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RESUMO

Nesta pesquisa, descreve-se e analisa-se a comunicagédo formal do Decanato de
Assuntos Comunitarios (DAC) da UnB, com o objetivo de conhecer o que se
comunica, com quais setores, também a percepcéo dos interlocutores sobre (i) o
nivel de eficiéncia e eficacia dessa comunicagéo, (i) os canais e os meios de
comunicacgao utilizados pelo decanato e (iii) as perspectivas dos interlocutores para
tornar a comunicagéao escrita mais eficiente . O método de trabalho utilizado foi o de
pesquisa aplicada e descritiva ja que se pretende conhecer e solucionar as lacunas
indicadas pelo estudo. O questionario foi aplicado com os principais interlocutores do
DAC, como a Diretoria de Desenvolvimento Social; a Diretoria de Esporte, Arte e
Cultura; a Diretoria de Saude e o Decanato de Administracdo (DAF). Ressalta-se a
necessidade de novas ferramentas de comunicacao interna e uma tendéncia para
uma comunicagdo mais informal com o aparecimento e uso das novas tecnologias

de comunicagao.

Palavras-chave: comunicacdo organizacional, ferramentas de comunicacdo e

comunicacgao formal.
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CAPITULO 1 Introducdo, objetivos, metodologia e contexto da

organizagao.

1. Introducgao

As instituicbes diferem entre si, ou seja, ndo existe uma instituicdo igual a
outra, pois cada uma tem particularidades exclusivas, como a cultura organizacional,
a politica interna, as diretrizes e a forma como elas se comunicam interna e
externamente (CORRADO, 1994). E isso se manifesta no modo como os
profissionais agem no trabalho e como se relacionam com os colegas e supervisores
envolvidos no processo. Essa relagdo de trabalho ocorre interna e externamente, e
as ferramentas utilizadas para estabelecer uma comunicacao escrita podem variar
conforme o publico alvo. Este trabalho busca conhecer a eficacia na comunicagao
entre os setores e explorar os pontos fortes da cultura organizacional aplicados no
Decanato de Assuntos Comunitarios (DAC) e, ainda, diminuir os ruidos da
comunicacao escrita.

Espera-se que ao conhecer a comunicag¢ao do Decanato possam ser criadas
novas ferramentas de comunicagcéo para adequar-se as necessidades do setor e
fortalecer a relacédo intersetorial e externa do DAC. Com isso, a equipe sera
motivada a ampliar as condi¢des para transmitir informagbes, conhecimentos e
experiéncias no contexto da universidade. O alvo desta pesquisa foi a analise e a
descricao da documentacgéo escrita neste decanato.

O presente trabalho foi realizado em trés fases, a saber: a primeira parte do
trabalho descreve os objetivos que se pretende alcancar, a metodologia aplicada e
suas caracteristicas, o contexto ambiental do DAC que descreve a competéncia de
suas diretorias e a visao de futuro. A segunda parte do trabalho buscou na literatura
0s conceitos e nogbes sobre a comunicagdo institucional com énfase na
comunicacao escrita e seus desdobramentos. Por ultimo, a terceira parte, constitui-
se dos resultados e discussdao, € onde se verifica os principais agentes de
comunicagcdo do DAC, os assuntos tratados nesses documentos, e o nivel de
eficiéncia e eficacia da comunicagéo escrita do Decanato de Assuntos Comunitarios
da UnB. Apo6s, essas fases do trabalho, pode-se perceber que a comunicagao de
uma organizacdo € fundamental para a consecucdo dos objetivos e metas

institucionais.



1.1 Objetivos
Verifica-se nos objetivos geral e especifico o que se pretende alcancar com
este trabalho.
1.1.2 Objetivo geral
Conhecer os instrumentos de comunicacgao escrita do Decanato de Assuntos
Comunitarios (DAC) e a perspectiva dos interlocutores sobre a comunicagéo
institucional.
1.1.3 Objetivos especificos
e descrever e analisar os documentos oficiais utilizados na comunicagéo
interna, intersetorial e externa do DAC;
e investigar as consideragdes da equipe de interlocutores sobre o processo
de comunicacgéo escrita no DAC e
e tornar a comunicacgéo escrita interna e externa do Decanato de Assuntos

Comunitarios e suas diretorias mais eficaz e eficiente.

1.2 Metodologia

Neste trabalho, buscou-se conhecer a comunicacado escrita do DAC com
objetivo de descrever os documentos utilizados e analisar a qualidade da
comunicagao que ocorre nesse decanato. A pesquisa foi dividida em duas partes: a
primeira foi conhecer os tipos de documentos recebidos e encaminhados pelo DAC,
os tipos de solicitagdes existentes nesses documentos e os setores com os quais 0
DAC estabelece interlocucdo escrita. Na segunda parte, analisou-se a eficiéncia e a
eficacia dessa comunicacéao escrita por meio de um questionario.

Para analisar os dados sobre a comunicagéo escrita do DAC, investigou-se
e aprofundou-se o conhecimento das principais obras e conceitos sobre o tema de
comunicagao. A pesquisa bibliografica esclareceu a finalidade da comunicacao, os
seus modelos e as barreiras que a comunicagdo enfrenta dentro de uma
organizagao para se estabelecer com eficiéncia.

Para verificar os documentos oficiais de comunicagdo do DAC, foi
necessario fazer uma pesquisa documental nos seus arquivos que compreendeu um
periodo de coleta de dados de trés meses. Para tanto, além do trabalho do
pesquisador, foi necessaria a colaboragdo de dois servidores, um arquivista e uma

secretaria. Os dados coletados referem-se ao periodo de outubro a dezembro de
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2009. Desse modo, os documentos verificados foram emitidos durante o periodo
letivo e de férias. Observa-se que no periodo letivo, o fluxo de documentos foi mais
intenso. Essa analise foi realizada de 17 a 26 de fevereiro de 2010.

Segundo Vergara (2003) a pesquisa adotada neste estudo & aplicada e
descritiva. A descricdo € responsavel pela exposicao de determinado fenédmeno,
neste caso, a comunicacao escrita do DAC. Aplicada porque pretender conhecer e
solucionar as lacunas no tema pesquisado.

A investigacdo dos dados ocorreu com base na pesquisa documental e na
pesquisa de campo com aplicagado de um questionario.

O questionario foi elaborado pelo pesquisador. Durante a fase de elaboracao
do questionario foi aplicado um pré-teste para verificar a aceitabilidade do
instrumento aos entrevistados e sanar problemas antes da aplicagdo do questionario
aos entrevistados. O questionario foi aplicado pessoalmente, ndo houve uso de
internet, correio eletrénico ou qualquer outro canal de comunicagao para aplica-lo. A
pesquisa de campo foi realizada no periodo de 18 a 20 de maio de 2010.

O questionario foi aplicado em dezesseis pessoas dos setores que mais se
comunicam com o Decanato de Assuntos Comunitarios, a saber: o Decanato de
Administracéo (DAF); a Diretoria de Desenvolvimento Social; a Diretoria de Esporte,
Arte e Cultura; a Diretoria de Saude; e na prépria secretaria do DAC.

A intengcdo era aplicar o questionario em vinte e cinco pessoas,
complementando em outros setores como na Prefeitura do Campus e no Decanato
de Graduacdo. No entanto, ndo foi possivel ampliar a aplicagdo do questionario em
virtude da greve de professores e técnicos administrativos durante a fase de coleta
de dados.

O questionario foi aplicado no proprio decanato, em suas diretorias (DDS,
DEA e DSA), e no DAF que se constituem como publico interno do decanato. Como
0 questionario também foi aplicado com os funcionarios da secretaria do decanato,
pdde ocasionar alguma tendéncia a nao declarar as falhas no préprio setor e optou-
se por correr esse risco. Porém, acredita-se que a aplicagdo do questionario seja

uma forma de estimular a reflexao sobre o uso da comunicagéo escrita do setor.
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1.3 Contexto organizacional

O Decanato de Assuntos Comunitarios (DAC) esta instalado no Plano Piloto
em Brasilia, Campus Universitario Darcy Ribeiro, no prédio da Reitoria, na sala A-
230. Esse setor é responsavel por quatro diretorias, a saber: diretoria de
Desenvolvimento Social; Esporte, Arte e Cultura; Saude; e a diretoria do Restaurante
Universitario, além do Servigo de Assisténcia Médica (Plano de Desenvolvimento
Institucional, 2010). Esse decanato enfrenta desafios diarios para alcancar as metas
organizacionais junto as suas diretorias, além de buscar atender as expectativas
individuais da equipe de colaboradores.

De acordo com o Plano de Desenvolvimento Institucional da UnB (2010), a
area de atuacgédo do decanato € promover a saude dos servidores e estudantes da
Universidade de Brasilia, criar politicas de assisténcia e de permanéncia dos
estudantes na universidade, fortalecer o esporte e a cultura em todos os campi da
UnB e garantir o fornecimento de refeicbes com qualidade a toda comunidade
universitaria.

O quadro de pessoal do Decanato de Assuntos Comunitarios juntamente
com os seus setores & composto por aproximadamente 300 pessoas, com
servidores do quadro permanente, terceirizados, estagiarios e bolsistas.

