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RESUMO

A comunicagao interpessoal € uma das habilidades mais requisitadas na gestao
publica, sendo pilar fundamental para a eficiéncia administrativa e a qualidade dos
servigos prestados a sociedade. Este trabalho investiga a aplicabilidade do modelo da
Comunicagdo Na&o-Violenta (CNV), proposto por Marshall Rosenberg, como
ferramenta para auxiliar o gestor publico no gerenciamento de relagdes e na resolugéo
de conflitos. A metodologia adotada possui natureza aplicada e abordagem quali-
quantitativa, na qual foi utilizada uma pesquisa de campo realizada mediante
aplicacéo de questionario online a 16 profissionais de gestdo publica, atuantes em
diversas esferas no estado do Tocantins. Os resultados demonstram que, embora haja
alta aceitagado dos principios da CNV, identificada como essencial para a ética do
servidor e para a clareza nas diretrizes do servigo publico, existe uma lacuna entre o
conhecimento tedrico e a aplicagéo pratica de seus quatro componentes (observagéo,
sentimentos, necessidades e pedidos). Os diagnésticos apontam que os principais
gargalos comunicacionais residem na falta de clareza interna e na resisténcia cultural
a mudancga. Conclui-se que a CNV contribui significativamente para a ressignificacéo
de decisbes e para um ambiente organizacional mais sinérgico. Recomenda-se assim
a institucionalizagao de processos de formagao continua em inteligéncia emocional e
habilidades relacionais no setor publico.

Palavras-chave: Gestao Publica. Comunicagao N&o-Violenta. Relagdes
Interpessoais. Inteligéncia Emocional.



ABSTRACT

Interpersonal communication is one of the most requested skills in public management,
serving as a fundamental pillar for administrative efficiency and the quality of services
provided to society. This study investigates the applicability of the Non-Violent
Communication (NVC) model, proposed by Marshall Rosenberg, as a tool to assist
public managers in relationship management and conflict resolution. The methodology
adopted is applied in nature with a qualitative-quantitative approach, utilizing field
research conducted via an online questionnaire with 16 public management
professionals operating in various spheres within the state of Tocantins. The results
demonstrate that, although there is high acceptance of NVC principles—identified as
essential for civil service ethics and clarity in guidelines—there is a gap between
theoretical knowledge and the practical application of its four components
(observation, feelings, needs, and requests). The diagnostics indicate that the main
communication bottlenecks lie in the lack of internal clarity and cultural resistance to
change. It is concluded that NVC contributes significantly to the resignification of
decisions and to a more synergistic organizational environment, recommending the
institutionalization of continuous training processes in emotional intelligence and
relational skills within the public sector.

Keywords: Public Management. Non-Violent Communication. Interpersonal
Relations. Emotional Intelligence.
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1 INTRODUGAO

A gestdo publica brasileira & historicamente marcada por uma cultura de
formalismo excessivo e estruturas hierarquicas rigidas, a qual se caracteriza por uma
centralizacdo excessiva e falta de delegagao de fungdes, priorizando o cumprimento
dos procedimentos na tentativa de seguir os ritos em detrimento da agilidade na
prestacado de servico e a clareza relacional.

De acordo com Maria Sylvia Zanella Di Pietro (2026), a comunicag¢ao no setor
publico, deve ser caracterizada pela clareza, uma linguagem clara e acessivel a maioria
dos usuarios; pela impessoalidade, isto €, mesmo nos documentos oficiais ndo deve
haver duvidas quanto ao seu conteudo ou empecilho a compreensio. Além do mais, a
comunicagado deve ser agil, precisa e eficiente, de forma a reduzir desperdicios de
tempo e recursos, garantindo que o servico chegue ao destinatario final com a
qualidade esperada.

Em diversos cenarios, a comunicacao deixa de atuar como um fluxo de partilha
para se converter em um foco de ruidos, originando silos informacionais. Esses silos
ocorrem quando setores organizacionais retém dados e conhecimentos, impedindo a
integracdo com outras areas. Essa caréncia de conectividade cria barreiras que
paralisam a eficiéncia administrativa e fomentam conflitos interpessoais nocivos ao
ambiente publico.

O conhecimento técnico € um dos requisitos exigidos para o ingresso no servigo
publico, mas a crescente complexidade das interacbes humanas, dentro das empresas
estatais, revela que a auséncia de competéncias emocionais compromete diretamente
a entrega de resultados ao cidaddo. E importante reconhecer, compreender, gerenciar
€ expressar as proprias emogdes e as dos outros de maneira saudavel, equilibrada e
construtiva em ambientes laborais, por outro lado a constante exposi¢ao a tecnologias
digitais tem comprometido o desenvolvimento de habilidades comportamentais e
socioemocionais essenciais para lidar com frustragdes, manter a calma, ter empatia e
resolver problemas.

O problema central desta pesquisa reside na dificuldade de transpor modelos
tedricos de dialogo para a realidade pratica e burocratica do setor publico, ja que &
preciso compreender de que maneira a Comunicagdo Nao-Violenta (CNV) pode servir
como uma ferramenta pragmatica para o gestor publico mitigar conflitos e melhorar o

clima organizacional.
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A lacuna de pesquisa que justifica este estudo é a escassez de analises sobre a
CNV, néo apenas como uma filosofia de vida mas como uma competéncia estratégica
necessaria a Gestdo Publica, pois enquanto a literatura organizacional foca
amplamente no setor privado, existe uma caréncia de dados empiricos sobre como
servidores de carreira, que exercem sua funcao sob pressao e enfrentando a escassez
de recursos, podem aplicar os quatro componentes da CNV (observagao, sentimento,
necessidade e pedido) para aprimorar os processos de trabalho.

A relevancia cientifica deste trabalho reside na investigacdo de habilidades
comportamentais (soft skills) em um campo tradicionalmente dominado pelo tecnicismo.
No ambito social e institucional, a pesquisa justifica-se pela necessidade de humanizar
o atendimento ao cidadao e otimizar a cooperacao entre setores que, embora vizinhos
de porta, operam de forma isolada.

O objeto deste estudo delimita-se a aplicabilidade da CNV as relagdes
interpessoais internas e na mediacao de conflitos entre profissionais de gestao publica
que atuam no estado do Tocantins.

Para responder a essas questdes, o trabalho esta estruturado em seis capitulos.
Além desta introducgéo, o segundo capitulo apresenta os objetivos geral e especificos.
O terceiro, traz o referencial tedrico e aborda a comunicagdo na gestdo publica, os
pilares da CNV de Marshall Rosenberg (2021) e a Inteligéncia Emocional segundo
Daniel Goleman (2012). O quarto capitulo detalha a metodologia quali-quantitativa
aplicada. Ja o quinto capitulo apresenta a analise e discusséo dos resultados obtidos
na pesquisa de campo. E por fim, o sexto capitulo apresenta as consideracoes finais e

recomendacgdes para futuras praticas institucionais.
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2 OBJETIVOS

A presente pesquisa possui o propdsito de investigar a aplicabilidade do modelo
da Comunicagao Nao-Violenta (CNV) como uma habilidade estratégica capaz de
auxiliar o profissional de Gestdo Publica no gerenciamento e aprimoramento da

qualidade de suas relacdes laborais.

O estudo parte da premissa de que a transposicdo dos fundamentos tedricos
da Comunicagao Nao-Violenta (CNV) para a praxis da administracéo publica oferece
caminhos para mitigar os conflitos da rotina institucional. Ao relacionar essa abordagem
as interagdes interpessoais, busca-se analisar como o dialogo empatico influencia

positivamente o clima organizacional do setor publico.

Por fim, pretende-se explorar as contribuicbes efetivas da CNV para as
atividades laborais cotidianas exercidas pelo gestor, identificando tanto os beneficios
alcangados quanto os desafios culturais e institucionais instalados que permeiam sua

efetiva implementacéo.
21 Objetivo geral

Investigar a aplicabilidade do modelo da Comunicagédo Nao-Violenta (CNV) como
habilidade estratégica para auxiliar o Profissional de Gestdo Publica a gerenciar e

aprimorar a qualidade das relacdes de trabalho.
2.2 Objetivos especificos

o Identificar causas e impactos dos conflitos comunicacionais no ambiente

institucional para melhorar eficiéncia administrativa.

« Verificar o conhecimento dos gestores sobre Comunicagdo N&o-Violenta e sua

aplicacgdo pratica nas relagdes interpessoais e no clima organizacional.

o Identificar as possiveis contribuicbes da Comunicagcdo Nao-Violenta ao
profissional de Gestdo Publica, identificando tanto os beneficios alcangados

quanto os desafios para sua efetiva implementacao
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3 REFERENCIAL TEORICO

A fundamentacgéo teorica deste trabalho organiza-se sob uma perspectiva critica
e interpretativa, observando a comunicacdo n&o apenas como transmissédo de dados,
mas também como uma pratica social e relacional dentro do aparelho estatal. Para
compreender a aplicabilidade da Comunicagao Nao-Violenta (CNV), é preciso analisar
as tensdes inerentes ao servigo publico, nas quais a linguagem é frequentemente

mediada por rigidez institucional e hierarquica.

3.1 Comunicagao, Conflito e os Limites Institucionais no Servigo Publico

A comunicagdo humana, segundo Mikhail Bakhtin (2017), ndo € um simples
processo de transmissao de informagao, mas sim um fenémeno dialdgico que se realiza
na interacdo e na pratica social concreta, ou seja, ela vai se efetivar no processo de
interagdo com outros falantes e no contexto especifico de fala para que a mensagem
possa ser recebida e compreendida perfeitamente pelo ouvinte.

No entanto, na Gestdo Publica, esse fluxo linguistico é tensionado por uma
heranga patrimonialista e burocratica que privilegia o formalismo excessivo e o
juridiqués, criando barreiras entre servidores e cidaddos. O formalismo e a rigidez
geram uma comunicagao travada da gestdo publica, que de acordo com Maria Sylvia
Zanella Di Pietro (2026), justifica-se pelo Principio da Impessoalidade, no qual a
comunicacado nao é de uma pessoa a outra, mas do Estado para o Cidadao. Sendo
assim, o formalismo retira as marcas de subjetividade, garantindo que a fala seja neutra

e institucional.

Segundo Bakhtin (2017), a palavra autoritaria caracteriza-se por ser um discurso
que nao admite hesitagao ou dialogo, exigindo do receptor uma adesé&o incondicional
ou obediéncia cega. No contexto do servigo publico, essa dindmica manifesta-se nos
discursos verticais e coercitivos que emanam das estruturas hierarquicas rigidas.

Diferente da palavra persuasiva interna, que convida a reflexdo e a troca, a palavra
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autoritaria impde-se como uma verdade acabada, cristalizando-se em ordens vagas ou

diretrizes que nao permitem o questionamento técnico ou humano.

