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Resumo:

Este trabalho é um relato de experiéncia que se propde a apresentar o resultado da aplicacdo
de um questiondrio elaborado pela Comissdo de Comunicag¢do e Marketing, que teve o objetivo
geral de diagnosticar a comunicagdo organizacional da Biblioteca Universitdria da
Universidade Federal de Santa Catarina, como respostas as demandas desta drea, para
verificar possiveis problemas e, deste modo, planejar e desenvolver ac¢des visando o
aperfeicoamento da mesma. Iniciando o relato com uma descrigdo do questiondrio, as
questoes e principais resultados. Com os resultados algumas ag¢bdes foram desenvolvidas e
colocadas em prdtica. Em decorréncia destes resultados e acoes, percebeu-se o qudo é
importante a aplicagdo de um modelo de comunica¢do organizacional que possa auxiliar na
gestdo da comunicag¢do da Biblioteca Universitdria. Trata-se de um instrumento que oferece
alternativas facilitadoras para a administracdo da instituicdo, especialmente, no que tange ao
planejamento estratégico da comunicag¢do desta unidade de informacgdo, respondendo assim,
com um servigo eficiente e eficaz para a sociedade, que é a sua provedora e a principal
beneficidria.
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INTRODUCAO

As bibliotecas universitarias estéo inseridas em ambientes de diversidade
cultural, possuem um quadro funcional variado e comunicam-se com a sociedade
utilizando-se de varios meios. A comunicacao deve ser entendida de forma séria e
responsavel, nestas organizacoes.

Kunsch tem seus estudos voltados para comunicagdo organizacional,
utilizando-se de conhecimento da &area da administracdo. A autora salienta a
importancia da utilizacdo de métodos cientificos, baseados em estudos, para gerir
a comunicacao das organizacdes. Para a autora, as organizagcdes podem ser vistas
como um sistema aberto, nos aspectos fundamentais, e “subsistema de um sistema
maior, a sociedade” (KUNSCH 2003). Ela ressalta que

Vivemos numa sociedade organizacional, formada por um namero
ilimitado de diferentes tipos de organizacdes, que constituem parte
integrante e interdependente da vida das pessoas. O individuo,
desde gue nasce e durante a sua existéncia, depara-se com um
vasto contingente de organizagdes, que permeiam as mais diversas
modalidades no ambito dos setores publicos, privado e do chamado
terceiro setor. (KUNSCH, 2003, p. 19).

As organizacdes fazem parte de nossas vidas de diversas formas, para
responder as mais diversas necessidades da sociedade. A utilizagdo do termo
organizacao para tratar das bibliotecas universitarias se da por sua adequacao na
amplitude da abrangéncia do termo. Para Kunsch, ao entender as empresas como
organizacdes pode se referir a qualquer tipo, como as publicas, privadas, sem fins
lucrativos, ONGs, fundagdes etc., ndo se restringindo ao que se denomina empresa.

A comunicacao organizacional € essencial em qualquer tipo de organizacao.
Kunsch destaca que

Interdependentes, as organiza¢des tém de se comunicar entre si. O
sistema organizacional se viabiliza gracas ao sistema de
comunicacdo nele existente, que permitirA sua continua
realimentacdo e sua sobrevivéncia. Caso contrario, entrard num
processo de entropia e morte. Dai a imprescindibilidade da
comunicacao para a organizacao social. (KUNSCH, 2003, p. 69).



Isso demonstra a importancia da comunicagdo entre organizagbes que se
correlacionam, independente de niveis ou hierarquias. Bibliotecas universitarias
federais sao interdependentes das universidades das quais fazem parte, que por
sua vez estdo ligadas as administracbes governamentais. A comunicacdo nestas
organizagfes deve, preeminentemente, fazer parte do planejamento estratégico.

As tecnologias da informacédo e comunicacdo (TICs) se desenvolveram de
forma a auxiliar na comunicacéo, trazendo a sociedade para perto das decisdes de
interesse publico, porém, de acordo com Kunsch, as TICs

[...] podem simplesmente ser meras promotoras da maior rapidez de
circulacdo da informacéo e oferecer servicos de ma qualidade. Isto
se ndo vierem acompanhadas de uma profunda restruturacdo
administrativa no setor publico e de um olhar mais atento das
organizacdes para a ascensdo da sociedade civil na vida politica
dos paises, se ndo estiverem sustentadas por estratégias
apropriadas de comunicacdo. (KUNSCH, 2011, p. 16).