Para conhecer mais especificamente as metas das diretorias pertencentes
ao DAC, apresenta-se, a seguir, as competéncias de cada uma (Plano de
Desenvolvimento Institucional, 2010):

Secretaria do DAC:

planejamento, direcado e coordenacgao das suas diretorias,

controle financeiro,

liberacao de recursos,

tomada de decisoes.

Diretoria de Desenvolvimento Social (DDS):
e estudos socioeconémicos dos estudantes que se inscrevem no programas
de assisténcias estudantis,
e selecado da bolsa permanéncia,
e selecado do auxilio alimentacéo,
e selecdo de vagas para moradores da Casa do Estudante Universitario
(CEU) e da Casa de P6s-Graduacéao,
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e controle de vagas nos apartamento de transito.
Diretoria de Esporte, Arte e Cultura (DEA):
e promocdo e apoio a disseminacdo do esporte, arte e cultura na
Universidade de Brasilia,
e realizacdo de competicbes e eventos esportivos e culturais (torneios,
teatros, oficinas de musicas entre outros)
e concessao de bolsas viagens a atletas e estudantes,

e cadastros e controles dos Centros Académicos da Universidade.

Diretoria do Restaurante Universitario (RU):

e promocéo e orientagdo da alimentag&o saudavel,

e responsavel pela politica de alimentagcdo para os campi da Universidade
de Brasilia, Campus Darcy Ribeiro e os Campi de Ceilandia, Gama e
Planaltina.

Diretoria de Saude (DSA):

e responsavel pelo programas de qualidade de vida da UnB,

e coordenacdo dos planos de saude e controle dos ressarcimentos
financeiros a associados que possuem esses direitos,

e campanhas de prevencgédo e manutencéo a saude.

Servigo de Assisténcia Médica (SAM):

e consultas médicas a todos os colaboradores da Fundacdo Universidade
de Brasilia, inclusive estagiarios e terceirizados, além dos estudantes
classificados com vulnerabilidades socioecondmicas,

e concessao e homologacao de atestados meédicos,

e prevencdo e manutengdo da saude mental

1.4 Misséo e visao

Segundo o Plano de Desenvolvimento Institucional (2010: 29), a misséo da
Universidade de Brasilia “é produzir, integrar e divulgar conhecimento, formando
cidadaos comprometidos com a ética, a responsabilidade social e o desenvolvimento
sustentavel.” De acordo com esse plano, o setor da Universidade de Brasilia
responsavel pelo desenvolvimento e manutengdo da comunidade universitaria tem

como visédo “ser reconhecida pela comunidade universitaria e pela populacédo do
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Distrito Federal e de sua regido, como instituicdo de referéncia em padrdes de
qualidade de vida nos trabalhos adotados e em programas de inclusao
implementados.”

Nota-se a importancia da comunicagéo escrita interna e externa para cumprir
a missao de integrar e divulgar conhecimento, e, sobretudo, para que a UnB se torne

referéncia para outras instituicdes de ensino.
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Capitulo 2 Revisao de literatura

2.1 Conceitos, nogdes e definicbes de comunicagao organizacional

No processo da comunicagdo, procura-se transmitir as ideias entre os
interlocutores. Essas ideias sofrem influéncias de varios fatores como também
influenciam seus participantes ou interlocutores que participam do processo de
comunicacdo. Desse modo, a comunicagéo escrita além de documentar e viabilizar
as acoes institucionais, constitui-se como instrumento de transmissao de conceitos,
ordens, solicitagdes, etc.

Comunicagéao é o ato ou efeito de comunicar-se, que é transmitir informacao,
dar conhecimento de algo. (LAROUSSE, 2001)

Segundo Torquato (1986:17),

A comunicagdo € multidisciplinar e abrange varias disciplinas do
conhecimento humano, intermedia o discurso organizacional, ajusta
interesses, controla os participantes internos e externos, promove, enfim,

maior aceitabilidade da ideologia empresarial.

Para esse autor (1986), o processo de comunicagdo em uma organizagao
dependera muito do tamanho desta: quanto maior for a organizagéo, maior sera a
complexidade de expressdo da sua comunicacdo. De um lado, a comunicacdo
formal é fruto do conhecimento técnico e, por outro, a informal € absorvida pelos
individuos na empresa segundo seus valores e em conformidade com os grupos e
as atitudes informais. Devera haver um consenso nessas formas de comunicagéo
para que a informacéo seja transmitida e entendida da forma mais clara possivel.

A comunicagdo, em contexto organizacional, ocorre em trés fluxos:
descendente (de cima para baixo) constitui-se das mensagens que saem do topo
para as bases, como instrugbes, praticas organizacionais, objetivos e metas;
ascendente (de baixo para cima), fluxos em que os encaminhamentos s&o feitos nos
niveis superiores do organograma da organizagao. Esses dois tipos de comunicagao
séo do tipo vertical. E por ultimo, a comunicagédo horizontal (fluxo lateral), em que
geralmente é criado maior entrosamento dos grupos e também ocasido em que a

comunicagao informal se desenvolve com mais facilidade. (TORQUATO, 1986).
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2.2 Ruido de comunicagao

Ruido é algo que €& acrescentado ao sinal utilizado na comunicagao e pode
distorcer a mensagem final, o que, na maioria das vezes, nao é almejado pela fonte
emissora da mensagem. O ruido pode ser uma distor¢do no som, nos sinais e até
mesmo uma sombra na imagem da televisédo, ou seja, pode ser qualquer coisa que
torne a decodificagdo da mensagem mais dificil. No caso da comunicagao escrita,
um enunciado ambiguo que dé margem a mais de uma interpretagao, constitui-se
como ruido.

Os fluxos em que a comunicagéo se estabelece sdo passiveis de sofrer os
efeitos dos ruidos da comunicagdo. (TORQUATO, 1986). Para esse autor, a
dificuldade que é observada com maior frequéncia nesses fluxos relaciona-se ao
grande numero da comunicagao descendente, em que se encontram percalgos para
o retorno dessas comunicagdes, ou seja, para essas informagdes voltarem ao topo.
Por isso essas informacgdes trafegam lateralmente criando, assim, uma rede informal
de comunicagdo, o que as vezes causa transtornos e boatos no ambiente
institucional. A finalidade do instrumento e da comunicacéao é transmitir a mensagem
correta para que os objetivos organizacionais possam ser alcangados com menores
esforcos despendidos pelos colaboradores.

O processo de codificagcao e decodificacdo é extremamente relevante para o
sucesso da comunicag¢ao. Na comunicagdo, destacam-se as habilidades de usar a
palavra e a escrita no processo de codificacéo e, no processo de decodificacdo, a
leitura e a audicdo. Mas ndo é apenas o processo de codificacdo e decodificacédo
que garantira a eficacia da comunicagdo. (TORQUATO, 1986). Observa-se que
atualmente houve um aumento significativo de equipamentos de alta tecnologia que
veiculam com muita rapidez a mensagem e assim, influenciar fortemente o processo
de comunicagao. Alguns autores denominam esse conhecimento individual como
conhecimento de mundo. Esse conhecimento estd vinculado inclusive ao
vocabulario de um usuario da lingua em que a comunicagao ocorre.

Torquato (1986) relata que no ambiente organizacional, existe o sistema de
comunicagcao formal e informal. A rede formal permeia toda oficialidade da
organizagao como a burocracia, a estrutura e o poder que sao discriminados em sua

composicao. A rede informal € criada socialmente, ou seja, constitui-se pela
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formacdo de grupos que veiculam a informag&o, e por isso, essa rede estd mais
susceptivel aos ruidos de comunicagéo.

Segundo o autor, a comunicagao eficaz para uma organizagdo é capaz de
transmitir as informagdes sem ruidos e o teor da mensagem de todos os envolvidos
€ entendido claramente. A comunicacgéo é responsavel por difundir o planejamento,
e a lideranca, além de mostrar os resultados obtidos pela organizacdo. Sem a
comunicacgao, torna-se impossivel realizar os objetivos e metas organizacionais.

A comunicagdo é responsavel também por oferecer um consenso entre
setores de uma organizacgéo. Situagdes como as reunides em que séo registradas as
atas, a emissdo de um relatério, memorando, etc, favorecem a solugdo dos
obstaculos que impedem o alcance das metas setoriais/institucionais.

Destaca-se a diferenca entre comunicagéo e informagéo. Informagédo é o
conjunto de dados como todo sinal ou signo que as pessoas podem entender. A
comunicacgao € a transferéncia de informacéo para mais de uma pessoa.

No modelo sistémico de comunicagdo, a comunicacdo empresarial é
responsavel pelo planejamento dos programas relacionados a organizacé&o, ao
armazenamento, a disseminagcédo e a manipulagédo das informac¢des. Para Torquato
(1986:67) “A comunicacdo empresarial objetiva assegurar fluxos regulares de
informacéo entre a organizacao e seus publicos, de forma a manter o equilibrio do
sistema da empresa”.

Segundo Torquato (1986:31) o processo de comunicagéo € imprescindivel
ao desempenho eficiente das metas organizacionais. “Gerar consentimento, eis a
meta final da comunicagcdo organizacional.” Além desse autor, outros teoricos
destacam a importdncia da comunicagdo escrita que afirmam que gerado o
consentimento, a comunicagéo organizacional promove o entendimento e a adesao
da equipe as metas organizacionais.