Essa forma de comunicagdo coercitiva atua como um mecanismo de
silenciamento dos servidores. Ao perceberem que o espago para a interagao dialogica
€ inexistente, os profissionais tendem ao retraimento, o que enfraquece o fluxo de
informacgdes e gera ressentimentos. Esse cenario corrobora diretamente o diagnostico
de ruidos e silos informacionais identificados nesta pesquisa (capitulo 5), revelando que
os conflitos internos ndo sao apenas falhas operacionais, mas o resultado de uma
linguagem que prioriza o poder em detrimento da conexao. Portanto, a superagao
desses ruidos exige ndo apenas novas ferramentas, mas uma transi¢ao da palavra

autoritaria para uma postura dialdgica, pilar central da Comunicagdo N&o-Violenta.

Nesse ambiente, o conflito surge como um fenédmeno derivado de falhas nas
funcdes de controle, motivagao e informagéo, haja vista que nem sempre a selegao
vocabular atende as necessidades de comunicacdo individual e tdo pouco ha a
preocupagao com o aspecto emocional da linguagem. Lembre-se de que a linguagem
dentro da estrutura da Administracdo Publica deve ser clara e impessoal. Logo, a
estrutura de silos informacionais, setores que operam de forma isolada mesmo sendo
vizinhos tornam-se o reflexo de uma cultura de segredo e fragmentagdo que

compromete a eficiéncia, um dos pilares constitucionais da Administracao Publica.

3.2 A Linguagem como Vetor de Violéncia Simbdlica e Alienagao

Uma das principais formas de violéncia que existe dentro das organizag¢des
raramente é fisica. Quase sempre, se manifesta de forma sutil, velada, por meio da
violéncia simbdlica, e se expressa mediante desrespeito, sentimento de exclusio e a
desumanizagao dos dialogos. O psicélogo americano Marshall B. Rosenberg (2021),
em sua obra fundamental Comunicagdo Nao-Violenta: técnicas para aprimorar
relacionamentos pessoais e profissionais afirma que a educacgao tradicional nos moldou
para uma cultura de quem esta certo e quem esta errado, o que ele denomina como

julgamentos moralizadores.
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A violéncia € um fendbmeno complexo que se expressa de multiplas formas,

podendo ser:

Qualquer forma de comportamento ou comunicagdo que podem ser
sentidos como desrespeito, discriminacao, raiva, exclusao, etc. A CNV
€ uma abordagem para entender e combater a violéncia no sentido mais
amplo. Abrange nao apenas as formas de comunicagao com os outros,
mas também, em como as emocgdes e intengdes influenciam os
comportamentos e relacionamentos. (ROCHA, 2017, p. 10)

A escolha do termo “violéncia” por Marshall Rosenberg para sua abordagem,
demonstra que a CNV nao se restringe a violéncia fisica nos relacionamentos, mas

abrange também o sofrimento causado pelas palavras e pela comunicagéo inadequada.

A violéncia simbdlica no servigco publico, conforme a perspectiva de Pierre
Bourdieu (1989), manifesta-se quando a linguagem técnica e o juridiqués sao utilizados
nao para informar, mas para manter distancias hierarquicas e autoridade. Na gestéao
publica, isso cria o que Rosenberg (2021) chama de julgamentos moralizadores, onde
a norma técnica é usada para rotular o comportamento do outro como certo ou errado,

desumanizando o servidor por tras da funcao.

Rosenberg (2021) explica que a razao da escolha do nome “Comunicagao Nao-
Violenta” para sua abordagem se deve a sua preocupagao com o sofrimento causado
pelas palavras, e ndo apenas pela violéncia fisica. Retratado conforme segue:

Denomino essa abordagem comunicag&o ndo-violenta, usando o termo
“néo violéncia” como Gandhi o empregava — em referéncia ao estado
natural de compaixao quando a violéncia mingua no coragao. Embora
possamos nao considerar “violenta” a maneira de falarmos, as palavras
nao raro provocam magoa e dor, seja hos outros, seja em nos proprios.
Em algumas comunidades, o processo que descrevo aqui € chamado
comunicagao compassiva.” (ROSENBERG, 2021, p. 17)

Na Gestao Publica, essa alienagao da vida, aqui entendida na acepcéao de Jean-
Jacques Rousseau (1762 apud Soares, 2020), na qual a alienagao ocorre no contexto
do pacto social e das relagdes de poder que transformam individuos, € infelizmente,
muitas vezes, legitimada pela hierarquia. A negacao de responsabilidade, por vezes

justificada por expressdes como "estou apenas cumprindo ordens" ou "o regulamento
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nao permite", retira a autonomia ética do servidor e a responsabilidade sobre o
enunciado e dissimula a compreensao de que cada individuo é responsavel por seus

comportamentos e palavras.

Quando ordens sdo comunicadas de forma coercitivas, a resposta natural do
receptor € a resisténcia ou o medo, dificultando a pré-disposicdo em colaborar com a

realizacao das atividades inerentes ao interesse publico.

A comunicagao alienante da vida descrita por Rosenberg (2021) encontra terreno
fértil na burocracia estatal. Quando um gestor afirma estou apenas cumprindo o
regulamento, ele opera em um estado de negacao de responsabilidade que rompe a
conexao com as necessidades humanas envolvidas no processo. Essa estrutura de
silos informacionais e muralhas entre setores nado é apenas uma falha técnica, mas um
reflexo da linguagem que prioriza o protocolo em detrimento da percepcédo das

necessidades e sentimentos dos colaboradores.

3.3 Sinergia Tedrica: Comunicagao Nao-Violenta e Inteligéncia Emocional

A transicdo da forma de se comunicar, usualmente empregada, para uma
linguagem de vida proposta pela CNV exige mais que uma técnica de fala; requer o
suporte da Inteligéncia Emocional (IE). Tanto partem de um principio comum: a
capacidade de identificar o que acontece dentro de nds para melhorar a forma como

interagimos com o mundo.

A maturidade emocional, segundo Goleman (2012), é a base para o que ele
define como consciéncia social. No contexto da Gestdo Publica, essa consciéncia
permite que o servidor utilize a CNV nao apenas como um script de fala, mas como
uma postura ética. O autoconhecimento e a autorregulagdo funcionam como o filtro
necessario para que, diante da pressao e escassez de recursos tipicas do setor publico,
o gestor consiga transformar o impulso reativo em uma observacao neutra e um pedido

claro.
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Essa visdo da natureza humana é destacada por Goleman (2012), conforme

segue:

Uma visdo da natureza humana que ignore o poder das emocgdes é
lamentavelmente miope. A prépria denominagdo Homo sapiens, a
espécie pensante, € enganosa a luz do que hoje a ciéncia diz acerca do
lugar que as emogdes ocupam em nossas vidas. Como sabemos por
experiéncia propria, quando se trata de moldar nossas decisbes e
acdes, a emocao pesa tanto — e as vezes muito mais — quanto a razao.
Fomos longe demais quando enfatizamos o valor e a importancia do
puramente racional” (Goleman, 2012, p. 30)

Segundo os autores, o autoconhecimento ajuda a reconhecer as proprias
emocgdes enquanto elas ocorrem, ao passo que a observagao e a identificacao de
sentimentos possibilitam expressa-los com coeréncia e honestidade. Por outro lado, a
autorregulacao consiste no controle de impulsos e a capacidade de lidar com emocgdes
perturbadoras, ao passo que para Rosenberg (2021), diante de um julgamento ou
ataque surge a necessidade de fazer uma pausa e identificar o sentimento por tras da
acao, ou seja, ao invés de reagir, surge a possibilidade de responder de forma

consciente.

Por fim, a empatia é definida como a capacidade de reconhecer as emocgdes nos
outros e compreender sua perspectiva. E o ato de ouvir e observar o outro,
compreender seus sentimentos e necessidades mesmo quando se expresse de forma
violenta. Portanto € uma ferramenta pratica para exercer uma importante habilidade
social. Sendo assim, a Comunicagao Nao-Violenta (CNV) oferece o método externo,
enquanto a Inteligéncia Emocional (IE) fornece o motor interno necessario a sua

execugao em momentos de pressao.

Segundo Daniel Goleman (2012), a inteligéncia emocional determina nosso
potencial para aprender competéncias profissionais como o trabalho em equipe, retrata

a importancia dessas competéncias relacionais:

Enquanto a inteligéncia emocional determina nosso potencial para
aprender os fundamentos do autodominio de maneira que ele se
traduza em capacidades profissionais. Para ser versado em uma
competéncia emocional como atendimento ao consumidor ou trabalho
em equipe, € preciso possuir uma habilidade subjacente nos
fundamentos do QE (Inteligéncia Emocional), especificamente
consciéncia social e gerenciamento de relacionamentos. (GOLEMAN,
2012, p. 15)
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Aplicando essa afirmacao ao servico publico, notamos que, muitas vezes, as
decisbes sao tomadas sob tensdo, visando atender ao interesse publico e nestes
momentos, o autoconhecimento e o autocontrole fornecem o "tempo de resposta”
necessario para que o gestor escolha uma conexdao mais empatica em vez da
reatividade. A empatia, portanto, deixa de ser um trago de personalidade para se tornar

uma ferramenta estratégica, capaz de transformar o conflito técnico em cooperagao.

3.4 O Método da CNV como Estratégia de Gestao

A aplicagdo metodologica dos quatro componentes da CNV, observagao neutra,
expressao de sentimentos, identificagdo de necessidades e pedidos claros, atua
diretamente na reducgao do retrabalho e dos ruidos. Ao substituir o julgamento subjetivo
(vocé é descompromissado) pela precisao técnica da observagédo (o processo esta
parado ha cinco dias) o profissional remove a carga de ataque pessoal e tende a ter

mais aceitacdo e a responder com mais eficiéncia.

Essa abordagem nao visa apenas a harmonia interpessoal, mas a propria
exceléncia operacional. Um pedido formulado de maneira positiva e especifica reduz a
resisténcia a seguir comandos e as ambiguidades que, no setor publico, costumam
gerar erros e atrasos na execugéao. Portanto, a CNV prepara o terreno para uma gestao
que reconhece o poder das emogdes sem ignorar o rigor dos processos, posicionando
a humanizagcdo como o diferencial de performance para o profissional de Gestao

Publica na era da transformacao digital e social.