As bibliotecas universitarias também precisam rever sua comunicacao,
interna e externa, para poder se adequar as mudancas ocorridas pela rapidez da
informacéo e a maior participacao da sociedade,

[...] temos que agir no sentido de construir o futuro das
organizacdes. Esse é o real sentido da nossa atividade para este
mundo coorporativo que vem exigindo proximidade, conexao,
dialogo, relacionamento, interacdo, aprendizagem e conhecimento.
Proponho uma nova maneira de perceber e produzir significados no
cotidiano das relacdes e interagbes sociais que permeiam
naturalmente a vida das organiza¢cbes, tornando a area da
comunicagao organizacional arcabougo fundamental no processo
de gestdo estratégica das organizagbes. (MARCHIORI, 2009, p.
294).

Utilizando-se das conceituagbes destes autores, no que tange a
comunicacao organizacional, entende-se que as bibliotecas sdo organizacdes que
lidam diretamente com estes desafios. Responsaveis por gerir a informacdo em
varios suportes, atendem um publico, externo e interno, cada dia mais exigente em
toda sua diversidade, e precisam trabalhar a comunicacdo em suas varias formas e
meios. As bibliotecas enquanto centros de informagdo precisam gerir a
disseminacdo informacional, e para planejar esta gestdo a comunicacao € um dos
pontos essenciais. Problemas com a comunicagao, seja externa ou interna, podem
acarretar retrabalhos e prejuizos para a administracdo que, no caso de bibliotecas
inseridas em instituicbes publicas, lidam com verbas controladas por uma
administracdo governamental e respondem para a sociedade por seus atos.

Este trabalho é um relato de experiéncia que se propfe a apresentar o
resultado da aplicacdo de um questionario elaborado pela Comissdo de
Comunicagdo e Marketing (CCM), que teve o objetivo geral de diagnosticar a
comunicacao organizacional da Biblioteca Universitaria da Universidade Federal de



Santa Catarina (BU/UFSC), como respostas as demandas desta area. Iniciando o
relato com uma descricdo do questionario, as questdes e principais resultados.

RELATO DE EXPERIENCIA: COMPORTAMENTO DE COMUNICACAO DOS
SERVIDORES BU/UFSC 2017/18

Como metodologia para alcancar os objetivos desta pesquisa, verificou-se a
importancia da utiliza¢éo, enquanto abordagem, do método dedutivo. Para a coleta
de dados foram empregadas as técnicas de questionario, de estudo de caso e a
andlise de contetdo. O questionario foi necessario para fazer o levantamento das
informacdes, acerca da comunicacédo organizacional da BU/UFSC. Utilizando-se da
andlise de conteudo, verificou-se os dados quantitativos e assim foram abordados
de forma sistematica.

O questionario foi planejado pela CCM, juntamente com a Direcdo da
BU/UFSC, visando identificar lacunas e buscar a melhoria no processo de
comunicacdo dos servidores lotados na instituicdo, partindo da andlise do
comportamento de comunicacao destes.

Foram um total de 98 respostas, do quadro geral de 110 servidores lotados
na BU/UFSC. A aplicacdo se deu ao final do ano 2017 e os resultados foram
tabulados e apresentados em 2018.

O guestionario apresentava trés questdes fechadas, mas com possibilidade
de complementos, e uma questdo aberta, para sugestdo de melhorias. Os
servidores foram orientados de que suas respostas seriam recebidas de forma
andnima, para que tivessem uma liberdade maior em suas participacoes.

A primeira questédo dizia respeito a frequéncia de uso das ferramentas de
comunicacdo oferecidas pela BU. Verificou-se que o e-mail institucional foi a
ferramenta mais usada, 79% afirmou usar diariamente. Ja o portal da BU teve indice
diario de 63% dos servidores. A terceira ferramenta com mais uso pelos servidores
foi o informativo “Quais sdo as Novas?” (informativo interno disponibilizado
semanalmente via e-mail institucional), com 42% de uso semanal. Nos
complementos houve sugestdes do tipo:

“Conscientizacdo do uso das ferramentas. Principalmente com relacdo aos
conteldos dos e-mails, bem como as discussdes geradas. Ensino de uso da
ferramenta “responder a todos” e quando deve ser utilizada”.

“Gostei dos Quais sdao as novas? semanalmente, uma coisa para minimizar
0s e-mails da caixa”.

“A comunicacdo esta satisfatoria. Importante manter o site da BU sempre
atualizado”.

Os resultados da primeira questao surpreenderam a CCM, pois tinha-se um
entendimento de que o e-mail institucional ndo era usado com frequéncia. Outro
resultado favoravel foi a boa recepgao do informativo, que foi criado para diminuir o
excesso de e-mails desnecessarios.