Para Corrado (1994:70)

Os soldados com bom moral sdo os melhores lutadores. E os soldados nao
vao para a batalha sem entender o objetivo, a meta e a razdo dela. Os
empregados que conhecem os planos, entendem as razdes e quais sao as

recompensas, também sao vitoriosos, quando bem liderados.

Segundo o autor (1994), existem fatores préprios da comunicagéo
organizacional que s&o particulares e diferenciam determinada organizacéo das

demais, ou seja, sdo marcas que distinguem uma organizagéo das outras. Dentre
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esses fatores, o autor destaca a estrutura de autoridade é a forma como esta
disponibilizado o organograma da empresa que também s&o principios do
comportamento da comunicagdo organizacional. Haja vista que a comunicagéo diz
respeito ao modo como os departamentos deverdo se comunicar, se no sentido
descendente, ascendente e até mesmo horizontalmente. O segundo fator importante
da comunicacéo € a forma como o trabalho esta dividido, a especializacdo de cada
atividade, de modo que os individuos que trabalham no mesmo setor da empresa
conhegam as tarefas, os fluxos de trabalho e a linguagem técnica usada no seu
ambiente. O terceiro, provavelmente, € o0 mais importante dos fatores de
comunicagao organizacional, a propriedade da informacao, que € a maneira que a
informacgéo é tratada e compartilhada. Por vezes, essas informacdes ficam detidas
apenas por um pequeno grupo e dificilmente sdo compartilhadas por outros
membros da empresa, as vezes pode causar sentimento de inseguranga na
comunidade da organizacéo.

Corrado (1994) ainda enfatiza que a comunicacado &, e sempre sera, um
processo de continua mudancga e influenciara como também é influenciada por
determinado grupo a qual essa faz parte, como a época em que esta inserida, a
classe social, a idade de quem esta se comunicando e qual regido/pais esse dialogo
é dirigido. Por isso é impossivel prescrever qual € a melhor forma de comunicagéo,
pois essa sera determinada por diversos fatores, dentre outros, a clareza da

mensagem para que a informacéo tenha o minimo de ruidos possiveis.

2.3 Comunicagao empresarial x organizacional

O papel da comunicagdo torna-se cada vez mais importante na vida
organizacional. E a comunicacdo que possibilita atingir os objetivos institucionais
com menores esforgos.

A comunicagao organizacional € um processo complexo que visa promover
entre os colaboradores a criagdo, a inovagdo, o dinamismo e os objetivos da
empresam além de disseminar a cultura organizacional para publico interno e
externo.

As novas tecnologias de comunicagado, principalmente aquelas que estéo
relacionadas com informatica e internet, inauguram uma concepgéo de comunicagao

inovadora.
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Lévy, apud Cardoso (1996) afirma:

A realidade virtual é capaz de aproximar pessoas de todas as partes do
mundo pela informagdo e, ao mesmo tempo, isolar o individuo do convivio
profissional, modificar as rela¢des de trabalho e as formas de consumo e

transformar a concepgao dos conceitos de trabalho e de empresa.

As novas ferramentas de comunicacao fazem com que ela se torne cada vez
mais democratica e propiciadora de acesso as informagdes a milhares de pessoas.
O aumento das informagdes aumenta a cada dia por diversos meios tecnoldgicos,
mas a quantidade dessas informacgdes leva a desconfianga sobre a veracidade delas
e aumenta, assim, o nivel de ruido das mensagens. Talvez, justamente por essas
novas ferramentas, questiona-se, no atual contexto, se as formas centralizadoras e
verticais de comunicag&o ainda sao necessarias.

Para Genelot, apud Cardoso (2006), a comunicagao organizacional tornou-
se tao vaga que € melhor repensar a sua finalidade e definir o seu novo papel na
organizagao. A comunicacao e a informag¢ao devem formar um conjunto harmonioso
e serem instrumentos para que a gestdo desenvolva uma cultura e uma empatia
organizacional de forma que todos os participantes se sintam envolvidos na
consecucao dos objetivos e da finalidade da existéncia da organizagdo. A
comunicacao, hoje, supera antigos limites, e o seu papel torna-se cada vez mais
importante, compreendendo desde o clima organizacional até as relagdes
extraorganizacionais.

Segundo Cardoso (2006), a comunicagao organizacional € primordial, pois
nao existe organizacdo sem comunicagado, ainda que esta nao seja oficializada.
Portanto, a comunicacgao € o instrumento e a base da organizacéo, pois ela molda a
cultura, os valores, o modo de se posicionar diante das demais instituigcbes, enfim,
molda o perfil organizacional. A comunicacgao atravessa toda organizacao e deve ser
entendida integralmente, por se configurar como instrumento mais importante para
formar e manter a organizagdo. Cardoso (2006, 1134) afirma que a comunicacéo vai
além do que ela pode oferecer atualmente. Espera-se que ela seja a base e o
suporte para a consecugao dos objetivos organizacionais € que 0 emissor e 0O
receptor se envolvam em principios éticos e sociais para com a sociedade.

A comunicagao organizacional € um processo extensivo, que procura gerar
atitudes pelo publico, interno e externo, para os quais a empresa se dirige. A

comunicagao é responsavel por envolver todos os setores organizacionais e todos
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os tipos de informac¢des empresariais, sejam as comunicagbes externa ou interna
para atingir os objetivos organizacionais (TORQUATO, 1986).

Para que a comunicagdo realmente possa agregar valor as estratégias
organizacionais, € importante que todos os colaboradores conhegam a realidade da
organizagao de que fazem parte, também é necessario se estabelecer um
comprometimento que sera uma troca entre colaboradores e empresa. Nessa troca,
a empresa estabelece suas metas junto aos seus colaboradores e expde o que eles
ganham com isso (TORQUATO, 1986).

O objetivo real da comunicagao organizacional constitui-se como um dos
processos primordiais, ela € a base para quase todas as atividades desenvolvidas
na organizag&o.

A comunicagédo organizacional tenta obter o consenso sobre os sistemas de
valores, os mitos e a cultura da organizagéo. O resultado do esfor¢o em aprimorar a
comunicagao organizacional centra-se no sentido de obter consenso sobre o sistema
de valores da organizacdo. A comunicagdo, em determinados momentos, assume a
acao vital de encaminhar solugdes, para atingir o que foi programado inicialmente
pela organizacao.

Quando os colaboradores conhecem a missdo e a visao empresarial e se
esses estiverem bem definidos, o processo de comunicagao interna é amplamente
facilitado, pois os colaboradores estardo empenhados e direcionados aos objetivos
da organizacao. Portanto, havera um bom desempenho diante das metas e objetivos

que a organizagao almeja.

2.4 A influéncia da organizagao sobre a comunicagao

A comunicagdo organizacional pretende instruir ou orientar o modo
profissional de se comportar dentro da organizacdo para conseguir alcangar as
metas almejadas. A comunicagdo deve agregar valores a organizagéo e delinear
estratégias com finalidades especificas. O papel da comunicacdo €& garantir o
comprometimento da equipe em uma mao de duas vias, em que a organizagao
apresenta as metas que pretende alcangar, ou o0s resultados aos seus
colaboradores, e o que os profissionais ganham com o sucesso do setor ou da
organizagado. (TORQUATO, 1986).
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A forma como é estruturada a organizagdo determinard o grau de
comunicacdo e informagdo dentro da empresa: quanto mais vertical e
departamentalizada, mais preso sera o fluxo da comunicagdo, ou seja, menos
disseminada e menos explorada. A estrutura do organograma determina o tipo de
acesso e promogdo da comunicagao dos seus colaboradores dentre os diversos
departamentos, o que cria um processo de comunicagéo corrente ou paralisado.

Bowditch e Buono, (1992:87) afirmam que “... o sucesso de uma boa
comunicacao organizacional depende da disposicdo e a estrutura de como a
comunicagao é direcionada a pessoas especificas e grupos que dela precisam...”
Verifica-se que ha consenso entre os estudos sobre a relagdo entre sucesso

organizacional e eficiéncia na comunicagao.

2.5 A comunicagao interna de uma organizagao

A comunicacédo interna é veiculada dentro da organizac&o, ou seja, ocorre
entre presidéncia, as gerencias e os colaboradores de forma que este tipo de
comunicacao colabore na consecucéo das metas organizacionais dos diversos
setores. Neste espectro, a comunicacdo constitui-se pela disseminacdo das
informacbes de fins administrativos (memorandos, circulares), pela comunicagao
social (boletins, jornais internos) e pela comunicagdo interpessoal entre os
integrantes da equipe (oficios, atas de reuniao, etc).

Para Curvello (2002:19) “A comunicacao esta inserida num macroambiente
que exerce forte influéncia, seja por meio de fatores psicoldgicos, sociais e culturais
e, muitas vezes, interfere decisivamente no processo comunicativo.”

A comunicacgao interna, se bem trabalhada, constitui-se como um grande
fator para o sucesso organizacional. Ela é aplicada nas estratégias para atingir as
metas com os esforcos menores do que se a comunicagao fosse distorcida. Para
Torquato (2002: 54):

A missdo béasica da comunicacdo interna é contribuir para o
desenvolvimento e a manutengcdo de um clima positivo, propicio ao
cumprimento das metas estratégicas da organizagcdo e ao acréscimo
continuado de suas atividades e servigos e a expressao de suas linhas de

produtos.