No ambito da eficiéncia administrativa, o quarto componente da Comunicagao
Nao-Violenta, o pedido, revela-se como um pilar critico para a fluidez dos processos.
Conforme postula Rosenberg (2021), um pedido deve ser formulado em linguagem
clara, positiva e com agdes concretas, evitando generalizagdes ou abstragbes. Na
gestao publica, a auséncia dessa clareza € uma das causas primordiais da morosidade

administrativa.
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A fragilidade na formulagdo dos pedidos impacta diretamente a eficiéncia
operacional da gestdo. Quando as diretrizes ou solicitagdes sdo apresentadas de forma
vaga ou ambigua, conforme identificado nos relatos de ordens imprecisas obtidos nesta
pesquisa, desencadeia-se um ciclo de ineficiéncia que compromete tanto a

produtividade quanto o bem-estar institucional.

Esse cenario manifesta-se, primordialmente, por meio do retrabalho, uma vez
que pedidos indefinidos obrigam o servidor a interpretar a real intengdo do gestor,
resultando em tarefas executadas fora do padrédo esperado e no consequente

desperdicio de recursos publicos em correcdes desnecessarias.

Somado a isso, a imprecisdo comunicacional atua como um vetor de ansiedade
e estresse, gerando inseguranga no colaborador que, ao ndo compreender totalmente
a demanda, vé sua saude emocional e o clima organizacional prejudicados. Por fim,
observa-se uma nitida quebra de fluxo, na qual a auséncia de pedidos especificos
impede que a estrutura burocratica funcione de maneira previsivel, transformando
comunicagdes que deveriam ser resolutivas em novos focos de duvida e ruido

institucional.

Portanto, a aplicacdo do componente do pedido ndo é apenas uma técnica de
didlogo interpessoal, mas uma estratégia de gestdo voltada para a reducdo do
retrabalho e para a promogédo de uma cultura de transparéncia e agilidade no servigo

publico.

A aplicabilidade da Comunicagado Nao-Violenta na gestdo publica transcende a
melhoria do clima organizacional, situando-se como um pilar fundamental da
Governanca Democratica. Essa conexao torna-se evidente ao alinhar os principios da

CNV a agenda do Open Government Partnership (OGP), que preconiza a
transparéncia, a prestagcédo de contas (accountability) e a participagéo social.

Dentro dessa logica, o argumento central € que a Transparéncia Ativa, a
disponibilizacdo de informacdes de interesse publico independente de solicitagdes,
exige, obrigatoriamente, uma Escuta Qualificada para ser efetiva. Conforme
fundamenta Avritzer (2009), a participagdo social genuina depende de desenhos
institucionais que permitam o dialogo real entre Estado e sociedade. Nesse sentido, a

CNV atua como a ferramenta pratica da gestdo comunicativa proposta por Brandao
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(2009), permitindo que a administragdo publica reduza a distancia histérica entre o
poder estatal e o cidadao através de uma linguagem clara, acessivel e desprovida de

julgamentos moralizadores.

Dessa forma, a comunicacdo empatica deixa de ser apenas uma habilidade
interpessoal do servidor para se tornar um pilar de governanga. Ao adotar a CNV, o
profissional de gestao publica assegura que as diretrizes de Governo Aberto ndo sejam
apenas protocolos burocraticos, mas processos vivos de interagdo dialdgica que

fortalecem a democracia e a eficiéncia institucional.

3.5 CNV na Pratica Governamental: Experiéncias Nacionais e Internacionais

Para compreender o potencial da Comunicacdo N&o-Violenta como ferramenta
de gestao, € fundamental observar experiéncias que transcenderam a teoria e foram
institucionalizadas como politicas publicas. Estas iniciativas demonstram que a
linguagem empatica € um recurso estratégico para a eficiéncia e para a reducéo de

custos sociais e financeiros.
3.5.1 O Cenario Nacional: Mediagao e Humanizagao

No Brasil, destacam-se projetos pioneiros que utilizaram a CNV para lidar com

conflitos complexos no setor publico:

e Escolas Publicas do Rio de Janeiro (2016-2019): Diversas unidades escolares
adotaram a CNV como base para programas de mediagao de conflitos e circulos
de construcao de paz. Aimplementacéo focou em substituir a cultura punitiva por
uma cultura de dialogo, resultando na reducgéo de episddios de violéncia escolar

e na melhoria do clima organizacional entre professores e alunos.

¢ Prefeituras Paulistas e Atendimento Humanizado: Municipios em Sao Paulo
implementaram programas de mediacdo comunitaria e treinamento de
atendentes sob a dtica da linguagem empatica. Ao priorizar a escuta das
necessidades dos cidadaos antes da aplicacdo de sangdes ou protocolos
rigidos, essas prefeituras observaram uma redugéo significativa na judicializagao

de conflitos e um aumento na resolutividade de demandas administrativas.



22

Estas experiéncias nacionais reforcam que a CNV ndo é apenas uma teoria
comportamental, mas uma metodologia aplicada que promove a humanizagdo das

instituicoes e a eficiéncia na gestao publica.
3.5.2 O Cenairio Internacional: Gestao Dialégica e Eficiéncia

No plano internacional, paises com altos indices de desenvolvimento humano

integraram metodologias empaticas na cultura de seus 6rgaos publicos:

e Nova Zelandia: O pais é referéncia na adogao de praticas restaurativas e
dialégicas em orgéos governamentais. A énfase na comunicacdo clara e na
conex&o humana permitiu fortalecer a cultura organizacional do servigo publico,
garantindo que as politicas atendam de forma mais precisa as necessidades de

uma populacao diversa.

e Canada: Instituicbes publicas canadenses utilizam metodologias de gestédo
dialégica para mediar a relagao entre o Estado e comunidades multiculturais. O
foco na CNV permite que o atendimento ao cidaddo seja mais inclusivo,
reduzindo ruidos burocraticos e elevando a percepgao de legitimidade e

eficiéncia do servigo prestado.

Esses modelos adotados na Nova Zelandia e no Canada demonstram que a
transicdo para uma gestdo dialdégica n&do € apenas uma escolha ética, mas uma
estratégia de alta performance administrativa. Ao institucionalizar a Comunicagao N&o-
Violenta, esses paises conseguiram fortalecer a cultura organizacional e elevar a
eficiéncia do servigo prestado a populacdes diversas, provando que a empatia e a

objetividade podem coexistir para gerar resultados publicos superiores.

Essas experiéncias internacionais, somadas aos casos brasileiros de mediagao
escolar e atendimento humanizado, servem como um benchmarking valioso para a
administracao publica contemporanea. Elas evidenciam que a redugao de ruidos e a
clareza nos pedidos, componentes centrais da CNV, sdo fundamentais para mitigar a
morosidade e o retrabalho, transformando a comunicagdo em um pilar de governancga

democratica e eficiéncia institucional.
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4 METODOLOGIA

Este capitulo descreve o percurso metodoldgico percorrido para investigar a
aplicabilidade da Comunicagdo N&o-Violenta (CNV) na Gestdo Publica. Conforme
sugerido pela natureza do tema, optou-se por um desenho de pesquisa que

equilibrasse o rigor estatistico com a profundidade interpretativa.

4.1 Natureza e Objetivos da Pesquisa

Quanto a natureza, esta pesquisa classifica-se como aplicada, pois objetiva
gerar conhecimentos voltados a solugédo de problemas especificos, no caso, a melhoria
dos processos comunicativos no setor publico. Em relagdo aos objetivos, o estudo
possui carater exploratério-descritivo: € exploratorio por investigar um tema ainda
pouco difundido no contexto administrativo brasileiro e descritivo por detalhar as
percepcdes dos profissionais sobre a comunicacgao atual.

4.2 Abordagem e Justificativa do Recorte

A pesquisa adota uma abordagem mista (quali-quantitativa). Esta escolha
justifica-se pela necessidade de triangulacédo dos dados: a vertente quantitativa permite
mensurar a frequéncia de problemas e o nivel de conhecimento dos servidores,
enquanto a qualitativa oferece o suporte necessario para compreender as nuances
subjetivas das relagbes interpessoais. Assim, o recorte metodolégico permite nao
apenas saber 0 que ocorre, mas como os sujeitos interpretam tais fenébmenos a luz da
CNV.



24

4.3 Universo, Amostra e Critérios de Selegao

O universo desta pesquisa compreende profissionais formados em Gestao
Publica que atuam no setor publico. A amostra foi constituida por 16 (dezesseis)
profissionais, residentes no estado do Tocantins, que exercem suas atividades laborais

na esfera municipal, estadual ou federal.

O critério de utilizado para a selecao foi a formacéo especifica na area de
Gestdao Publica e o exercicio de funcdo publica no momento da obtencdo das
informagdes. Utilizou-se a técnica de amostragem bola de neve (snowball), que
consiste num método de amostragem no qual os participantes iniciais indicam outros

colegas com o mesmo perfil, visando atingir um grupo mais diversificado.

4.4 Instrumento de geragao, obtengaol/coleta de Dados

O instrumento utilizado para a geragéo/coleta de dados foi um questionario
eletrénico semiestruturado, aplicado via plataforma Google Forms, amplamente
divulgado nas redes sociais ligadas a Gestao Publica, grupos de WhatsApp, por meio
de contatos em instituicbes de ensino superior e entre colegas. O formulario pode ser

acessado por meio do link: https://forms.gle/hebsKeMyswTTHZu37. O questionario foi

composto por 22 (vinte e duas) questbes, organizadas em trés dimensdes

investigativas:

1. Perfil Socioprofissional: Género, idade, tempo de servigo e instituicao de

atuacgao.

2. Diagnéstico Comunicacional: Identificagdo de conflitos, ruidos e

percepcao sobre a eficiéncia das relagdes atuais.
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3. Aplicabilidade da CNV: Nivel de conhecimento técnico sobre os quatro
componentes (observagdo, sentimento, necessidade e pedido) e

expectativas de impacto na gestao.

Precedendo o acesso, todos os participantes assinaram eletronicamente o
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), garantindo o anonimato e o uso

estritamente académico dos dados.

4.5 Procedimentos de Analise e Tratamento de Dados

Os dados foram tratados de forma integrada, seguindo dois métodos distintos:

e Dados Quantitativos: As respostas das questdes fechadas foram submetidas a
estatistica descritiva, com tabulagcdo de frequéncias absolutas e relativas,

representadas visualmente por graficos para facilitar a identificacdo de padrodes.

e Dados Qualitativos: As respostas abertas foram analisadas sob uma
perspectiva interpretativa, baseada em Denzin e Lincoln (2006). O procedimento
envolveu a categorizagao das falas e a associagéo dos relatos empiricos com os
conceitos teodricos de Rosenberg (2021) e Goleman (2012), buscando os

significados por tras das narrativas dos servidores.

