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RESUMO

Com o objetivo de estudar as potencialidades e deficiéncias das pratica comunicacionais
voltadas para o publico interno do Departamento de Agua e Esgoto de Bauru — DAE,
uma autarquia municipal, este artigo busca, sob a otica da Teoria da Exceléncia em
Relacdes Publicas (Grunig, 2009) levantar como se estruturam essas praticas em relagao
ao modelo ideal proposto pela comunicagdo excelente, o Simétrico de Duas Maos.
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Administragdo Publica, Gestdo da Comunicag¢ao, Publico Interno.

Introducio

No contexto das organizagdes sao diversos os fatores integram 0s processos
gerenciais, entre eles aspectos internos, externos, estruturais, politicos e financeiros, por
exemplo. Todos eles, interferem diretamente nas defini¢des e tomadas de decisdes por
ela. Recentemente, fenomenos como a globalizagdo e o acesso ao avanco das
tecnologias alterou a percepcdo das organizacdes levando as a priorizarem o0s
relacionamentos nos negocios, para a sobrevivéncia em ambientes cada vez mais

segmentados e desenvolvidos em escala mundial. FRANCA (2009, p. 219) afirma que

As grande transformagdes politicas e sociais derrubaram estruturas sélidas e
tradicionais, trazendo a revolucdo tecnoldgica, de mercado, a introdugdo de
novos conceitos de produtos, de marketing, de competitividade, de producao
e de produtividade, de administragao e de gerenciamento.

Além dessas mudancas, também foi alterado o perfil dos trabalhadores, uma vez
que as praticas de selecdo inadequadas foram substituidas, passando a ser utilizadas
técnicas da Gestao de Pessoas, por parte dos setores de Recursos Humanos, significando
que novas competéncias passaram a ser exigidas dos trabalhadores.

Essa nova perspectiva impactou sobre a forma com que os relacionamentos sao

estabelecidos e mantidos pelas organizagdes, logo, a comunicagdo — processo
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reconhecido como inerente fungdo administrativa (TORQUATO, 2002, p. 67) — assume
papel estratégico para a obten¢do dos objetivos, o cumprimento da missdo e a
construgdo de significados para os seus publicos, afinal, ao ser concebida como ente
sujeito as influéncias dos macro e micro ambientes, a organiza¢do pode, a partir da
analise destes cendrios, estabelecer o diagndstico, como alicerce para o
desenvolvimento da comunicacdo de forma estratégica. Contemplar a definicdo de
taticas para os relacionamentos e discursos para seus publicos — numa dimensao de
compartilhamento e troca de significados — torna o processo de comunicagdo estratégico
para a organizagao, pois, segundo FERRARI (2009, p. 157),

o processo de comunicagdo torna-se estratégico nao apenas quando esta

direcionado para os objetivos do negdcio, mas também quando desenvolve

significados compartilhados, transcende a dimensao tangivel dos produtos e

servigos, e gera um conceito em torno do qual mantém seus vinculos internos
e estabelece relacionamentos com diferentes setores da sociedade.

A comunicagdo sempre esteve presente nas relagdes humanas, possibilitando o
contato dos homens com seus semelhantes permitindo a organizar-se ¢ desenvolver-se.
Segundo o Glossario Comunicacdo e Cidadania, o termo comunicacdo “pode ser usado
de infinitas formas, tanto para descrever o conjunto dos conhecimentos relacionados aos
seus processos como para delinear a atividade profissional voltada para a utilizacao
desses conhecimentos” (DUARTE, 2008, p. 9). Assim, partindo dessa concep¢ao, € em
termos organizacionais, os relacionamentos assumem importante papel para a adogao da
comunicac¢do, enquanto estratégia, para a condug¢do dos processos comunicacionais de
forma clara e aberta, objetivando tanto os negocios em si quanto os publicos da
organizacao.

Ao admitirmos a organizagdo enquanto unidade complexa, societal e coletiva,
formada para a obten¢do de fins especificos, a Comunicacdo Organizacional se
apresenta como facilitadora da gestdo dos negoécios no atual ambiente sdcio-politico,
econdmico e tecnoldgico, em que “as empresas tiveram que alterar suas posturas, entre
as quais o posicionamento low profile (baixo perfil) que por muito tempo, funcionou
como esconderijo organizacional”, segundo Torquato (2002, p. 65).