Ao disseminar os objetivos, a missédo, a visao, as metas e os valores

organizacionais entre os funcionarios, a comunicacao eficaz favorece o desempenho
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organizacional na busca dos objetivos institucionais, o que se comprova pelos
indicadores de sucesso e resultados alcangados.
Para Viana (2004:115) os principais impasses da comunicagao interna séo:
e o0s diretores ndo se comunicam entre si e desse modo agem
isoladamente;
e nao se consegue transmitir as mensagens-chave da entidade nem para o
publico interno nem para o externo e

e falta comunicagdo com o quadro gerencial.

Segundo Bahia (1995), pode-se identificar diferentes formas de
comunicagao, cada tipo é essencial para o funcionamento e integragdo dos setores
da organizacdo. O autor classifica trés formas de comunica¢do: a comunicagao
tecnoldgica informativa, a institucional ou normativa e a comunicagéo expressiva.
Essas formas de comunicagdo sao estabelecidas com vista a propiciar climas
favoraveis ou mudangas comportamentais para o alcance dos objetivos empresarias.
Desse modo, evitam-se esforcos desnecessarios, e a tomada de decisdes corretas,
com base nas informagdes/comunicagdes organizacionais, € favorecida.

Viana (2004:120) relata que “a cultura da comunicagé&o contribui para o
fortalecimento das liderancas e, com isso fica mais facil motivar o quadro de
colaboradores.” A empresa deve ter uma equipe que almeje alcangar os objetivos e
siga as ideologia organizacional para que ela supere os obstaculos e alcance suas

metas.

2.6 Modelos de Comunicagao
O modelo de Shannon e Weaver (apud Fiske, 1997, 19-20) é aceito como

um dos principais estudos sobre a comunicagédo. Este modelo é descrito como um

simples processo linear que vé a comunicagao como transmisséo de mensagens.

Fonte de Sinal sinal
informacgao e Transmissor | - R T
recebido

|

Fonte de
Ruido

Figura 1: Modelo de comunicagdo de Shannon e Weaver.
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Descricao dos elementos desse modelo:

e Fonte de informagao: é a detentora da informacao, € a fonte que decide
qual mensagem enviar.

e Transmissor: € responsavel pela transformagcdo da mensagem em um
sinal que é enviado ao receptor por meio do canal utilizado.

¢ Sinal/Sinal recebido: signo convencionado para se transmitir a distancia
ordens, noticias, etc.

e Fonte de ruido: qualquer sinal que foi ndo foi transmitido pela fonte, ou
qualquer coisa que torna a mensagem transmitida mais dificil de
decodifica-la.

e Receptor: a quem se deseja passar ou tem a finalidade de receber a
mensagem.

e Destino: é a finalidade da mensagem, a diregdo que se deve tomar ap6s
as informacdes enviadas.

Shannon e Weaver também identificaram trés niveis de problemas na
comunicacgao, a saber:

e Nivel A (problemas técnicos) — Com que preciséo se pode transmitir os
simbolos da comunicacgao.

e Nivel B (problemas seméanticos) — Com que precisdo os simbolos

transmitidos transportam o significado pretendido.

¢ Nivel C (problemas de eficacia) — Com que eficacia o significado recebido

afeta a conduta da maneira desejada.

Segue-se um breve resumo de outros modelos analisados por Fiske (1997:
41-59).

O modelo de Lasswel € um modelo de comunicacdo de massa e para
compreender esse processo de comunicagdo € necessario conhecer 0s seus
estagios: quem, diz o qué, em que canal, a quem e com que efeito. Mas esse
modelo ainda continua linear.

O modelo de Jakobson estabelece as fun¢des da comunicagéo. A funcgéo
emotiva é aquela capaz de comunicar as emogdes ao receptor, como as atitudes. A
referencial € a que busca a orientacdo da verdade, € a comunicagéo objetiva. A

fungdo fatica € a que testa o canal de comunicacao, ou seja, € a redundancia da
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mensagem para que ela seja entregue ao receptor. E por ultimo a fungao
metalinguistica que diz respeito a identificacdo do codigo que vai ser utilizado na
comunicagao.

Acrescenta, ainda, Fiske (1997:25) que “a redundancia é aquilo que, numa
mensagem, € previsivel ou convencional.” A mensagem redundante € aquela que &
de altissima previsibilidade e com pouca informagédo. Mas esse fenémeno pretende
facilitar a preciséo da descodificagéo pelo receptor da mensagem e visa garantir que
o teor da informacédo foi passado por completo e entendido pelo destinatario. A
redundancia serve para amenizar as caréncias de um canal que esta com ruido

De acordo com esse autor (Fiske, 1997) o canal € o meio fisico em que é
transmitido o sinal. Podem ser as ondas sonoras, as ondas de radio, a caixa de
entrada de mensagens via internet, o papel, o sistema nervoso e etc. E o meio
constitui-se os recursos utilizados para converter a mensagem em um sinal capaz de

ser transmitido pelo canal. Por exemplo, a voz, a escrita e outros.

2.7 A comunicacao oficial

Segundo o Manual de Redagédo da Presidéncia da Republica (2002:4-6) a
redacao oficial € a forma como o Poder Publico relata ou manifesta seus atos
normativos e comunicagdes. A redacéao oficial deve ser impessoal, clara e concisa e
escrita na forma culta da lingua portuguesa. Para o servi¢o publico e para o cidadao
€ inadmissivel que o texto seja escrito de forma confusa, pois a mensagem deve ser
entendida por todos. A informacdo a ser disseminada devera ser clara e concisa,
evitando assim jargdes, clichés e linguagem técnica, pois a interpretacao deve ser
unica e estritamente impessoal.

A impessoalidade para a Administragcdo Publica € um dever que esta no
Artigo 37 da Constituicdo Federal e esse principio diz que o administrador ndo deve
tirar proveito pessoal ou para outrem devido a sua funcéo publica. E, portanto, a
comunicagao dos 6rgéos publicos também deve ser impessoal e tratar de assuntos
relativos as atribuicées do 6rgéo.

O chefe de um setor é quem assina o documento, mas sempre em nome do
servigo publico onde é feita a comunicacao. Ele também recebe a comunicagéo em
nome da Administracdo Publica. Enfim, ndo cabe, na comunicagéo oficial, qualquer

tom particular ou pessoal.
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A comunicagéo oficial da Administragcdo Publica possui a finalidade de
regular e controlar o funcionamento dos 6rgédos e os seus setores. Essa
comunicagado deve ser entendida por todo cidadao brasileiro. Para atingir esse
objetivo, a comunicacao deve ser clara e concisa. Conciso é o texto que transmite o
maior numero de informagbées com o minimo de palavras e sem distor¢do da
finalidade da mensagem. Claro é o texto que possibilita a imediata compreensao e
apenas uma interpretacédo do leitor. Para evitar ambiguidade, a linguagem a ser
utilizada na documentacéo oficial deve ser a forma culta da lingua portuguesa

(Manual de redacao da Presidéncia da Republica, 2002).

2.8 A importancia da comunicagao eficaz

As fontes de comunicagéo existentes nas organizagdes devem auxiliar o
entendimento, informar o que é de interesse para a organizacdo e seus
cooperadores. As organizacoes e seus profissionais devem ficar atentos sobre como
a comunicagao esta sendo disseminada na organizacdo. Também observado se a
comunicacao chega ao destinatario com eficacia, pois o fato de informar nédo é
suficiente para que se estabeleca a comunicagcao. A comunicagéo so6 sera eficiente
se houver troca entre os interlocutores, ou seja, esta s6 podera ser eficiente quando
houver feedback.

O objetivo da comunicacgao eficaz é que a comunicagéo nao contenha ruidos
e que a mensagem seja entendida por completo. Entretanto, ao se considerar as
complexidades do uso dos meios verbais, simboélicos e ndo verbais para transmitir
mensagens, nem sempre se chega a transmissdo da mensagem com eficacia.
Existem varias barreiras fisicas, interpessoais e intrapessoais a comunicacéo eficaz.
Dentre elas destacam-se: a quantidade de informacdo, as varias modalidades de
informacdes, fontes de informagdes e como essas comunicagdes sdo disseminadas,
e, inclusive, as distragdes. E preciso, entdo, estar atento para ndo ocorrer

empecilhos durante o ato da comunicagéo.

2.9 Padronizagao da comunicagao escrita.
Para Cesca (1995:124 — 126), o manual de redacéo tem a finalidade de
informar e auxiliar a transmissao das informagbes ao publico da organizagéo. O

primeiro contato desse publico é o interno. O contato com os outros publicos
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proporciona o clima organizacional sobre a comunicagdo e também & um meio
pessoal e direto da organizacao divulgar suas politicas e atividades.

Segundo Cesca (1995), a comunicagéo € uma politica que deve ser tratada
como investimento e ndo como despesa. A primeira agdo dessa politica de
padronizacdo da comunicacao escrita é a elaboracdo de um manual de redacéo e
ser distribuido em todos os setores da organizacdo para que a finalidade da
padronizacado da comunicagéo escrita seja alcangada.