4.6 Limitagoes da Pesquisa

Como se trata de um estudo de conclusdo de curso com carater exploratério, a
principal limitagdo reside no tamanho reduzido da amostra (16 respondentes) e no
recorte regional (Tocantins). Tais fatores impedem a generalizagao dos resultados para
toda a Administragdo Publica brasileira, mas oferecem um diagnostico valioso e

sinalizador para futuras pesquisas mais abrangentes sobre o tema.
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Embora os resultados alcancem os objetivos propostos, € fundamental
reconhecer as limitagdes intrinsecas ao desenho desta pesquisa, as quais delimitam o

alcance das generalizagbes aqui apresentadas.

A primeira limitagcdo reside no tamanho da amostra, composta por 16
profissionais de Gestao Publica. Por se tratar de um grupo restrito, os dados oferecem
uma visdo aprofundada de um contexto especifico, mas ndao permitem uma
generalizagdo estatistica para todo o universo do funcionalismo publico. Ademais, a
utilizagdo do método snowball (bola de neve) para o recrutamento dos participantes, no
qual um participante indica o proximo, pode introduzir um viés de similaridade. Esse
método tende a agrupar sujeitos que compartilham perspectivas, redes de contatos ou
experiéncias laborais semelhantes, o que pode restringir a diversidade de visdes sobre

os ruidos comunicacionais e a aplicagao da CNV.

No que tange a analise dos dados, o estudo carrega os limites inerentes a
interpretacado qualitativa. A decodificacao dos relatos e fenbmenos comunicacionais &
atravessada pela subjetividade tanto dos participantes quanto da pesquisadora, nao
buscando uma verdade uUnica e objetiva, mas sim a compreensdo dos significados

atribuidos as relagdes interpessoais no servigo publico.

Reforga-se, portanto, o carater exploratério desta investigagao. O objetivo n&o
foi exaurir a tematica, mas sim mapear percepc¢des iniciais e identificar tendéncias,
como a lacuna entre teoria e pratica e o interesse por formacao continua, que servem
de base para que estudos futuros, com amostras mais amplas e diversificadas, possam

aprofundar a compreensao da CNV como pilar de governanga democratica.
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5 RESULTADOS E DISCURSSOES

A analise dos resultados busca compreender a interacao entre a Comunicacgao
Nao-Violenta (CNV) e o cotidiano institucional dos gestores publicos no Tocantins. Os
dados revelam que, embora a técnica seja amplamente valorizada, sua aplicagao sofre
tensdes de ordem institucional, cultural e hierarquica, fatores que dificultam a conversao

do saber tedrico em acao cotidiana.

5.1 Caracterizagcao da Amostra e do Contexto Profissional

A pesquisa contou com 16 profissionais de diversas esferas, apresentando uma

amostra com maturidade profissional significativa.

Grafico 1 — Tempo de servigo no setor publico. (Questao 2)

2) Ha quanto tempo vocé trabalha no servigo publico?
16 respostas

@ Menos de 1 ano
@® 1-5anos
) 6-10 anos
@ 11-20 anos
@ 21-30 anos
@ Mais de 30 anos

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)
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Grafico 2 — Faixa etaria dos participantes. (Questao 3)

3) Qual sua idade?
16 respostas

@ 18-29 anos
@ 30-39 anos
® 40-49 anos
@ 50-59 anos
@ Mais de 60 anos

4

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)

Constatou-se que 43,8% dos respondentes possuem entre 11 e 20 anos de
servigo publico, 0 que sugere que as percepgdes coletadas refletem trajetérias
consolidadas e nao apenas impressdes superficiais. Além disso, a predominancia
feminina (68,8%) pode sinalizar uma maior abertura institucional ao dialogo e a busca
por ferramentas de humanizagao nas relagdes de trabalho, uma vez que as mulheres

tendem a resolver conflitos por meio de dialogos.

Grafico 3 — Género dos participantes. (Questao 4)

4) Qual seu género?
16 respostas

@ Masculino
@ Feminino
@ Prefiro nao dizer

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)
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5.2 Diagnodstico da Comunicagao e Conflitos no Setor Publico

O cenério atual das instituicbes pesquisadas € desafiador: 68,8% dos
participantes identificam "Problemas de comunicagdao como o principal entrave no
ambiente de trabalho. Essa informagao demonstra a dificuldade de comunicar-se de
maneira assertiva e intencional, sem ser invasivo ou coercitivo. A sele¢cao das palavras,
ao construir os enunciados de comando, perpassam pelo filtro da clareza e objetividade,
e embora estejamos cada vez mais conectados no mundo virtual, utilizamos cada vez
menos a comunicagao de forma clara e eficaz, sendo o ambiente de trabalho um reflexo

desse novo comportamento dos usuarios da lingua.

Grafico 4 — Principais focos de problemas encontrados no ambiente de trabalho.
(Questao 11)

11) Quais os principais focos de problemas encontrados no seu ambiente de trabalho? (Vocé pode
selecionar mais de uma op¢ao)

16 respostas
Problemas de comunicagao... 11 (68,8%)
Conflitos interpessoais entre... 5(31,3%)
Dificuldades na comunicaga... 3(18,8%)
Processos de trabalho inefici... 9 (56,3%)
Problemas de comunicagao... 2 (12,5%)
Falta de feedback construtivo 2 (12,5%)
Problemas de lideranga 2 (12,5%)
Sobrecargas devido a falta d... 1(6,3%)
Conflitos com subordinados... 1(6,3%)
Processos de trabalho inefici... 1(6,3%)
Sobrecarga de trabalho e pr... 1(6,3%)
Falta de recursos adequados 1(6,3%)
Falta de clareza nas diretriz... 1(6,3%)
0,0 25 50 75 10,0 12,5

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)

Ainterpretacao desses dados revela que os conflitos ndo sdo meras divergéncias
técnicas, mas frutos de silos informacionais. Varios relatos dos servidores apontam
falhas graves, como a falta de comunicagao entre setores que sao vizinhos de
porta e dificuldades com ordens da chefia. Sob a dtica de Marshall Rosenberg (2021),
essas queixas caracterizam uma comunicagao alienante, entendida aqui como um
padrao de linguagem que nos afasta da nossa propria natureza compassiva. Ela ocorre
quando usamos julgamentos morais, comparagdes ou negagao de responsabilidade,

agindo como barreiras a conexdo empatica. Na comunicagédo alienante, as ordens
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verticais sdo percebidas como exigéncias coercitivas, gerando resisténcia, retrabalho e

consecutivamente gerando morosidade na prestagéo do servigo publico.

Quadro 1 — Percepc¢ao de situagdes desafiadoras ou conflituosas na comunicacao

interna.
Questao 12). Em seu ambiente de trabalho, vocé observa situagbes em que a comunicagao é
desafiadora ou conflituosa?
Identificagdo da existéncia de situagdoes desafiadoras ou
. conflituosas
Participante
As vezes ha falhas na interpretacdo do que foi dito ou auséncia de
P2 comunicar informacdes importantes ao ocupante de determinada
fungéo, o que implica em erros e retrabalhos.
P4 Desafiadora.
P5 Ordens da chefia.
P7 Sim, ocorre muitas vezes.
Principalmente dificuldade na comunicag&o entre colaboradores, devido
P8 a sobrecarga do SUS e falta de recursos adequados para atendimento
da grande demanda.
P9 Realizagao de relatérios de gestéo.
P10 Com os fiscais de contrato de enviar relatérios de fiscalizagéo.
P12 Sim, pessoas sem empatia, deficiéncias, e falta de conhecimento do
processo.

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)

Estas observagdes alinham-se ao que Rosenberg (2021) define como barreiras

a compaixao, pois quando a comunicagao € vaga ou baseada em suposigdes, ela

impede a conexao e a eficiéncia. Na Gestao Publica, pelo fato de os processos serem

interdependentes, essa "muralha" entre setores vizinhos compromete a prestagcdo do

servico publico com rapidez e eficiéncia.

Arecorréncia da expressao falta de clareza nas diretrizes sugere uma caréncia

no quarto componente da CNV: o Pedido. Segundo o autor em questao, o pedido deve

ser feito em linguagem clara, positiva e visando agdes concretas. Quando as diretrizes

sdo vagas, o servidor fica vulneravel a interpretacbes ambiguas, o0 que aumenta a

ansiedade gerada pela incerteza da compreensao adequada e aumenta a probabilidade

de conflitos.
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Portanto, essas situagdes reforcam a tese de Goleman (2012) sobre a
inteligéncia emocional ao afirmar que em ambientes de alta pressao e poucos recursos,
0 autocontrole e a consciéncia social tornam-se ainda mais vitais. Por outro lado, a
auséncia dessas competéncias transforma a pressao técnica em violéncia verbal ou
silenciamento, que também se constitui uma forma de violéncia, prejudicando o clima

organizacional.

Grafico 5 — Importéncia da comunicagao no ambiente de trabalho. (Questao 6)

6) Na sua opiniao, qual a importancia da comunicagao no ambiente de trabalho? (Vocé pode

selecionar mais de uma opg¢ao)
16 respostas

Facilita o entendimento de tare... 11 (68,8%)

Melhora a colaboragdo e o trab... 13 (81,3%)

Reduz conflitos e mal-entendidos 13 (81,3%)

Fortalece o relacionamento ent... 13 (81,3%)

E essencial para a tomada de... 2 (12,5%)

Aumenta a produtividade e a ef... 1(6,3%)
Permite a troca de feedback e... 1(6,3%)
A comunigao e a Pega chave 1(6,3%)

0 5 10 15

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)

Conforme os dados apresentados acima, trés fatores se igualam visualmente,
correspondendo a 81,3% dos respondentes: a melhoria na colaboragao e trabalho
em equipe, a reducao de conflitos e mal-entendidos e o fortalecimento do
relacionamento entre colegas. Logo em seguida, 68,8% dos participantes
destacaram que a comunicacgao facilita o entendimento das tarefas.

Esta percepcéao dos servidores corrobora com a tese de Marshall Rosenberg
(2021) ao indicar que a comunicagao € o elo que sustenta a colaboragdo. O fato de a
reducao de conflitos aparecer com um dos maiores indices reforca a premissa de que

o ruido comunicacional € uma das principais dificuldades enfrentadas no setor publico.

E interessante notar, contudo, que apenas 12,5% dos respondentes

associaram a comunicagao a tomada de decisdo e somente 6,3% a produtividade e
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eficiéncia. Esses dados revelam uma visdo da comunicagao mais voltada ao aspecto
social/relacional do que ao estratégico/operacional. Nesse sentido, revela-se uma
oportunidade para a implementacdao da CNV dentro do ambiente laboral. Afinal, a
Comunicagao Nao-Violenta visa ndo apenas "evitar brigas", mas também a garantir que
as necessidades da organizacéao e do cidadao sejam atendidas com clareza e agilidade

(eficiéncia).

