais antigas, 
depois com pesquisas aos documentos que me foi fornecido, ainda fui nos setores 
confirmar as atribuições de cada setor para que não houvesse erro, do mesmo modo 
com todas as informações colhidas comecei a elaborar o guia. 

4 | 	CONCLUSÃO

Com a ideia inicial de facilitar as informações e a melhora na comunicação 
com o atendimento ao cidadão em um órgão público, assim podendo ser tomadas 
decisões mais assertivas e sem ruídos na demanda de serviços, o estágio teve como 
objetivo de elaborar um guia descrevendo as atividades, aos colaboradores novos 
e também aos que começaram a pouco tempo e ainda restava dúvidas sobre o que 
era esse órgão.

Destacaram a falta de padronização no atendimento e informações 
desencontradas, isso gerou a necessidade da elaboração de algum documento 
aonde pudéssemos estabelecer essa qualidade no serviço prestado. Assim reduzindo 
os ruídos da comunicação e as informações desencontradas, essa necessidade de 
melhoria não cabe somente nessa instituição mas também em muitos outras que 
hoje tem a mão de obra terceirizadas, em se preocupar em não somente com a 
evacuação de trabalhos administrativos que toma muito tempo de um servidor, mas 
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também em se preocupar com o cidadão que depende daquela informação mais 
exata e clara.

 Nessa elaboração consegui enxergar um outro órgão público onde, não somente 
e regido por um governo, mas que também se preocupa o atendimento ao cidadão e 
na procura pela melhoria desse atendimento e uma padronização. Pois hoje notamos 
muito o descaso nessa importância da integração desses trabalhadores, isso não 
acontece somente em órgãos públicos e sim em grandes empresas, é para que 
todos vistam a camisa da organização e trabalhem com o objetivo de crescimento 
de ambas as partes.
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