A comunicacao/informacgéo deve circular de forma planejada e continua para
manter informados os interessados e envolvidos da organizagdo. Os setores da
organizagao devem trabalhar integrados e essa integragcédo s6 sera possivel com a

eficacia da comunicacéo.

2.10 Conceito de documentos oficiais utilizadas no DAC
Para Andrade apud Cesca (1995: 67)

Os veiculos de comunicagéo dirigida que se utilizam da palavra escrita tem
grande aplicagdo no campo das rela¢des publicas. Destaca-se, de imediato,
a correspondéncia em suas diferentes formas: carta, oficio, memorando
entre outros.

Marta D’Azevedo apud Cesca (1995) relata que a correspondéncia deve ser
encarada com muita seriedade, pois dela depende, as vezes, a imagem de uma
organizagao, de uma firma ou de uma pessoa, que pode ser o diretor ou as relagdes
publicas da empresa.

A seguir, encontram-se descritas as comunicagbes oficiais com suas
definicdes e finalidades. Serdo apresentados os tipos mais comuns, usados na
administragdo publica, particularmente no DAC. Os conceitos referentes aos
documentos analisados neste estudo foram retirados do Manual de redacéo da
Presidéncia da Republica (2002: 11-27)

Oficio € a modalidade de comunicagéo oficial cuja finalidade principal é
registrar e encaminhar assuntos oficiais pelos 6érgaos da Administracéo Publica entre
si e, também, com particulares.

Memorando é a modalidade de comunicagao entre unidades administrativas
de um mesmo 6rgao, que podem estar hierarquicamente em mesmo nivel ou em

niveis diferentes. Constitui-se, portanto, de uma forma de comunicagéo
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eminentemente interna. Pode ter carater meramente administrativo, ou ser
empregado para a exposi¢ao de projetos, ideias, diretrizes e outros.

Tanto o oficio como o memorando, apresentam variagbes nos seus fechos,
segundo a hierarquia do interlocutor. Se a correspondéncia estiver no plano vertical,
de cima para baixo, termina com a expressdao “Atenciosamente”, mas se 0
interlocutor ocupar um cargo em nivel hierarquico abaixo no organograma da
instituicdo devera sinalizar com o fecho “respeitosamente,”. Assim estabelece o
Manual de redacdo da Presidéncia da Republica (2002), também para outros
documentos oficiais.

Correio eletrénico (e-mail), por seu baixo custo e celeridade, transformou-
se na principal forma de comunicagéo para transmisséo de documentos.

Um dos atrativos de comunicagéo por correio eletronico é sua flexibilidade.
Assim, ndo interessa definir forma rigida para sua estrutura. Entretanto, deve-se
evitar o uso de linguagem incompativel com uma comunicacao oficial. O campo
assunto do formulario de correio eletrdbnico mensagem deve ser preenchido de modo
a facilitar a organizacao documental tanto do destinatario quanto do remetente.

Para os arquivos anexados a mensagem deve ser utilizado,
preferencialmente, o formato Rich Text. A mensagem que encaminha algum arquivo
deve trazer informagdes minimas sobre seu conteudo.

Sempre que disponivel, deve-se utilizar recurso de confirmacao de leitura.
Caso nao seja disponivel, deve constar da mensagem um pedido de confirmacéao de
recebimento.

Ata € o resumo das decisbes e dos acontecimentos de uma reunido. Esse
documento é redigido em um unico paragrafo e néo pode conter rasura e anotacgdes
fora desse paragrafo. Se esse documento estiver sendo escrito a mao e o erro for
percebido posteriormente, deve-se fazer uma ressalva: em tempo: na linha x, onde
se |é isto, leia-se isso.

Todos os documentos descritos sao utilizados no DAC, alguns com mais, e
outros com menos frequéncia. Conforme se verifica no capitulo a seguir, a ata, por

exemplo, nem sempre é utilizada para registrar as reunides intersetoriais.
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CAPITULO 3: Resultados e discussio

Neste capitulo, apresentam-se os resultados alcancados sobre a pesquisa
de comunicacdo escrita do DAC e relaciona a abordagem tedrica descrita no

capitulo 2.

3.1 Descri¢ao dos documentos oficiais do Decanato de Assuntos Comunitarios
da Universidade de Brasilia.

A comunicacao escrita do DAC pode ser classificada conforme seu alcance:
interna ou intersetorial e externa, e de acordo com o canal utilizado para veicular tais

informagdes, conforme os tipos de documentos emitidos.

3.1.1 Comunicacgao entre o DAC e suas diretorias

A comunicag¢do formal interna é redigida em memorandos e despachos
segundo as orientacdes do Manual de Redacgéo Oficial da Presidéncia da Republica
(2002). Essa comunicacgao é feita entre o DAC e as suas respectivas diretorias, a
saber: Diretoria de Esporte, Arte e Cultura (DEA), Diretoria de Saude (DSA),
Diretoria de Desenvolvimento Social (DDS), Restaurante Universitario (RU) e o

Servico de Assisténcia Médica (SAM) que se insere dentro da Diretoria de Saude.

Grafico 1: Fonte de documentos de solicitagdes internas
SAM
1%

Conforme mostra o grafico 1, mais da metade das solicitagbes internas do
DAC é originada pela DEA. A totalidade dos outros setores que fazem solicitagbes
ao DAC soma 44%. Nota-se que a comunicagéo expedida pelos interlocutores néo é
proporcional ao numero de servidores lotados nos setores. O RU possui 0 maior
numero de colaboradores, aproximadamente cem servidores, a DDS com trinta

servidores, a DAS com sete servidores e o SAM com aproximadamente vinte e cinco
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servidores. A demanda é orientada pelo tipo de servicos ofertados para a
comunidade universitaria.

As solicitagbes especificas da Diretoria de Saude (DSA) envolvem os
projetos de saude, os planos de saude, seguro de vida e projetos de reequipamento
dos aparelhos de saude, como ambuléncias e aparelho de ultrassonografia. S&o
analisados, nesses documentos, a constatacdo e confirmacdo dos dados para
pagamento do ressarcimento per capita dos planos de saude, a conferéncia e
confirmacgao das especificidades das solicitagbes dos equipamentos médicos. E as
diligéncias dos projetos de qualidade de vida do servidor.

Na Diretoria de Desenvolvimento Social (DDS) destacam-se as solicitagcdes
de pagamento das bolsas permanéncia e de auxilio alimentagcdo que possuem
verbas especificas para esses programas garantidos pelo Programa Nacional de
assisténcia Estudantii (PNAES). S&o registradas também as ocorréncias de
irregularidades na Casa do Estudante Universitario (CEU) como confusdes e
processo de reintegragdo de posse contra alunos irregulares que residem na CEU.
Nesse periodo da pesquisa documental, foram encontradas varias solicitacdes de
compras de equipamentos como colchdes, fogdes, geladeiras, computadores e
outros equipamentos para suprir as necessidades dos alunos. Além dessas
aquisicdes, destaca-se a compra de trés micro-6nibus para atender toda a
comunidade universitaria. Essas aquisi¢des sdo analisadas pelo DAC que verifica a
disponibilidade financeira.

Durante a pesquisa documental, foi constatado que o Restaurante
Universitario (RU) encontra-se em reforma e ndo houve produgdo nas suas
dependéncias no periodo analisado neste estudo, e por isso as suas solicitagcoes
aqui encontradas podem ser atipicas do periodo de seu funcionamento normal.
Foram encontrados pedidos de aquisicbes para modernizagcdo do RU como a
compra de fornos gastronorms, maquinas industriais para lavar e esterilizar loucgas,
documentos para manutengao do contrato com a empresa que fornece as refei¢des,
naquele momento, e pequenas compras de géneros alimenticios. Constatou-se
também alguns pedidos de reducgéo ou isengéo de taxas de refeicdes no RU feitos
pelos CA’s ou grupo que fazem algum tipo de curso ou apresentacédo na UnB.

A documentacéo transitada do DAC ao Servico de Assisténcia Médica

(SAM) é a que ocorre com menos frequéncia. Essa comunicagao normalmente é
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baseada em pedidos de isencdo de imposto de renda, homologacéo de atestado
médico e pedido de retorno aos estudos. Essa analise de documentagdo do DAC
demonstra que prevalece o fluxo da comunicagéao vertical.

Essa comunicacéo caracteriza-se como comunicagédo formal (TORQUATO,
1986) e, para Corrado (1994) realiza-se de modo horizontal a comunicagéo entre
setores do mesmo nivel de hierarquia no organograma da instituicdo, e também de
modo vertical quando ocorre com setores mais elevados, por exemplo, entre o DAC
e o Gabinete do Reitor (GRE), ou com setores em nivel abaixo do DAC por exemplo.

Os registros documentais provenientes da DEA referem-se aos seus
projetos de Arte, Cultura, Esporte e atividades que envolvem os centros académicos.
Esses registros documentam o periodo de execugéo, os programas, quem serao os
envolvidos e o orcamento de cada ac&o. Assim o Decanato, providencia o recurso
financeiro e, os projetos podem ser executados. Além dessas, ha ocorréncias de
irregularidades cometidas pelos centros académicos que também sao informados ou
registrados em comunicacgdes internas direcionadas ao DAC.