5.3 O conhecimento da CNV: Entre a Teoria e a Pratica

Embora a maioria dos servidores (68,8%) afirmem conhecer e aplicar a CNV,
observa-se uma lacuna técnica critica, pois existe um distanciamento entre a

compreensao e a aplicagao pratica.

Grafico 6 — Nivel de compreensao acerca da CNV. (Questao 5)

5) Qual o seu conhecimento acerca da Comunicagao Nao-Violenta (CNV)?
16 respostas

@ Ja ouvi falar, mas néo sei definir o que
é.

@ Conhego e aplico no meu cotidiano
profissional
Nao conhego o conceito

O Conhecgo, mas, ainda nao aplico no meu
trabalho

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)
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Grafico 7 — Nivel de conhecimento acerca dos componentes da CNV. (Questao 7)

7) Vocé saberia descrever brevemente os quatro componentes da CNV (observagao, sentimentos,
necessidades e pedidos)?

16 respostas

@ Sim, conhego e saberia descrever os
quatro componentes

@ Conhego alguns dos componentes
Ja ouvi falar dos componentes, mas nao
saberia descrevé-los

@ Nunca ouvi falar desses quatro
componentes da CNV

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)

A partir da observagdao do grafico acima, apenas 50% dos respondentes
sabiam descrever os quatro componentes fundamentais (observacéo, sentimento,
necessidade e pedido) da Comunicagdo N&o-Violenta. Esse dado revela que a CNV é
valorizada como um principio ético, mas sua aplicagao estruturada ainda nao esta

plenamente consolidada.

Como afirma Rosenberg (2021), sem a distingdo entre observagéao e julgamento
a comunicagao corre o risco de permanecer no campo da violéncia passiva. Apesar

disso, o interesse é quase unanime: 93,8% desejariam aprender mais sobre o tema.

Este dado demonstra a necessidade que os servidores publicos sentem em
aprender a se comunicar de forma clara e assertiva para atender a finalidade especifica
do ato comunicativo, sem mencionar ainda que esse aprendizado desenvolveria
habilidades socio-relacionais, no ambiente de trabalho e fora dele, contribuindo para

uma melhora na qualidade do atendimento ofertado ao cidadao.



Grafico 8 — Nivel de interesse em aprender mais sobre a CNV. (Questao22)

22) Voce teria interesse em aprender mais sobre a Comunicagao Nao-Violenta?
16 respostas

® Sim
® Nao

|

Fonte: Elatorado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)
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A analise da formagao académica (Questdes 9 e 10) mostra que a academia tem

cumprido seu papel inicial, uma vez que a grande maioria dos egressos de Gestao
Publica (formados em instituicdes como IFTO, UNITINS, UNICESUMAR e UNITOP)

teve contato com o conceito durante a graduagdo. Cabe salientar que conhecer de

forma superficial o tema ndo € o mesmo que compreender a sua importancia e

aplicacao pratica na resolucao de conflitos.

Grafico 9 — Instituicdo de ensino de formagao dos participantes. (Questao 9)

9) Em qual instituicao de ensino vocé concluiu o curso de Gestao Publica e em que ano se

formou?
14 respostas

2

2025 No IFTO, me formei em 2024 Unicesumar - ha 10 anos Unitop
IFTO em 2012 UNOPAR, 2019 Unitins 2017

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)
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Grafico 10 — Contato com o conceito da CNV durante a formacao académica
(Questao 10)

10) Voceé teve contato com o conceito de Comunicagao Nao-Violenta (CNV) durante sua formagao?
16 respostas

® Sim

@ Nzo

® Nao sei!

@ Foi um tema central em alguma
disciplina

@ Foi abordada em algum treinamento
especifico

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)

Embora a maioria dos respondentes tenham tido algum contato com o conceito
de Comunicagdao N&o-Violenta durante a graduacao, € importante ressaltar que as
fontes de aprofundamento (Questdo 8) revelam que o aprendizado continuo ocorre
majoritariamente por iniciativa prépria, através de livros e artigos cientificos; conversas,
discursbes com pares e capacitagoes especificas (citadas em menor escala),
evidenciando que a busca pelo aperfeicoamento deve se estender ao campo pessoal

e profissional de forma gradual.

Grafico 11 — Fontes de informacgdes sobre a CNV. (Questao 8)

8) Quais fontes de informagao vocé utilizou para aprender sobre CNV? (Vocé pode selecionar mais

de uma opgao)
16 respostas

Livros, cursos, artigos e public... 10 (62,5%)

Redes sociais (grupos, paginas... 3(18,8%)

Conversas ou discussdes com... 5 (31,3%)
Capacitagoes oferecidas nom... 2 (12,5%)
Artigos e publicagdes académi... 2 (12,5%)
Na&o conhego, por isso ndo tem... 1(6,3%)
Livros sobre Comunicagdo Néo... 1(6,3%)
Websites e blogs sobre CNV 1(6,3%)
Videos e documentarios online... 1(6,3%)
Aula de Gestdo de Pessoas da... 1(6,3%)
0 2 4 6 8 10

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)
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Outro dado relevante a observar € a mencao de que a CNV deve ser tratada
como formagdo e jamais como treinamento (Questdo 21, P4). Conceitua-se
formagdo como um processo amplo, longo e académico voltado para a aquisi¢gao geral
de conhecimentos e competéncias; enquanto o treinamento, por sua vez, é curto,
pratico e focado na aplicagao imediata de habilidades especificas para tarefas técnicas
ou operacionais. Logo, a informagao acima sugere que para o gestor publico a CNV é
uma competéncia humana profunda a ser adquirida e trabalhada a longo prazo e nao

apenas um protocolo mecanico de atendimento.

Quadro 2 — Consideracgdes dos participantes sobre a aplicacdo da CNV.

Questao 21) Vocé gostaria de adicionar comentario ou consideragao final sobre a CNV e sua possivel
aplicagéo no contexto da gestao publica?

Identificagdo de possivel aplicacdo no contexto da gestao

Participante pablica

Acredito que se os gestores publicos voltassem os olhares para
o estudo da CNV, certamente haveria menos conflitos nos
P2 ambientes corporativos, maior satisfacdo da equipe e elevagao
do desempenho, garantindo uma maior eficiéncia no servigo
publico.

Que seja socializada sempre como capacitagdo/formagéo e
jamais treinamento.

A comunicagdo nao violenta é essencial para um ambiente
P5 mais eficiente, e é essencial para uma boa entrega dos
servigos para a populagao.

P4

A implementagcdo, no entanto, exige investimento em
formagdo, mudanca de mentalidade e tempo para

P6 S ) .
consolidacdo, o que pode ser um desafio em ambientes
burocraticos ou politicamente tensos.

P7 Faz parte da ética do servidor.

P8 Teriamos um relacionamento mais amigavel e mais leve no
ambiente de trabalho.

P11 Todos os servidores deveriam ser treinados para uma melhor

execugao de seu trabalho.
P13 Melhorias para quem realmente precisa do servigo publico.
Fonte: Elaborado pela autora, com base na pesquisa realizada. (2025)

As consideragdes dos participantes (Quadro 2) consolidam a tese de que a
Comunicacdo Nao-Violenta €& percebida como um instrumento de Eficiéncia
Administrativa. Ja o participante P2 estabelece uma relagao direta entre o estudo da
CNV, a reducgao de conflitos e a "elevagao do desempenho” sugerindo que o bem-estar
da equipe € um pré-requisito para melhorar a qualidade do servigo publico.
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Um ponto de extrema relevancia surge na fala do respondente P6, que identifica
as barreiras estruturais ao afirmar que a implementacédo da CNV exige mudanga de
mentalidade e tempo, o que pode colidir com ambientes burocraticos ou
politicamente tensos. Essa percepcéao critica € fundamental, pois demonstra que os
servidores publicos possuem consciéncia de que a CNV nao é uma "férmula magica",

mas um processo cultural profundo.

Além disso, a dimensao ética é resgatada por P7 ao afirmar que a comunicagao
empatica faz parte da ética do servidor. Isso conecta a CNV ao Estatuto do Servidor
Publico, no qual o tratamento cordial e o respeitoso consta no rol de deveres
funcionais. Por fim, a observacao de P4 sobre a preferéncia por formag¢ao em vez de
treinamento sugere que os profissionais buscam um aprendizado humanizado e
continuo, e ndo apenas um aperfeicoamento técnico, rapido e ndo necessariamente

eficaz.

Os dados revelam que ha uma demanda latente por ambientes mais "leves" (P8)
e por uma entrega mais qualificada para quem realmente precisa do servigo publico
(P13), posicionando a CNV como uma ponte entre a satisfacdo interna do servidor e a
exceléncia no atendimento ao cidadao. Quando instigados a dar exemplos de aplicagao
(Questao 14), a Escuta Empatica surge como o principio mais utilizado. Houve relatos
de sucesso em processos complexos, como a resisténcia de servidores diante da
necessidade de informatizagdo de fichas, no qual o gestor utilizou a escuta para

entender as dificuldades dos funcionarios antigos antes de implementar a mudanca.

Quadro 3 — Aplicagao pratica dos componentes da CNV nas interagdes interpessoais
dos servidores.

Questao 14). Vocé ja aplicou algum dos principios da CNV em interagdes no ambiente de trabalho?
Observagao sem julgamento; Identificagdo e expressado de sentimentos; Identificagdo e expressao
de necessidades; fazer pedidos claros e especificos; Escuta empatica.

Participante Identificagao d?npt);sazglzls ?stllc:‘?)tiész ;laoiz principios nas
P1 Nao.
P2 Observagao sem julgamento.
P3 Escuta empatica.
P4 Sim, pedidos claros e especificos.
P5 Sim, ndo acusar ou agredir, resolugao pacifica de conflitos.
P6 Identificagdo e expressao de sentimentos.
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P7 Identificagédo e expressao de necessidades.

P8 Sim, escuta empatica.

P9 Sim, fui bem clara os pontos que nao gostava do tratamento da
pessoa, e dei sugestdes de como ela deveria melhorar.

P10 Escuta empatica.

P11 Nao.
Sim, em um processo resisténcia dos recepcionistas na
mudanga e informatiza¢do das fichas cadastro. Foi necessario

P12 entender o grau de dificuldade dos servidores mais antigos,
treinar toda a equipe e gerar o devido significado para eles da
mudanga.

P13 Fazer pedidos claros e especificos.

P14 Escuta Empatica.

P15 N&o foi possivel aplicar.

P16 Sim, os quatros: observando suas necessidades e
sentimentos relacionados aos seus pedidos.