A esse aspecto ¢ possivel acrescentar que os niveis de envolvimento atualmente
exigidos para a obtencdo dos resultados nas organizacdes, cada vez mais rigorosos,
levam a uma exploragdo cada vez maior da comunicacdo, frente a dependéncia das
organizagdes em relagdo a iniciativa dos individuos e a necessidade de integragdo de

seus membros, para a “constru¢do de significado, uma forma de legitimar a acdo das
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organizagdes perante seus membros, bem como em relagdo a sociedade” (VIZEU, 2010,
p. 258).
Numa abordagem de comunicagao integrada Kunsch (2009a, p. 113) advoga que
o termo Comunicagdo Organizacional ¢ capaz de apresentar uma maior abrangéncia da
comunicacdo e organizagdes frente a “complexidade do fendmeno comunicacional”
inerente a sua natureza. Goldhaber (apud KUNSCH, 1997, p. 68) propdoe a
Comunicagao Organizacional como sendo:
um processo dinamico por meio da qual as organizagdes se relacionam com o
meio ambiente e por meio do qual as subpartes da organiza¢do se conectam

entre si. Por conseguinte, a comunicacao organizacional pode ser vista como
o fluxo de mensagens dentro de uma rede de relagdes interdependentes.

Apontando como necessaria a integracdo das varias subdreas envolvidas nos
processos comunicativos das organizagdes, de forma a promover uma atuagao sinérgica
e abrangente, Kunsch (1997, p. 115) indica que ela:

pressupde uma juncdo da comunicagdo institucional, da comunicagdo
mercadoldgica e da comunicacdo interna, que formam o composto da
comunicagdo organizacional. Este deve formar um conjunto harmonioso,
apesar das diferengas e das especificidades de cada setor ¢ dos respectivos

subsetores. A soma de todas as atividades redundara na eficicia da
comunicag¢@o nas organizagdes.

A 1ideia de integracdo das atividades de comunicagdo ¢ importante para que as
organizacdes obtenham maior fortalecimento dos conceitos institucionais, corporativos
e também mercadoldgicos, criando uma concepg¢do de comunicagdo global para
possibilitar a assimilacdo das alteragdes no ambiente organizacional bem ao ritmo das
mudancas, o que de forma parcial ndo ¢ possivel. Essa constatagdo impoe as
organizacdes perceberem que a comunicacdo, para a efetiva gestdo deve contemplar o
ambiente organizacional em que estd inserida e ser pautada no planejamento estratégico
para a obtencdo de resultados. Marchiori (2008, p. 158) endossa esse aspecto, afirmando
que:

Para comunicar, ¢ preciso analisar cada contexto, qual momento a empresa
esta vivendo, como os grupos reagem, pensam, desenvolvem agdes, de que
forma o individuo entende percebe e sente. Somente com o detalhamento do
contexto — ambiente interno e externo formando processos comunicativos — €

que se pode alcangar eficdcia na comunicagdo, pois esta acdo fornece a
seguranca para a sua realizagao.

Frente a essas condi¢des, caberia as empresas contemporaneas, privadas ou

publicas, a adequagdo da postura e processos administrativos para a efetiva superagdo
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desses desafios, o que segundo Cardoso (2006. p. 1125), seria um processo de repensar
e aperfeigcoar das organizagdoes e de “seus referenciais tedricos e metodologicos
tradicionais, formulando e disseminando estratégias que levem em conta os processos
comunicacionais como suportes eficazes e competentes para o agir e existir delas.”

Em relagdo ao servico publico, ¢ importante observar que o aprofundamento do
exercicio democratico demandou uma postura mais ativa das instituicdes frente a uma
maior pressao para o atendimento de expectativas mantidas em relacdo a sua atuagao,
afinal, a partir da complexidade percebida, frente aos desafios organizacionais, “as

acOes comunicativas assumem uma importdncia estratégica e deixam de ser

consideradas algo periférico” KUNSCH (2009a, p. 116).