Exemplifica-se, a seguir, um tipo de comunicacéo vertical (de baixo para
cima) de acordo com Corrado (1994), uma solicitacdo de pagamento a pessoa fisica
da Diretoria de Esporte, Arte e Cultura baseada no modelo de comunicacao de

Shannon e Weaver:

Fonte de Receptor

Destino
(DEA)

Transmissor . Sinal

(memorando) recebido PLELSLEEE I
interpretagdo)

informacdo
(DEA)

Fonte de Ruido

(ambiguidade)

Neste exemplo a DEA solicita pagamento de pessoa fisica, mas ocorreu
problemas de comunicacdo conforme explica Shannon e Weaver, nos seguintes
niveis:

¢ Nivel B (problemas semanticos) — a composicdo da mensagem abriu

lacunas para mais de uma interpretacao.

¢ Nivel C (problemas de eficacia) — a interpretacdo de mais de uma

forma, fez com que o documento n&o alcangasse o resultado
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desejado, pois este deveria prosseguir ao DAF para pagamento e

teve que retornar para a fonte emissora para esclarecer duvidas.

Ressalta-se, nesta pesquisa, que o tramite dessa comunicagdo € formal,
baseada em documentos escritos, por exemplo, memorandos, e se da de modo

vertical entre o DAC e suas diretorias e vice-versa.

3.1.2 Comunicagado do DAC com outros setores da UnB

Na comunicagédo entre setores da UnB, s&o utilizados os memorando e o
despacho como canal de comunicagéo. Essa comunicagao segundo Corrado (1994)
ocorre no plano horizontal com o DAF, e vertical com o GRE, no modo ascendente,
ja com a PRC, a SRH e com os demais setores também é vertical, mas no sentido

descendente. No grafico 2, apresenta-se a distribuicdo da comunicacgao intersetorial.

Grafico 2: Distribuicdo da comunicagao intersetorial

GRE
CESPE 3%
5%

Os setores que mais se comunicam por escrito com o DAC e suas diretorias
sdo o Centro de promocédo e eventos (CESPE) com 5% e o Decanato de
Administracdo e Financas (DAF) com 76% dessas comunicag¢des. No periodo
analisado, o DAF e o CESPE foram responsaveis por 81% nesse tipo de
comunicagdo O que evidencia uma demanda enorme para esses setores,
principalmente para o DAF. As questbes do questionario foram respondidas por
todos os entrevistados, com excecdo da questdo dezessete que era subjetiva, aonde
sete entrevistados, ou seja, 44% do grupo ndo respondeu a questdo. Optou-se em
eliminar a referida questdo da analise da pesquisa sobre a comunicag¢ao escrita do
DAC.

A PRC é parceira do DAC em varios projetos e solugbes de conflitos

existentes na comunidade universitaria. Essa parceria esta sendo responsavel pela
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licitacdo de Onibus, ambuléncias para solucionar problemas urgentes como a
alocagao de espaco fisico para centros académicos que invadiram salas de aula.
Além de limpeza e seguranga nos eventos realizados no Centro Comunitario Athos
Bulcao, espaco gerenciado pela DEA.

O DAF é responsavel pelos pagamentos solicitados pelo DAC e suas
diretorias, além de realizar processos de licitagdes quando essas aquisicdes assim
exigem. A maior parte dos documentos enviados ao DAF tem a finalidade
pagamento de pessoa fisica e pedido de empenho para pagamento das aquisi¢cdes
do DAC e de suas diretorias.

No grafico 3, verificam-se as solicitagdes originadas pelo préprio Decanato
que sao encaminhadas a outros setores da Universidade e para as diretorias que o

compdem.

Grafico 3: Porcentagem de comunicagdo interseorial
encaminhados pelo DAC
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O gréfico revela que o DAF com 30% é o maior destinatario das solicitacbes
originadas do DAC. Seguidos da DEA e DDS com 7% dessa demanda. As
solicitacdes direcionadas aos setores sdo especificas, exemplos, a saber:
documentos enviados aos DAF s&o solicitagdes de empenho e alocacao de recursos
para aquisicbes de materiais ou pagamento de servigos prestados; para a DDS séao
assuntos relacionados a permanéncia estudantil na Universidade de Brasilia, na
DEA séao os assuntos pertinentes a arte, esporte e cultura que sao promovidos na
Universidade; o RU é o responsavel pela politica de alimentacdo da comunidade
universitaria; as solicitacdes direcionadas para a DSA dizem respeito a politica e
manutencgdo da saude dos servidores e estudantes da UnB.

As atas constituem-se como outro tipo de documento utilizado internamente

para registro da reunides entre o DAC, suas diretorias e colegiados.
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As atas sdo documentos formais que seguem o padrdo do Manual de
Redacao Oficial da Presidéncia da Republica. Foram registradas apenas atas de trés
colegiados. No grafico 4, verifica-se a distribuicdo de atas das reunides dos
colegiados pertencentes ao DAC. O DAC é responsavel pelo Conselho de
Seguranga Comunitaria da UnB (CONSEG), Comissdo de Saude e da Camara de
Assuntos Comunitarios (CAC). Esta ultima é a mais complexa e que acontece com

mais frequéncia.

Grafico 4: Frequéncia de registro de atas do DAC

As atas da CAC séao responsaveis por 57% desse tipo de documento no
DAC. Essa camara trata dos mais diversos assuntos e os mais explorados durante o
levantamento dos dados foram as discussbes do aumento do numero de bolsa
permanéncia, o auxilio alimentacéo, a reforma da Casa do Estudante Universitario
(CEU) e o servico de alimentagdo nos campi da Unb.

A Comissao de Saude, com 29% nesse tipo de comunicagéo, € especifica e
trata de assuntos relacionados a saude da comunidade universitaria como a
discussdo de planos de saude, ressarcimento dos valores per - capita aos titulares
desses planos. Também compreende o projeto UnB Saudavel que busca a melhoria
de qualidade de vida dessa comunidade e a campanha para combater a Influenza
“A” (gripe suina).

O CONSEG também trata de questdes especificas e é responsavel por 14%
das atas do DAC. Aqui é tratada a seguranga da UnB em todos os seus campi e que
tipo de acdes deverao ser tomadas para garantir e/ou prevenir violéncia como
roubos, furtos, seqlestros e estupros nas areas da UnB.

Ressalta-se que no periodo entre outubro e dezembro de 2009 ocorreram

varias reunides entre o DAC e suas diretorias e também com outros setores, no
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entanto, como ndo houve registro de ata dessas reunides néo foi possivel quantifica-

las.

3.1.3 Comunicagao externa

Na comunicacdo formal externa, é seguida a formatacdo proposta pelo
Manual de Redacdo Oficial da Presidéncia da Republica (2002). O tipo de
comunicagao escrita caracteriza-se como oficio. Esse documento tem as mesmas
peculariedades do memorando, mas é dirigido exclusivamente a pessoas e

instituicbes externas a UnB.

Grafico 5: Comunicacdo externa

Os documentos explorados no periodo da pesquisa, de outubro a dezembro
de 2009, mostram que os principais 6rgaos que se comunicaram com o DAC foram o
Tribunal de Justica do Distrito Federal (39%) e o Ministério da Educagéo (MEC)
(38%), as demais comunicagbes expedidas para diversos 6rgaos externos a UnB
totalizam 23%.

Os assuntos mais tratados no Tribunal de Justica abordam, por exemplo, a
reintegracédo de posse para a UnB de vagas na Casa do Estudante Universitario
ocupadas por estudantes irregulares, ou até mesmo pessoas que ndo mais possuem
vinculo com a UnB.

No MEC, séo tratados assuntos do Programa Nacional de Assisténcia
Estudantil (PNAES), como o aumento da receita destinada a UnB e a assisténcia
estudantil e questdes que envolvem o Férum Nacional de Pré-Reitores de Assuntos
Comunitarios e Estudantis (FONAPRACE).
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3.2 Analise do questionario

Os graficos apresentados a seguir ilustram a percepg¢ao dos funcionarios
que estabelecem comunicagao escrita com o DAC, além dos proéprios funcionarios
do DAC. Com a aplicagdo do questionario foi possivel conhecer a visdo dos
interlocutores internos que estabelecem comunicagcdo com o decanato. Também
permitiu provocar a reflexdo desses funcionarios sobre a atividade de comunicar,
documentar e registrar as agbes administrativas dos setores da UnB. Inicialmente,
questionou-se qual a percepgédo dos interlocutores sobre a qualidade formal da

comunicacgao escrita com o DAC (cf. grafico 6).

Grafico 6: qualidade da comunica¢do do DAC nos dois
ultimos anos

Na primeira questéo sobre a qualidade da comunicagéo formal do DAC nos
ultimos dois anos, 62% dos entrevistados afirmaram que a comunicag¢ao continua a
mesma e ainda ha fatores que podem ser melhorados. Para 25% a qualidade da
comunicagao melhorou nos ultimos dois anos. 13% dos entrevistados asseguraram
que a comunicacao formal do DAC piorou e que € necessario alterar as ferramentas
e o0 modo de comunicagcdo do DAC. O grafico 6 mostra que mais da metade, 75%
dos entrevistados indicaram necessidades de melhorias na comunicacgéo escrita.