Fonte: Elaborado pela autora, com base na pesquisa realizada. (2025)

O Quadro 3 apresenta um panorama da transi¢gao entre o conhecimento tedrico
e a pratica funcional. Observa-se que a Escuta Empatica € o componente mais citado
pelos participantes (P3, P8, P10, P14). Isto sugere que, no ambiente da gestéo publica,
a primeira abertura para a CNV ocorre pela disposigdo em ouvir o outro - sem julgar -

antes de reagir.

Destacam-se, ainda, relatos de aplicagcbes complexas, como o do participante
P12, que utilizou a compreensao das necessidades e sentimentos para mediar a
resisténcia a informatizacdo de processos. Esse exemplo pratico demonstra a CNV
atuando como suporte a Gestao de Mudancgas, transformando a imposi¢ao técnica em

engajamento da equipe.

Por outro lado, alguns participantes relataram que nao foi possivel aplicar a
técnica, o que nos leva aos desafios estruturais e culturais da gestdo publica que
impedem que a teoria se transforme em pratica cotidiana. As constantes respostas
negativas (P1, P11, P15) indicam que ainda ha barreiras a serem superadas para a
internalizacao plena do método, possivelmente devido a cultura organizacional rigida
ou a falta de formagdes continuas, reforcando a necessidade de politicas de

capacitacao voltadas para as habilidades interpessoais no setor publico.

Para verificar a recepgdo da metodologia no cotidiano administrativo, foi
questionado se os participantes acreditavam na utilidade da CNV para os profissionais
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de gestao publica (Questao 19). O resultado foi unanime, com 100% dos respondentes

validando a relevancia da ferramenta.

Quadro 4 — Percepcgao sobre a utilidade da CNV na Gestao Publica

Questao 19) Vocé acredita que a CNV pode ser uma ferramenta til para os profissionais de gestao
publica?
Participante Identificagdo da CNV como ferramenta
P2 Extremamente util.
Sim. Na gestéo publica e em todos os ambientes corporativos
P3 a CNV pode propiciar um relacionamento mais harmonioso e
sinérgico.
P4 Com certeza.
P7 Totalmente, em todas as areas.
P8 Com certeza.
P13 Muito atil.
P14 Sim, colocar-se na posi¢ao do outro, ajuda o entendimento.

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos dados da pesquisa realizada. (2025)

A analise das respostas transcritas revela que a CNV é percebida ndo apenas
como uma técnica de fala, mas como um elemento de sinergia organizacional. O
participante P3 destaca que a ferramenta pode propiciar relacionamentos mais
harmoniosos e sinérgicos, o que é essencial em ambientes corporativos publicos,

muitas vezes marcados por silos informacionais.

Outro ponto de destaque surge na fala do participante P14, ao mencionar que
colocar-se na posigao do outro ajuda o entendimento. Esta fala remete diretamente
ao conceito de empatia, um dos pilares da Inteligéncia Emocional defendidos por
Goleman (2012) ao afirmar que empatia em suas obras como a capacidade de

compreender os sentimentos alheios e agir de acordo com suas reagées emocionais.

A partir dessa aceitacao total por parte da amostra, infere-se que, embora o
conhecimento técnico sobre os quatro passos da CNV possa ser novo para muitos, a
necessidade de sua aplicagdao é amplamente reconhecida pelos gestores que
enfrentam os desafios reais do setor publico principalmente no que diz respeito a
relacionamentos interpessoais e gestao de conflitos.
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5.4 Impactos Esperados e Areas de Maior Relevancia

7

A utilidade da Comunicagdo Nao-Violenta é validada por 100% dos
participantes da amostra, os quais acreditam que a técnica pode melhorar a clareza
nas situagdes de comunicagao, diminuir a ambiguidade gerada diante de comandos

nao assertivos e reduzir conflitos dentro das organizagdes.

Grafico 12 — Utilizagao dos principios da CNV para melhor a comunicagéao.
(Questao 13)

13) Vocé acredita que os principios da CNV poderiam ser Uteis para melhorar a comunicagao no

seu trabalho?
16 respostas

@ Sim, acredito que poderia melhorar a
clareza na comunicagéo

@ Sim, acredito que poderia ajudar a
reduzir conflitos e fortalecer o trabalho...

@ Sim, acredito que poderia melhorar a
escuta e a compreensdo mutua e facil...

@ Nao acredito que seria Gtil no meu
ambiente de trabalho e tenho duvidas...

@ Sim, acredito que poderia melhorar a
escuta e a compreensao mutua

Fonte: Elaborado pela autora, com base na pesquisa realizada. (2025)

Grafico 13 — Identificar as areas de aplicagao da CNV geram impactos positivos.
(Questao 18)
18) Em que dreas da gestao publica vocé acredita que a aplicagao da CNV teria maior impacto?

(Vocé pode selecionar mais de uma opgao)
16 respostas

Atendimento ao publico/cidadaos 14 (87,5%)

Resolugéo de conflitos internos (
entre servidores)

Comunicagéo interna (entre
diferentes setores/niveis)
Processos de participagao social
e consulta pablica

12 (75%)
9 (56,3%)

6 (37,5%)

S6 estar permitido uma escolha!

1(6,3%)

Deve fazer parte do cotidiano 1(6,3%)

0 5 10 15

Fonte: Elaborado pela autora, com base na pesquisa realizada. (2025)
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As areas de maior impacto sdo o Atendimento ao publico (87,5%) e a
Resolugdo de conflitos internos (75%). A analise sugere que a CNV é vista como
uma estratégia para humanizar a "ponta" do servigo publico e para quebrar as barreiras
entre setores proximos. Muitos servidores acreditam que a técnica pode ressignificar
decisées conferindo maior legitimidade. E importante esclarecer aqui o conceito de
legitimidade, que consiste na aceitagao social e na presung¢éo de validade dos atos da
administracao publica e neste caso, a CNV ajuda a garantir a agilidade nos processos
administrativos por meio da transparéncia nos processos € no respeito mutuo entre os

servidores.

Essa visao alinha-se a perspectiva de Daniel Goleman (2012), para quem a
inteligéncia emocional envolve a persisténcia diante de percalgos e o controle da
ansiedade em favor do raciocinio, da empatia e da autoconfiancga.
Complementarmente, a inteligéncia interpessoal € definida pelo autor como a aptidao

para compreender as motivacdes alheias e a habilidade de trabalhar cooperativamente.

Goleman (2019) expande esse conceito ao abordar a consciéncia social, que
transcende a empatia individual para alcangar o entendimento de contextos sociais
amplos. Contudo, tais competéncias tornam-se plenamente efetivas apenas quando
aliadas ao gerenciamento de relacionamentos, processo que consiste no

monitoramento consciente das proprias emocodes e das interagées com o outro.

A partir desta abordagem, os respondentes acreditam que a CNV pode
proporcionar um relacionamento mais harmonioso e sinérgico, o que € fundamental
para os seres humanos, os quais sdo fortemente influenciados por suas emocoes,

diante da tomada de decisoes.

Quadro 5 — Percepc¢ao dos participantes sobre o impacto da CNV na tomada de
decisao e resolucao de problemas.

Questao 17) Vocé acredita que a CNV pode influenciar positivamente a tomada de decisdes e a
resolugao de problemas na gestao publica?

Participante Identificagdo de possivel influéncia positiva da CNV

Sim, acredito que poderia facilitar a resolugdo de conflitos
existentes.

Sim, acredito que poderia promover uma comunicagao mais
aberta e honesta.

P2

P3
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P4 Sim, pois por meio dela conseguimos uma comunicagado mais
clara e assertiva, agilizando a resolugédo de eventuais conflitos.

P5 Sim, acredito que poderia melhorar a colaboragdo entre
equipes.

P6 Sim, acredito que poderia reduzir a ocorréncia de conflitos
interpessoais.

P7 Sim, acredito que poderia aumentar a confianga e o respeito
mutuo.

P11 Sim. Pois facilita a gestdo e ressignifica as decisdes,
direcionando a equipe.

P13 Na resolugéo de Conflito
Sim, pois muitos dos problemas da administragéo é a falta de

P14 comunicagao entre setores, que sao literalmente vizinhos de
porta, e ndo com o publico externo.

P15 Sim, baseando a empatia nos quatro passos da CNV.

Fonte: Elaborado pela autora, com base na pesquisa realizada. (2025)

A analise do Quadro 5 demonstra que os servidores identificam a CNV como
ferramenta de agilidade administrativa. Conforme aponta o participante P4, a
comunicacao clara e assertiva € o que permite agilizar a resolugdao de conflitos,

conectando a ferramenta diretamente ao principio da Eficiéncia.

Um outro respondente destacou um ponto vital: a CNV facilita a gestado porque
permite que os profissionais se sintam ouvidos, aumentando a confianga e o respeito
mutuo. Conforme pontua Goleman (2012), o gerenciamento de relacionamentos, um
dos pilares da Inteligéncia Emocional, € o que permite que as pessoas consigam
monitorar emogdes, conseguindo nomea-las e autorregular-se num momento de crise,
e dessa forma, uma boa lideranga estabiliza as divergéncias entre os integrantes da

equipe.

Quadro 6 — Expectativas dos participantes quanto ao potencial transformador da CNV
na gestao publica

Questao 20) Quais sao suas expectativas em relagdo ao potencial da Comunicagdo Nao-Violenta
na gestao publica?

Participante Identificagédo de expectativas

Elevadas, pois a CNV proporciona clareza nos comandos e
P1 relacdes repletas de respeito mutuo, o que colabora com o
desempenho da equipe onde os profissionais estao inseridos.

P2 Ter um melhor relacionamento & melhor entendimento mutuo.
P3 A melhor possivel

P4 Podem trazer aspectos relevantes para analises subjetivas.
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P5 Mais assertividade, nos procedimentos e na organizagao
A ideia central é conectar-se com as necessidades humanas

P6 universais, tanto as suas quanto as dos outros, para buscar
solugdes que atendam a todos da melhor forma possivel.

P7 Melhora na relagdo com o publico interno e externo da
instituigao.

P8 De mudanga.

P9 Se efetivamente aplicada, melhoraria todo o processo de
trabalho.

P10 Que continuem direcionando e auxiliando a gestdo de uma
forma leve e eficiente.

P11 Melhorar o convivio entre a equipe.

P12 Muito boa, principalmente em relagdo de conflitos internos.

P13 Que melhore a experiéncia e a comunicagao.

P14 Creio que, com capacitagao dos servidores, as relagdes
serao melhores.
A comunicagado interna e externa na construgdo de um

P15 ;
ambiente de trabalho.

P16 Melhoria no atendimento ao publico

Fonte: Elaborado pela autora, com base na pesquisa realizada. (2025)

Os dados do Quadro 6 revelam um horizonte de otimismo e uma forte

expectativa de mudanga (P8) na cultura organizacional a partir da aplicagéo dos pilares

da Comunicagdo Nao-Violenta. As respostas convergem para dois grandes eixos: a

melhoria do clima interno e a exceléncia no atendimento externo. O participante

P1 destaca que a CNV proporciona clareza nos comandos, que é um dos fatores que

dificultam o bom desempenho de equipes na Administragao Publica.