Comunicacio Organizacional e Relacdes Publicas

No Brasil, a comunicagdo organizacional tem como marco inicial a fundacao da
Associacao Brasileira de Comunicacdo Empresaria — ABERJE, em 1967, e da mesma
forma que nos Estados Unidos, também teve o seu inicio ligado a outras areas que nao a
comunicac¢do, como a Administragdo, por exemplo. Nessa época prevaleceu um modelo,
com fortes tragcos mecanicistas e instrumentalidade da comunicacdo. Na década de 80,
contudo, o campo ganha amplitude, juntamente com as Relagdes Publicas, que no Brasil
— como habilidade da comunicagao social — se iniciou com a criagao do primeiro curso
universitario, em 1966, na Escola de Comunicacao ¢ Arte, da Universidade de Sao
Paulo (KUNSCH, 2009b, p. 116).

A convergéncia entre os dois campos de conhecimento — Relagdes Publicas e
Comunicagdao Organizacional — ocorreu mais significativamente na ultima década,
porém, para efeitos desse trabalho, a andlise se d4 a partir dos fundamentos das
Relagdes Publicas, o que segundo KUNSCH (2009b, p. 115) significa que:

As relagdes publicas tém como objeto de estudo as organizagdes e seus
publicos. Esse processo mediador s6 ocorre por meio da comunica¢do —
contexto no qual a comunicagdo organizacional fornece subsidios tedricos

para fundamentar a administragdo dos relacionamentos entre organizagdes e
publicos.

Essa analise ¢ complementada por L. GRUNIG, J. E. GRUNIG ¢ FERRARI
(2009, p. 70) ao afirmarem que “a comunicagao no interior das organizagdes tem sido
um dos temas mais tratados na area de relacdes publicas, uma vez que ¢ uma das

atividades mais praticadas no dia a dia dos profissionais”, porém ndo pode ser deixada a



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicac¢ao
XVIII Congresso de Ciéncias da Comunicag¢do na Regido Sudeste — Bauru - SP — 03 a 05/07/2013

questdo do desenvolvimento de estudos para a compreensdo da comunicagdo enquanto
processo e produto simbdlico das organizagoes.

Para aprofundar essa nog¢ao, apresenta-se as perspectivas do “The Exellence
Study”, ou o Estudo de Exceléncia (GRUNIG, 2009, p. 36) desenvolvido por James E.
Grunig, que representou um marco para a pesquisa em relagdes publicas e também
contribuiu para o estabelecimento de uma proposta tedrica para o campo. A teoria, em
resumo, pretende estabelecer adequada “estrutura conceitual para a pratica profissional
de relacdes publicas, que, com aplicacdes e revisdes em adequadas em diferentes
culturas organizacionais e nacionais, ¢ um componente fundamental da gestao eficaz em
todo o mundo.” (GRUNIG, 2009, p. 37)

Segundo FERRARI (2009, p. 86), que considera os publicos como objeto
primeiro da comunicagdo organizacional “e que estes representam o objeto direto das
imagens e informagdes”, o mais importante para o exercicio pleno das relagdes publicas
seria o conhecimento e classificacdo desses mesmos publicos por ordem de importancia,
para serem trabalhados para além do instrumental e “alcancando o equilibrio entre as
expectativas dos publicos e das organizacdes.” (FERRARI, 2009, p. 89)

Com as constatacdes acima, ¢ importante a apresentagdo dos conceitos obtidos
pela pesquisa desenvolvida por GRUNIG (1992) e seus pares no Estudo de Exceléncia,
desenvolvido na Universidade de Maryland nos Estados Unidos, conceitos estes que
propuseram novos enfoques sobre as praticas de Relagdes Publicas, que cooperaram
para o reconhecimento da “comunicacdo estratégica nas organizagdes contemporaneas,
conforme aponta mais de uma dezena de estudos que comprovaram as praticas dos
principios de exceléncia em distintos paises do mundo.” (GRUNIG, L., GRUNIG, J. E.,
FERRARI, M. A., 2009, p. 71).