Além de conhecer a avaliagdo dos entrevistados sobre a qualidade das
informagdes, pesquisou-se a percepg¢ao deles sobre o acesso a tais informacgoes,

(grafico 7), e sobre a eficiéncia e eficacia dessa informacgéo (grafico 8).
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Grafico 7: Acesso as informacgoes

excelente
0%

Quanto a necessidade de classificar o nivel de acesso as informacdes
prestadas pelo DAC (cf. grafico 7), 50% dos entrevistados avaliaram que o0 acesso
as informacgdes prestadas pelo DAC é regular. 44% afirmaram que este acesso é
bom. Apenas 6% dos entrevistados consideraram esse acesso ruim. Ressalta-se

que nenhum entrevistado considerou o acesso a informacéao excelente.

Grafico 8: Eficiéncia e eficacia da informagdo do DAC

poucoclara e

Outra questédo investigada no questionario diz respeito a qualidade das
informagdes. 25% dos entrevistados afirmaram que a informagao escrita e clara e
rapida, outros 25% consideraram a comunicagao clara, no entanto demorada. Para
19% é confusa e demorada. Ainda, outro grupo de entrevistados que perfaz outros
19% considerou que as informacdes emitidas pelo DAC s&o pouco claras, mas que
as respostas as informagbes solicitadas sdo rapidas. Um pequeno grupo dos
entrevistados, 6%, avaliou que apesar de ser confusa a comunicagdo € prestada
com rapidez. Outro grupo (6%) dos entrevistados afirmou que as informagbes s&o
demoradas e pouco claras. Em resumo, 50% dos entrevistados consideraram a

comunicacao clara, mas desses 25% a considerou demorada. A outra metade a
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considerou pouco clara. Portanto, em termos de eficiéncia 50% dos entrevistados a
consideraram eficiente e os demais 50% consideraram ineficiente e ineficaz.

O grafico 9 confirma a abordagem de Torquato (1986) sobre a influéncia da
organizagao sobre o processo de comunicagao. Segundo o autor, a disseminagéo
da missdo e visdo da organizagdo favorece para a consecucdo dos objetivos

institucionais.

Grafico 9: Conhecimento das metas institucionais

Uma perspectiva bastante interessante € que para a maioria absoluta dos
entrevistados conhecer as metas institucionais e setoriais facilitaria o processo de
comunicagao no DAC. A pesquisa revelou que 94% do grupo concordaram que é
importante o conhecer os objetivos organizacionais para se comunicar com mais
eficacia e atender as metas institucionais. Apenas 6% do grupo referiu que o
conhecimento das metas ndo ajudaria no processo de comunicac¢ao do DAC.

Nos contextos institucionais, existem varios canais de transmissdo da
informagéo (Fiske, 1997). Neste trabalho, os canais de comunicag&o foram descritos
e avaliados conforme a eficacia de cada um. Verificam-se essas informag¢des no

grafico 10.

Grafico 10: eficacia na transmissdo de informacgoes
conforme o canal utilizado
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Neste trabalho, os canais de transmissdo de informac&o elencados no
questionario foram: o memorando/oficio, telefone, e-mail, reunido e contato pessoal.
Para esses modelos de comunicagao, a maioria dos entrevistados considerou como
boa a eficacia da transmissdo das informacgdes. Apenas o e-mail foi considerado
pela maioria dos usuarios regular na transmisséo das informagdes.

Como o e-mail é considerado uma nova ferramenta de comunicagéo, sentiu-
se a necessidade de avaliagdo do atendimento do DAC através dessa ferramenta,

conforme demonstra o grafico a seguir.

Grafico 11: atendimento do DAC via e-mail

Os informantes que utilizam o e-mail como instrumento de trabalho
classificam a eficacia desse atendimento da seguinte maneira: 44% consideraram o
atendimento bom, e outros 44% consideraram regular. De um lado, 6% avaliaram
como ruim esse tipo de atendimento. E de outro lado, 6% afirmaram que o
atendimento das solicitagdes feitas ao DAC por e-mail é excelente. Das formas de
atendimento do DAC, o e-mail foi o unico a ser considerado excelente. No entanto, &
possivel que esse tipo de comunicacao seja avaliado como excelente nos setores da
UnB em funcdo da agilidade e da presteza que conferem ao processo de
comunicacao. Nota-se que 50% dos entrevistados considera que a comuicagao
escrita via e-mail deve ser melhorada. Os respondentes desta pesquisa foram os
principais interlocutores com o DAC, que séo os seguintes setores: DEA, DDS, DSA,
DAF e a propria secretaria do DAC. Os respondentes dessa pesquisa sao 0s
servidores que trabalham na parte administrativa dos seus setores.

Destaca-se, no grafico 12, a necessidade da realizagdo de atas nas reunides

periodicas do DAC.
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Grafico 12: atas em reunides periddicas

Foi verificado que as reunides periddicas do DAC com as diretorias do RU,
DSA, DEA, DDS e outros setores da UnB nao séo prescindidas de atas para fim de
memoria e encaminhamentos articulados durante a reunido. Somente as reunides da
Camara de Assuntos Comunitarios, do Conselho de Seguranca e da Comisséo de
Saude que foram registradas em atas. Os encaminhamentos e as sugestdes sao
verbalizados oralmente podendo ocasionar ruidos ou perda das informagdes ou
decisbes em um curto tempo. A pesquisa constatou que 87% dos interlocutores
sentem a necessidade de atas neste tipo de reunido para preservar a memoria e
realizar os encaminhamentos que foram gerados e, principalmente, para evitar ou
diminuir os ruidos da comunicagao.

Mendes e Junior (2002) afirmam que o Manual de Redacao da Presidéncia
da Republica foi criado com o intuito de padronizar a comunicacéao oficial dos seus
orgaos, fundagbes, autarquias e outros entes, para que a comunicagdo fosse
entendida de maneira clara e concisa. O grafico 13, mostra a percepgdo dos
entrevistados sobre as orientagdes do Manual de redagdo da Presidéncia da
Republica (2002).

Gréfico 13: orientagdes do Manual de Redagdo da
Presidéncia da Republica

A anélise mostra que 69% dos entrevistados acreditam que o DAC segue de

algum modo as regras recomendadas pelo Manual de Redagdo nos documentos
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emitidos. 31% consideraram que na linguagem escrita, ou seja, na comunicagao
formal do DAC, sdo ignorados os aspectos referentes a clareza e a conciséo,
conforme determinam as orientacdes do Manual de Redacédo da Presidéncia da
Republica.

Sobre a interpretacdo dos documentos emitidos, questionou-se se havia, ou

nao, ruidos de comunicagéo.

Grafico 14: interpretagdo dos documentos

sempre ha correta sempre
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Foi constatado que em 13% desses documentos sempre ha problemas de
interpretacdo. 6% dos entrevistados afirmaram que essas comunicagbes sao
veiculadas de forma a n&o haver ruidos. Conforme mostra o grafico acima, 94% dos
entrevistados afirmaram que as vezes ha problemas, ou seja, ruido de comunicagéao
na interpretacéo dos documentos emitidos pelo DAC.

Verificou-se a percepcgéo dos entrevistados sobre a importancia de um curso

de capacitagédo em redacao oficial. Essa percepc¢ao € apresentada no grafico 15.

Grafico 15: necessidade do curso de capacitagdoem
textos oficiais
nao
0%

A pesquisa revelou que 100% dos entrevistados sentem necessidade de

cursos de capacitagdo em producao de textos oficiais.
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O gréfico 16, mostra a necessidade de outros meios de comunicagéo para a

transmissao das informac¢des no DAC, segundo a percepc¢ao dos interlocutores.

Grafico 16: necessidade de outros meios de
comunicacdo

ndo
6%

A pesquisa revelou que 94% dos entrevistados sentiam necessidade de
novos canais de comunicagao, principalmente os digitais.

Como a grande maioria dos entrevistados sente necessidade de outros
canais de comunicagdo, indagou-se entdo a importancia deles para os

entrevistados. Conforme tabela 1.

Grau de eficiéncia
1 = mais importante

Novos canais de comunicagdo _
4 = menos importante.

1 2 3 4
intranet 8 2 0 2
skipe 3 1 1 3
messenger 2 2 3 4
outros 1 2 1 2

Tabela 01: novos canais de comunicagéo

A investigacdo presente ordena esses meios de comunicagdo por
importancia segundo as opinides dos entrevistados. Eles classificaram como mais
necessaria a criacdo de uma rede interna de comunicagao, intranet, seguida pela
ferramenta de comunicacgéo de voz sobre IP, Skipe, e posteriormente da ferramenta
Messenger da Microsoft, que troca mensagens em tempo real, além do Gmail Talk
que possui a mesma finalidade do Messenger. Essa demanda dos entrevistados
confirma a abordagem de Lévy apud Cardoso (1996) quando o autor destaca a
importancia da realidade virtual para inaugurar uma nova concepgédo de

comunicagdo no nivel organizacional e na mudanga do comportamento da
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instituicdo. Para Cardoso (1996) a comunicacgéao trata-se agora de uma dimenséo em
que ndo se pode mais aceitar os processos de comunicagdo em seus modelos
homogeneizados e verticalizados.

O grafico 18, apresenta até que ponto esses novos canais de comunicagao

ajudariam o DAC na consecugéao dos seus objetivos.