No entanto, as expectativas ndo se limitam ao bem-estar subjetivo. O

participante P5 menciona a assertividade nos procedimentos indicando que a

comunicacéo eficaz é vista como um meio para organizar melhor os processos de

trabalho. Além disso, os relatos de P7 e P16 estendem o beneficio da CNV para o

cidadao (publico externo), sugerindo que a humanizagao interna reflete diretamente na

qualidade da entrega dos servigos publicos.
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5.5 Desafios para a implementagao e Consideragoes Criticas

O grafico abaixo ilustra dois grandes obstaculos para a adogao da CNV dentro
de ambientes coorporativos: a Falta de capacitagao (62,5%) e a Resisténcia a
mudanga (37,5%). A auséncia de cursos de qualificagao profissional, voltados para a
educacado emocional no ambiente de trabalho reforgcando a importancia de regular as
emocoes diante de situagdes de crises, cria barreiras para o desenvolvimento de uma
comunicacao eficaz. Por outro lado, a resisténcia a mudancgas, atitude comum aos
seres humanos diante do novo, que na maioria das vezes parece desagradavel ou
desnecessario, porque nosso cérebro prefere trabalhar com padrées conhecidos e
repetitivos, € outro desafio que precisa ser vencido em prol do crescimento coletivo e

de um bom clima organizacional.

Grafico 14 — Principais desafios para a aplicacdo da CNV. (Questao 16)

16) Quais sao, na sua opiniao, os principais desafios para a aplicagao da CNV no contexto da
gestdo publica? (Vocé pode selecionar mais de uma opgao)

16 respostas

Resisténcia a mudanga por par... 6 (37,5%)

Falta de conhecimento e capac... 10 (62,5%)
Ceticismo em relagao a efetivid... 6 (37,5%)
Dificuldade em aplicar a CNV e... 6 (37,5%)
Falta de apoio da lideranga par... 2 (12,5%)
Frequentemente (acontece reg... 2(12,5%)
1(6,3%)

0 2 4 6 8 10

Fonte: Elaborado pela autora, com base na pesquisa realizada. (2025)

Muitas vezes, em ambientes politicamente tensos ou burocraticos, a CNV é
vista com ceticismo, reacdo natural que explica a resisténcia ao novo. No entanto, os
participantes destacam que a solugao nao passa por treinamentos mecanicos, mas por
uma formacgao continua, que demanda tempo de qualificagdo, constancia e pratica

diaria, para que seja possivel promover uma mudanga de mentalidade institucional.
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Grafico 15 — Observacao de praticas de comunicagao semelhantes aos principios da
CNV. (Questao 15)

15) Com que frequéncia vocé observa ou utiliza praticas de comunicagao que se assemelham aos

principios da CNV no seu trabalho?
16 respostas

@ Nunca (ndo percebo essas praticas)
@ Raramente (em poucas ocasides)
As vezes (ocorre de tempos em tempos)
@ Frequentemente (acontece regularme..
@ Resisténcia & mudanga por parte dos
@ Dificuldade em aplicar a CNV em situ
@ Dificuldade em equilibrar as necessid
@ Falta de conhecimento e treinamento. .

172V

@ Dificuldade em lidar com a burocracia e
processos rigidos

@ Falta de apoio da lideranca para a
implementacio da CNV

A 22

Fonte: Elaborado pela autora, com base na pesquisa realizada. (2025)

Uma reflexado critica valiosa surgiu na Questéo 21: a necessidade de que a CNV
seja socializada como capacitagao/formagdo e jamais como treinamento. Esta
distingao se faz interessante porque o treinamento sugere algo mecanico, com curta
duragdo, para otimizar uma fungdo. Em contrapartida, o termo formagao sugere a
aquisicao de habilidades e uma pratica constante para o desenvolvimento humano e
profissional de forma integral. Isso reforgca o argumento de Goleman (2012) de que
competéncias emocionais ndao sado aprendidas em palestras isoladas, mas em

processos continuos de conscientizagao.

Observa-se que a aplicacdo da CNV, no setor publico, depende de uma politica
de valorizagdo humana e profissional, que trate a comunicacdo empatica como parte

do cddigo de ética do servidor e seja o motor da eficiéncia administrativa.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa buscou investigar a aplicabilidade da Comunicagdo N&o-
Violenta (CNV) como uma habilidade essencial e estratégica para o profissional de
Gestao Publica, visando aprimorar a qualidade das relagcdes de trabalho e a prestacao

de servigos a sociedade.

ApOs a analise final deste estudo, observa-se que os objetivos foram plenamente
atingidos, revelando que a comunicagao eficaz é, de fato, um pilar fundamental para o

sucesso da gestao e para a construgao de um clima organizacional positivo.

A partir das observagdes e analises feitas durante essa jornada, € possivel
afirmar que a CNV transcende a ideia de uma técnica de fala, configurando-se como
uma ferramenta que otimiza a eficiéncia administrativa e a humaniza a prestacdo do

servigo publico.

Os resultados confirmaram a premissa de que a comunicacao no setor publico
enfrenta desafios significativos. A identificacdo de que 68,8% dos respondentes
convivem com Problemas de comunicacgao e 56,3% com Processos de trabalho
ineficientes evidencia a urgéncia de ferramentas que transcendam o conhecimento
técnico. As falas subjetivas dos participantes sobre falhas na interpretagdo e
auséncia de empatia ratificam a teoria de que as palavras podem provocar magoa e
dor quando n&o utilizadas de forma consciente, desencadeiam emogdes desagradaveis
e por conseguinte, afetam o desempenho profissional.

A pesquisa demonstrou uma elevada expectativa (93,8%) quanto ao potencial
da CNV em transformar a gestdo publica. Os profissionais acreditam que o maior
impacto da técnica ocorreria no atendimento ao publico/cidadaos (87,5%) e na
resolucao de conflitos internos (75%). Esses dados corroboram a visdo de Daniel
Goleman (2012), destacando que a maturidade emocional e a capacidade de se
conectar com o outro sdo diferenciais competitivos e humanos essenciais na

atualidade.

Um achado critico deste estudo foi a lacuna entre o conhecimento superficial
e a pratica técnica. Embora a maioria afirme aplicar a CNV, apenas 50% dos

servidores conseguem descrever seus componentes fundamentais (observacgao,



47

sentimento, necessidade e pedido). Além disso, a Falta de conhecimento e
capacitagao (62,5%) e a Resisténcia a mudanca (37,5%) surgiram como as principais

barreiras para a implementacéo sistémica da técnica.

Os dados coletados demonstraram que apesar de a maioria dos gestores e
servidores possuirem um conhecimento tedrico inicial sobre a CNV, muitas vezes
adquirido durante a graduacgéao, existe um distanciamento significativo na aplicagao
pratica de seus quatro pilares. O diagndstico revelou que as falas de falta de clareza
e conflitos entre setores vizinhos sdo, na verdade, sintomas de uma comunicagio

alienante que gera retrabalho e desmotivacgao.

A pesquisa evidenciou que a CNV é vista como parte da ética do servidor e
uma pega-chave para melhorar o atendimento ao cidadao e o clima organizacional. No
entanto, o estudo também jogou luz sobre barreiras como a rigidez burocratica, o
ceticismo em ambientes formais e a resisténcia a mudanca. Ficou claro que a CNV nao
pode ser imposta como um treinamento mecanico, mas deve ser cultivada como uma
formacgao continua que envolva desde a alta lideranga até a base operacional. Para o
profissional de gestao publica, a pratica da CNV oferece um caminho para decisdes

mais assertivas e relacionamentos mais sinérgicos.

Como contribuicao final, este trabalho reforca que a CNV nao deve ser encarada
apenas como uma técnica isolada, mas como parte da formacao ética do servidor
publico. Conforme sugerido pelos préprios participantes, a implementagéo efetiva
exige: 1) Investimento continuo em formagao e capacitagédo, e ndo apenas treinamentos
pontuais. 2) Mudan¢a de mentalidade institucional que valorize o dialogo e a escuta
empatica em ambientes burocraticos. 3) O incentivo ao uso dos quatro passos da CNV
para conferir clareza aos comandos, reduzindo o retrabalho e o estresse

organizacional.

Embora a amostra tenha sido qualitativamente rica pela experiéncia dos
participantes, sugere-se que estudos futuros expandam o numero de respondentes e
alterem o objeto de pesquisa para 6rgdos que ja implementaram praticas de
comunicagcdo empatica, a fim de mensurar o impacto direto na produtividade e na

satisfacao do usuario do servigo publico.

A pesquisa constatou que o profissional de gestdo publica que domina as
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competéncias da CNV esta mais preparado para mediar conflitos de forma construtiva,

promovendo um ambiente de trabalho mais harmonioso, colaborativo e eficiente.

Portanto, a Comunicacdo N&o-Violenta se apresenta ndo como uma solugéo
utdpica, mas como uma estratégia pragmatica de gestdo. Ao substituir o julgamento
pela empatia e a exigéncia pelo pedido claro, o gestor publico ndo apenas melhora seu
ambiente de trabalho, mas eleva o padrao ético e a qualidade da entrega dos servigos

publicos prestados a sociedade.
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APENDICE A - QUESTIONARIO USADO NA GERAGCAO, OBTENGAO/COLETA DE
DADOS

Perfil do Colaborador

1. Em qual érgao ou setor publico vocé trabalha e qual o seu cargo/fungao?

2. Ha quanto tempo vocé trabalha no servigo publico?

o Menos de 1 ano

o 1-5 anos

o 6-10 anos

o 11-20 anos

o 21-30 anos

o Mais de 30 anos
3. Qual sua idade?

o 18-29 anos

o 30-39 anos

o 40-49 anos

o 50-59 anos

o Mais de 60 anos
4. Qual seu género?

o Masculino

o Feminino
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o Prefiro ndo dizer
Compreensao da CNV
5. Qual o seu conhecimento acerca da Comunicagao Nao-Violenta (CNV)?
o Ja ouvi falar, mas nao sei definir o que é.
o Conheco e aplico no meu cotidiano profissional.
o Né&o conheco o conceito.
o Conheco, mas, ainda nao aplico no meu trabalho.

6. Na sua opiniao, qual aimportancia da comunicagao no ambiente de trabalho?

(Vocé pode selecionar mais de uma opgao).
o Facilita o entendimento de tarefas e objetivos.
o Melhora a colaboragéo e o trabalho em equipe.
o Reduz conflitos e mal-entendidos.
o Fortalece o relacionamento entre colegas e superiores.