A segunda questéo foi sobre a avaliacdo da comunicacdo na BU, de um
modo geral. A opcao “Boa” teve 59% das sele¢des, enquanto 31% entenderam ser



“‘Regular”. No complemento desta questdo, surgiram muitas sugestdes e criticas,
gue auxiliaram no processo de melhorias:

“As ferramentas sdo boas, o que falta é uma obrigatoriedade de uso aos
servidores’.

“Melhorou muito, mas os servigos ndo sdo tado conhecidos pelos servidores.
Ha ruido de comunicag&o’.

“E boa, porém creio que algumas informagées oficiais deveriam ser tratadas
por e-mail e ndo apenas no grupo de WhatsApp, ou pelo menos, a concluséo da
questao ser repassada por e-mail”.

As sugestdes da segunda questdo serviram de subsidios para
encaminhamentos de melhorias, como a orientacdo de uso das ferramentas oficiais
de comunicacédo da BU/UFSC.

Na terceira questao foi abordado a utilizagdo da comunicagéo pessoal para
se informar. Dos resultados, apenas 1% disse nao utilizar de comunicacédo pessoal.
Da grande maioria, 57% se informa com as chefias e 39% com os demais colegas.
Nesta questdo ndo houveram sugestoes.

Esta questdo chamou atencdo para a importancia que as chefias tém em
seus setores, no que diz respeito a disseminacao das informacoes.

A Ultima questdo procurou verificar, na opinido dos servidores, como 0s
processos de comunicacdo poderiam ser melhorados. Esta era uma questéo aberta,
gue gerou sugestdes e apontamentos acertados, que auxiliaram nas tomadas de
decisbes e melhorias nos processos de comunicacdo organizacional da instituicao.
Destacam-se algumas destas sugestdes:

“Mais interesse pelo trabalho/setor do outro. Mais “Bom dia biblioteca”. Mais
momentos de cafezinhos entre equipes”.

“Os meios de comunicacao utilizados pela BU sao condizentes com a
modernidade. Embora possa nao estar atingindo a totalidade dos receptores, nao
por deficiéncia das ferramentas utilizadas, mas por alguma dificuldade de usar
tecnologias de alguns receptores. Talvez uma comunicacdo oral, através de
chamada geral periodicas, semanal/quinzenal possa atingir os receptores com
alguma dificuldade de manipulacéo e acesso das novas tecnologias. Considerando
ainda que a oralidade é uma forma mais humanizada no processo de comunicagao”.

“Treinamento sobre o0s processos de comunicacdo. Melhorando os
informativos internos como um boletim mais aprimorado. A comunicagdo poderia
ser mais unificada em um informativo para evitar a disperséo”.

“O mural interno poderia ser mais atrativo, de repente mové-lo de local,
acredito que poucos parem para ler, por ja estarem de saida”.

Foi a partir destas respostas que surgiram a maioria das acdes de melhorias
da comunicacéo organizacional da BU/UFSC.

CONSIDERACOES FINAIS

A aplicacdo deste questionario teve como objetivo geral diagnosticar a
comunicacdo organizacional da BU/UFSC, para verificar possiveis problemas e,
deste modo, planejar e desenvolver a¢des visando o aperfeicoamento da mesma.



Com os resultados algumas acdes foram desenvolvidas e colocadas em
pratica, tais como: capacitacdes para orientar sobre o uso do e-mail institucional e
meios de comunicagédo da BU; divulgagdo ampliada do informativo “Quais Sao as
Novas?”, incluindo a oferta em formato impresso, em locais estratégicos da BU;
realocacdo do Mural de Informagbes (Biblioteca Central), para maior visibilidade;
disponibilizacdo das agendas das reunides da comissdes; encaminhamento a
direcdo da sugestao de que mais reunides nos/e entre os setores sejam realizadas;
maior frequéncia na realizacdo do evento “Bom Dia Biblioteca” (evento de
integracdo entre setores para demonstrar novos servigos, ferramentas ou
inovacdes); criacdo de um café coletivo dos servidores, toda primeira quarta-feira
do més; entre outras agdes que estdo em desenvolvimento.

Em decorréncia destes resultados e acdes, percebeu-se o quao é importante
a aplicacdo de um modelo de comunicagéo organizacional que possa auxiliar na
gestdo da comunicacdo da BU/UFSC. Trata-se de um instrumento que oferece
alternativas facilitadoras para a administragédo da instituicao, especialmente, no que
tange ao planejamento estratégico da comunicacao desta unidade de informacao,
respondendo assim, com um servico eficiente e eficaz para a sociedade, que é a
sua provedora e a principal beneficiaria.
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