Grafico 17: grau de eficiéncia e eficdcia dos meios
digitais de comunicacao

eficiente e
pouco eficaz
17%

Para os entrevistados essas novas tecnologias de comunicacéo ajudariam
em até 83% a comunicagcdo do DAC quanto aos quesitos eficiéncia e eficacia.
Apenas 17% consideraram que essas novas tecnologias seriam pouco eficazes na
consecucdo dos objetivos institucionais. Em resumo, esses novos canais de
comunicagao deixariam os fluxos de comunicacdo mais rapidos e econdmicos que
os recursos habituais utilizados no DAC, como o memorando e o telefone.

Percebe-se que a inclusdo de novos canais de comunicagéo tem tendéncia
de deixar a comunicacdo oficial mais informal e menos burocratica. Essa
informalidade e desburocratizacdo justificam-se pela agilidade que esses novos

meios de comunicagéo fornecem a instituigao.
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4. Consideragodes finais

As solicitacdes existentes nos documentos sé&o bastante particulares e dizem
respeito quase sempre a projetos e servigos especificos de suas diretorias, como
planos de saude, aquisi¢gdes de equipamentos para modernizacdo do restaurante
universitario, acées de esporte, cultura e a assisténcia estudantil.

Durante a pesquisa, a instituicdo encontrava-se em greve, o que ocasionou
alguns prejuizos para a realizacdo do trabalho. Como o numero reduzido na
aplicacdo do questionario e ampliagdo dos setores da universidade, onde o
questionario deveria ser aplicado.

Percebe-se que apés a aplicagdo do questionario, o instrumento apresentou
algumas falhas que nao foram detectadas no pré-teste. Como o levantamento de
dados sobre o género, idade e formacao dos interlocutores, pois esses fatores
possuem influéncias diretas na qualidade da comunicag¢ao do DAC.

A comunicacgédo escrita no DAC é bastante utilizada e veiculadas por canais
de comunicacdo escrita que se configuram como documentos institucionais.
Destacam-se entre esses instrumentos os memorandos, oficios, e-mail e atas. No
entanto, ressalta-se a importancia de efetuar os registros de atas das reunides, haja
vista que somente sete reunides foram registradas em ata no periodo de outubro a
novembro de 2009.

Ao analisar a eficiéncia e a eficacia da comunicagéo escrita do DAC, a
pesquisa revelou que a comunicagdo do decanato ndo evoluiu e nem conseguiu
acompanhar o desenvolvimento tecnoldgico dos ultimos anos. “Continua a mesma” e
“‘pode ser melhorada” foram as alternativas escolhidas com mais recorréncia pelos
entrevistados.

A pesquisa revelou também que o acesso as informacgdes que estdo sobre
poder do DAC é apenas regular. A metade dos entrevistados diz que as informacdes
séo claras, mas a outra metade considera a comunicagéo escrita pouco clara e até
mesmo confusa.

Verifica-se que o conhecimento das metas institucionais e setoriais ajudaria
e facilitaria no processo de comunicagcao do DAC e na consecugéo dos objetivos,
conforme Torquato (2002).

Observa-se que o memorando/oficio se destacam entre as outras formas de

comunicagao quanto a eficacia da transmissdo das informacdes. Para os
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entrevistados os tipos de comunicagdo mais eficientes e eficazes séo: o oficio e
memorando.

As regras do Manual de Redacdo da Republica sdo seguidas por uma boa
parte dos informantes, mas ndo sao seguidas na integra. Foi constatado que para
94% dos entrevistados, a comunicagdo do DAC com os setores € passivel de ruidos
ou erros de interpretacdo. Com isso, ressalta-se a importédncia de curso de
capacitacdo em redacéo oficial, inclusive para atualizar a ortografia do novo acordo
ortografico da lingua portuguesa e gerar mais seguranca na elaboracdo de
documentos oficiais.

Dentre as novas tecnologias da informagdo, a pesquisa mostra a
necessidade da criacdo de uma intranet para atender a necessidade de
comunicagao em eficiéncia e eficacia nos trabalhos realizados. Também existem
outras tecnologias que poderiam ser utilizadas como o Skipe e Messenger que
formariam uma rede de comunicacgao virtual e reduziria os custos de comunicagéo
na UnB.

Ressalta-se que essa demanda para atualizar os programas tecnolégicos da
comunicacao institucional indica a tendéncia de utilizar a modalidade escrita informal
e a modalidade falada da lingua mais frequentemente. E possivel haver mais ruido
de comunicag¢ao no uso desses programas, no entanto, com a rapidez conferida por
eles ao processo de comunicagao, evitaria-se atrasos ou prejuizos para a instituicao.

A comunicagao organizacional € ampla e ha varios temas sobre esse tipo de
comunicagado, como: a cultura da comunicagdo na organizagdo, os fatores que
norteiam a comunicagdo e seus paradigmas, oS novos canais de comunicagdo e
outros fatores que exercem influéncia na comunicacao organizacional. Esses tépicos

séo sugeridos para futuras investigagdes com foco na comunicag¢ao organizacional.
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Tabela dos dados coletados para a primeira parte da pesquisa.
Descricao dos documentos do DAC.

Despacho Solicitagoes Memorandos Circular
SRH 12 DDS 50 DAF 31 CAC e CONSEG 10
DAF 223 DSA' 57 DDS 7
DEA 33 DEA 198 DEA 7
DDS 28 RU 45 DSA' 6
DAS 22 SPL 7 RU 6
CESPE 13 PRC 8 DEG 4
SECOM SAM 5 GRE 6
CEPLAN SRH 3 PRC 5
RU 13 DAF 1 Outros 30
GRE 10 Outros 19 Total 102
SCO Total 393
PJU
PRC 10
SPL 2
DEX 2
SAM 3
Outros 13
Total 393
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APENDICE Il - Questionario

Este questionario anénimo e confidencial constitui-se como instrumento utilizado na pesquisa de
conclusédo do curso de especializacdo em Gestdo Universitaria da UNB. Com essa pesquisa
pretende-se conhecer os possiveis entraves ou ruidos da comunicacdo escrita do Decanato de
Assuntos Comunitarios (DAC) da UnB.

QUESTIONARIO DE COMUNICAGAO ORGANIZACIONAL

1- Para vocé nos ultimos dois anos, a qualidade da comunicagéo formal do DAC:

() continua a mesma — ainda ha fatores que podem ser melhorados

() melhorou — n&o ha necessidade de mudangas ou capacitagédo

() piorou — hoje & necessario alterar as ferramentas e o modo de comunicagao no DAC

2- Como vocé classifica o acesso as informagdes prestadas pelo DAC:
() excelente () bom () regular () ruim

3 — Como voceé classifica a qualidade da Informacgao disponibilizada pelo DAC:
() clara e rapida

() clara e demorada

() confusa e rapida

() confusa e demorada

() pouco clara e rapida

() pouco clara e demorada

4 — Como vocé classifica o atendimento do DAC utilizando o e-mail como instrumento de
comunicagéo:
() excelente () bom () regular () ruim

5- Vocé considera que conhecer as metas institucionais e setoriais facilitaria o processo de
comunicacgéo escrita no DAC/UnB:
()sim () nédo

6 — Classifique os documentos quanto a sua eficacia na transmissao das informacdes:

- Excelente| Bom Regular Ruim

Memorando/Oficio

Telefone

E-mail

Reuniao

Contato Pessoal

7- As reunides periodicas na secretaria do DAC devem ser prescindidas de atas para fim de memoéria
dessas reunides e encaminhamentos?
() sim () nao

8- O DAC e os seus respectivos setores seguem as regras do Manual de Redagéo da Presidéncia da
Republica de modo:
() frequentemente (') com variagdes () ndo segue



49

9- As solicitagdes do DAC e de suas diretorias (DEA, DAS, DDS e RU) que usam a comunicagao
escrita (memorando, oficio, etc.) sdo atendidas de modo:

() répido e eficaz

() répido e pouco eficaz

(') lento e eficaz

(') lento e pouco eficaz

10- As informagdes descritas nos documentos sdo interpretadas de forma:
() correta sempre () as vezes ha problemas (') sempre ha problemas

11- Vocé sente necessidade de atualizagédo ou curso de redagédo oficial para redigir os documentos
oficiais do setor:
() sim () ndo

12- Vocé sente necessidade de outros meios de comunicagéo, principalmente os digitais, no DAC e
seus setores?
()sim ( )nao

13- Caso vocé tenha respondido sim, enumere por ordem de importancia, de 1 a 4, sendo o 1 0 mais
importante e o 4 com menos importancia:
() intranet () Skipe () Messenger ( ) outro

14 — Esses meios digitais de comunicag&o ajudariam na comunicagédo de modo:
) eficiente e eficaz

) eficiente e pouco eficaz

) pouco eficiente e eficaz

) pouco eficiente e pouco eficaz

A~~~ A~

15- O DAC aceita sugestdes dos colaboradores?
()sim ( )Nao

6- De que maneira sdo encaminhadas as sugestdes:
) caixa de sugestdes
) oral
) memorando
) e-mail

) outros (qual?):

1
(
(
(
(
(

17- Vocé sugere algo para melhoria da comunicagéo do DAC? O que precisa melhorar?

Muito obrigado pela sua colaboragao.
Mendel de Almeida Queiroz