A pratica das atividades de relacdes publicas frequentemente sdo percebidas
como técnicas limitadas, diminuindo sua extensdo e impedindo o seu estabelecimento
como corpo teorico e capaz de atingir a dimensdo estratégica. Com o proposito de
aprofundar a questdo dos publicos — fator essencial para as relacdes publicas excelentes
— 0 estudo propos como ideal a comunicagao de duas maos do modelo simétrico.

Grunig e Hunt (1984), definiram quatro modelos onde estavam descritas as
pratica das relagdes publicas, e conforme GRUNIG (2009) podem ser considerados
“descri¢Oes simplificadas da pratica de relagdes publicas e, como tal, t€m limitacdes.
Ainda assim, ajudam-nos a entender por que ha tantas distor¢des a respeito da natureza

e do propésito das relagdes publicas.”
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O primeiro modelo - de Agéncia de Imprensa e Propaganda, ¢ o mais antigo e
considerado dominante, que tende a divulgacao jornalistica utilizando-se de técnicas de
simples promogao e divulgacao (propagandisticas) de mao unica, onde inexiste a troca
de informacgdes. Neste modelo, € caracteristica o trabalho de publicidade e assim como
no modelo de informagdo publica desenvolvido a seguir, desprovido de agdes de
pesquisa e reflexdo estratégica.

O segundo modelo, de Informagao Publica, se baseia na difusao de informagdes
objetivas, de forma massificada. A caracteristica deste modelo jornalistico ¢ a
disseminagdo objetiva, também de mao tUnica, sem contemplar as relagdes publicas
como possibilidade de troca/discussao. Esses dois formatos, de Agéncia de Imprensa e
de Informagao Publica, segundo a nomenclatura proposta por Grunig (1984) também
poderiam ser chamados de assimétricos ou desequilibrados, uma vez que ‘“tentam
modificar o comportamento dos publicos, mas ndo o da organizagdo. [...] tentam
proteger a organizacao do seu ambiente.” (GRUNIG, 2009, p. 31)

No terceiro modelo 'assimétrico de duas maos', a pesquisa e outros métodos de
comunicagdo se apresentam para a manipula¢do persuasiva das mensagens e dos
publicos, numa visdo egoista, onde a organizacdo contempla os seus interesses, sem
contudo observar o dos publicos, logo sem beneficios para ambos. Aqui, a pesquisa €
utilizada para desenvolver mensagens que irdo induzir os publicos aos comportamentos
esperados pela organizagdo, ao invés de servir para o desenvolvimento de agdes que
promovam mudangas organizacionais para a solu¢do de possiveis conflitos. A persuasao
cientifica do planejamento das mensagens, existente nas relagdes publicas assimétricas
de duas maos, parte do principio egoista de que a organizacao esta correta, enquanto o
publico ndo estd, e onde “qualquer alteragdo necessaria para resolver um conflito deve
vir do publico, e ndo da organizacao” (GRUNIG, 2009, p. 32)

Os trés primeiros modelos, de 'imprensa/propaganda’, 'de informagdo publica' e
'assimétrico de duas maos', a partir das pesquisas elaboradas, se mostram menos
eficazes que um modelos simétrico, apresentado a seguir que indicado, no como o
modelo ideal para a comunicacdo excelente, pois ndo consideram a possibilidade de
discussdo e negociacdo com os publicos, nem atentam para o equilibrio dos interesses,
prevalecendo a organiza¢ao em detrimento dos grupos, que segundo GRUNIG (2009, p.
32): “... Desejam participar das decisdes que os afetam. [...] o didlogo em vez do
mondlogo. [...] esperam que a organizagdo possa ser convencida tanto quanto eles sdo

convencidos por ela.”
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'Simétrico de duas maos' foi o quarto modelo identificado, sendo apontado como
mais adequado para a administragdo de conflitos e a compreensao/entendimento com os
publicos de uma organizagao, pois tem por base mais as concessoes € negociagdes que o
convencimento e a manipulagdo deliberados dos demais formatos. Nesta representagao,
a utiliza¢do da pesquisa para a melhora do entendimento, onde a énfase recai sobre os
publicos em vez da midia. FERRARI (2009, p. 74), ao desenvolver sobre o publico
interno, afirma como ideal que

as organizagdes pratiquem o principio das relagdes publicas simétricas,
baseado na comunicacdo de duas maos, no equilibrio e no didlogo. O

enfoque da comunicacdo simétrica promove a confianga, a satisfagdo e o
compromisso dos funcionarios com a alta direg@o.