Outro (especifique)

O

7. Vocé saberia descrever brevemente os quatro componentes da CNV
(observagao, sentimentos, necessidades e pedidos)?

o Sim, conheco e saberia descrever os quatro componentes.

o Conheco alguns dos componentes.

o Ja ouvi falar dos componentes, mas nao saberia descrevé-los.
o Nunca ouvi falar desses quatro componentes da CNV.

8. Quais fontes de informagao vocé utilizou para aprender sobre CNV? (Vocé

pode selecionar mais de uma opgao)

o Livros, cursos, artigos e publicagdes académicas sobre CNV.
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o Redes sociais (grupos, paginas) sobre CNV.
o Conversas ou discussdes com outras pessoas que conhecem CNV.

Capacitacdes oferecidas no meu local de trabalho.

O

Outro (especifique):

O

Formagao em gestao publica

9. Em qual instituicao de ensino vocé concluiu o curso de Gestao Publica e em

que ano se formou?

10. Vocé teve contato com o conceito de Comunicagdo Nao-Violenta (CNV)

durante sua formagao?
o Sim
o Nao

o Outro (especifique):

Aplicabilidade da CNV no trabalho

11. Quais os principais focos de problemas encontrados no seu ambiente de

trabalho? (Vocé pode selecionar mais de uma opgao).
o Problemas de comunicacgao interna e falta de clareza nas diretrizes e expectativas

o Conflitos interpessoais entre colegas ou conflitos com

superiores/liderangas/gestores;
o Dificuldades na comunicagdo com o publico/cidadaos

o Processos de trabalho ineficientes, sobrecarga de trabalho, e falta de recursos

adequados

o Outros (especifique):
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13

14

15.
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. Em seu ambiente de trabalho, vocé observa situagoes em que a comunicagao

é desafiadora ou conflituosa?

. Vocé acredita que os principios da CNV poderiam ser uteis para melhorar a

comunicag¢ao no seu trabalho?
o Sim, acredito que poderia melhorar a clareza na comunicacéo.

o Sim, acredito que poderia ajudar a reduzir conflitos e fortalecer o trabalho em
equipe.

o Sim, acredito que poderia melhorar a escuta e a compreensdo mutua e facilitar a

expressao de necessidades.

o Né&o acredito que seria util no meu ambiente de trabalho e tenho duvidas sobre
sua utilidade.

o Outro (especifique):

. Vocé ja aplicou algum dos principios da CNV em interag6es no ambiente de

trabalho? Se a resposta for sim, poderia especificar qual (is) principio (s) vocé
utilizou (Observacdao sem julgamento; Identificagdo e expressdao de
sentimentos; Identificacdo e expressdo de necessidades; fazer pedidos

claros e especificos; Escuta empatica)?

Com que frequéncia vocé observa ou utiliza praticas de comunicagao que se

assemelham aos principios da CNV no seu trabalho?
o Nunca (ndo percebo essas praticas).
o Raramente (em poucas ocasioes).
o As vezes (ocorre de tempos em tempos).

o Frequentemente (acontece regularmente).
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16. Quais sao, na sua opiniao, os principais desafios para a aplicagao da CNV no

contexto da gestao publica? (Vocé pode selecionar mais de uma opgao).
o Resisténcia a mudanca por parte dos servidores.
o Falta de conhecimento e capacitacdo sobre CNV.
o Ceticismo em relacao a efetividade da CNV em ambientes formais.
o Dificuldade em aplicar a CNV em situacdes praticas.
o Falta de apoio da lideranga para a implementacao da CNV.

o Outros (especifique):

Impacto da CNV na gestao publica

17. Vocé acredita que a CNV pode influenciar positivamente a tomada de
decisoes e a resolucao de problemas na gestao publica?

18. Em que areas da gestao publica vocé acredita que a aplicagao da CNV teria
maior impacto? (Vocé pode selecionar mais de uma opgao).

o Atendimento ao publico/cidadaos.

O

Resolucdo de conflitos internos (entre servidores).

(@]

Comunicagéo interna (entre diferentes setores/niveis).
o Processos de participagao social e consulta publica.

Outra (especifique):

O

19. Vocé acredita que a CNV pode ser uma ferramenta util para os profissionais

de gestao publica?
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Expectativas e Consideragoes Finais

20. Quais sao suas expectativas em relagao ao potencial da Comunicagao

NaoViolenta na gestao publica?

21. Vocé gostaria de adicionar algum comentario ou consideragao final sobre a
Comunicacao Nao-Violenta e sua possivel aplicagao no contexto da gestao

publica?

22. Vocé teria interesse em aprender mais sobre a Comunicagao Nao-Violenta?



APENDICE B - MATERIAL DE DIVULGAGAO DO QUESTIONARIO SOBRE A
PESQUISA COMUNICAGAO NAO-VIOLENTA

N 2
_ ()| Comunicagio
@ | NioViolenta SE VOCE £ FORMADO EM GESTAO
’ = PUBLICA E TRABALHA NO SETOR

o | A PUBLICO
_ \WAZAY

7. EEEEE

Queremos saber mais sobre a Comunicacao Nao-Violenta
aplicada ao profissional de Gestao Publica, sua compreensao,
percepcao de aplicabilidade e o potencial impacto da CNV no

contexto do trabalho.

Responda o questiondrio da pesquisa por meio do link eletrénico ou
leitura do QR-code abaixo.

O tempo médio de resposta é de 10 minutos.

Pesquisa de Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC), intitulada Comunicagdo
Nao-Violenta: um estudo de sua aplicabilidade ao profissional de
Gestéo Publica, do curso de Gestio Publica do IFTO - Campus Palmas,
desenvolvida pela aluna Luane Caroline Miranda Neves, sob a orientacdo do
Prof. Dr. Ruy Martins dos Santos Batista.

4 Colabore com Pesquisa sobre Comunicagéo
Nao-Violenta aplicada ao profissional de Gestéo
Publica

 » Preciso da sua ajuda! Se vocé é formado (a)
em Gestao Publica e trabalha no Setor Publico,
gostaria de contar com a sua colaboragéo para
responder a pesquisa abaixo. E rapidinho,
andnimo e sua contribuicdo sera super importante
para o sucesso desse estudo!

, - Essa pesquisa faz parte de um projeto de
Trabalho de concluséo de curso (TCC) do curso
Gestdo Publica do IFTO - Campus Palmas e tem
por objetivo investigar a Comunicagao Néo-
Violenta e sua aplicabilidade ao profissional de
Gestéao Publica

. Para participar, basta acessar o link: https:/
forms.gle/hebsKeMyswTTHZu37
Ou escanear o QR-code na imagem acima.

... Ajude na divulgagao! Se vocé conhece alguém
que é formado (a) em Gestéo Publica e que
trabalha no Setor Publico, por favor, compartilhe
esse convite. Quanto mais respostas, mais
representativa sera a pesquisa!

Desde ja, agradecemos sua colaboragéo e apoio!
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APENDICE C - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO — TCLE

Titulo do estudo: pesquisa de Trabalho de Concluséao de Curso (TCC) do curso
de Gestao Publica do IFTO — Campus Palmas, intitulada Comunicagdo Nao-Violenta:
um estudo de sua aplicabilidade ao profissional de Gestao Publica.

Orientador: Prof. Dr. Ruy Martins dos Santos Batista

Discente/Pesquisadora responsavel: Luane Caroline Miranda Neves

Telefone e enderego completo: (63) 99136-4380. AL 3 Lote 2, QD ARSE 21.

Plano Diretor Sul. Ed. Galapagos, CEP 77020-502 - Palmas - TO. E-mail:

luanemirandaneves@amail.com

Eu, Luane Caroline Miranda Neves, responsavel pela pesquisa Comunicagao
Nao-Violenta: um estudo de sua aplicabilidade ao profissional de Gestao Publica,
se vocé é formado (a) em Gestao Publica e trabalha no setor publico, independente do
cargo/fungéo, o (a) convidamos a colaborar como voluntario (a) deste estudo.

Por meio desta pesquisa pretende-se investigar a compreensao, a percepcao
de aplicabilidade e o potencial impacto da Comunicacao Nao-Violenta (CNV) no
contexto do trabalho dos profissionais de gestao publica, buscando entender
como os principios e o modelo da CNV podem ser relevantes e aplicaveis no dia
a dia desses profissionais, contribuindo para uma comunicagdo mais eficaz,
colaborativa e para a gestao de conflitos.

Acreditamos que ela seja importante devido a relevancia comunicagao eficaz
e gestao de conflitos no setor publico. Para o desenvolvimento deste estudo sera
feito este questionario online e sua colaboracido constara em preencher este
questionario online, com perguntas sobre seu perfil profissional, seu
conhecimento sobre a CNV e suas opinides sobre a aplicabilidade e o impacto da
CNV no ambiente de trabalho da gestido publica. O tempo estimado para
preenchimento do questionario é de aproximadamente 10 minutos.

Sendo sua colaboracdo voluntaria, vocé nao recebera beneficio financeiro. Os
gastos necessarios para a sua participagdo na pesquisa serdo assumidos pelos
pesquisadores.

A colaboragao nesta pesquisa nao envolve riscos para vocé. Os beneficios
que esperamos com este estudo incluem a contribuicdao para a produgao de
conhecimento cientifico sobre a tematica da Comunicagcao Nao-Violenta no

contexto da gestdao publica, o que pode contribuir futuramente com praticas e
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capacitagoes na area. Além disso, ao refletir sobre essas questoes apresentadas,
vocé podera ter a oportunidade de considerar a relevancia da comunicag¢ao no
seu proprio ambiente de trabalho.

Asseguramos que sua colaboracdo € totalmente voluntaria e anénima. As
suas respostas serao tratadas com absoluta confidencialidade e utilizadas
exclusivamente para fins académicos e cientificos desta pesquisa. Nao havera
nenhuma forma de identificacdo individual das suas respostas. Os dados coletados
serdo armazenados de forma segura e utilizados apenas para a analise geral dos
resultados da pesquisa.

Vocé tem o direito de recusar-se a participar desta pesquisa. Caso concorde em
colaborar, vocé ¢ livre para interromper sua participagao a qualquer momento, sem que
isso Ihe cause qualquer prejuizo.

Em caso de duvidas sobre a pesquisa ou sobre seus direitos como colaborador,
vocé pode entrar em contato com a pesquisadora responsavel: Luane Caroline Miranda

Neves; E-mail: luanemirandaneves@gmail.com e fone: (63) 99136-4380.

Autorizagao
Ao prosseguir com o preenchimento do questionario, vocé declara que leu e
compreendeu as informagdes apresentadas neste Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido e concorda em colaborar com a pesquisa de forma livre e voluntaria.