Ao apontar o modelo simétrico e duas maos como ideal normativo em
detrimento dos demais modelos, a Teoria da Exceléncia, postula que o exercicio das
relagcdes publicas para equilibrar interesses, cultivar e administrar relacionamentos
utilizando a pesquisa € a comunicacdo de forma estratégica, tem se, como resultado a
producao de relacionamentos de longo prazo e melhores, acrescentando que

Comunicagdo simétrica € importante principalmente no interior da
organizagdo, onde auxilia a construir uma cultura participativa que, em troca,
aumenta a satisfagdo do funcionario com a organizagdo. A comunica¢do
simétrica e a cultura participativa, em grande medida resultam da estrutura
que a alta administracdo escolhe para a organizacdo.  Entretanto,
comunicadores ndo obtém sucesso a menos que facam parte da equipe da alta

administragdo que desenvolve a estrutura organizacional. (GRUNIG, 2009, p.
64)

Entre os diversos aspectos que contribuem para a plena comunicagdo
organizacional, ou a comunicacdo excelente quando desenvolvida a partir das relagdes
publicas, preponderante ¢ a dimensao interna, os publicos internos das organizagdes,
“que podem impedir ou apoiar a realizacdo de sua missdo”, segundo FERRARI (2009,
p. 74), que complementa que os resultados se ddo quando:

a comunicacao estratégica com os funciondrios ocorre quando: existe respeito
e entendimento por parte da alta administragdo sobre o papel essencial que
eles cumprem; a cultura organizacional ¢ participativa; a estrutura

organizacional € organica; e existe abertura para a diversidade cultural, étnica
e de género

O Departamento de Agua e Esgoto de Bauru: servico de saneamento.

Criado através da Lei n° 1006 de 24 de dezembro de 1962, o Departamento de

Agua e Esgoto de Bauru - DAE, “destina-se, com a autonomia peculiar as entidades
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descentralizadas (em relacdo a Prefeitura Municipal), a gerir, administrar e desenvolver
os servigos publicos de agua e esgotos, atualmente existentes no municipio e a este ora
pertencentes”, ¢ uma autarquia municipal, ligada a Prefeitura Municipal de Bauru,
municipio do interior de Sao Paulo, atualmente com cerca de 348.145 habitantes (IBGE,
2010).
O termo autarquia ¢ definido pelo Decreto-lei n® 200, de 25 de fevereiro de
1967, em seu Artigo 5.°, como sendo:
um servigo autdnomo, criado por lei, com personalidade juridica,
patrimdénio e receitas proprios, para executar atividades tipicas da
administragdo publica, que requeiram, para seu melhor funcionamento,

gestdo administrativa financeira descentralizada, sob controle estadual ou
municipal.

A sede da empresa esta localizada a Rua Padre Jodo, n® 11-25, Altos da Cidade,
enquanto a Estagdo de Tratamento de Agua, fica localizada & Avenida José Henrique
Ferraz, quadra 20, s/ n° Jd. Ouro Verde. O DAE adota como missdo: “Prestar servigos
de saneamento basico, proporcionando saude e qualidade de vida”, sendo que, a partir
desse principio, tem como politica a prestacdo de seus servicos, buscando servir a
totalidade da populagdo bauruense de forma a suprir todas as necessidades de
saneamento do municipio, ou seja: captar agua, tratar, armazenar e distribuir, através de
sistema proprio. Atualmente a organiza¢do desenvolve projetos para a implantagdao do
sistema de tratamento de esgoto, com interceptores e estagdes de tratamento, sendo que
jéa estdo implantados cerca de 59,2 km de interceptores (que ja representa 80% de um
total de 74 km) para recolhimento as margens dos corregos e langcamento nas Estagdes
de Tratamento de Esgoto — ETE's. J4 encontra-se em funcionamento a ETE Candeia —
Arlindo Marques Figueiredo, localizada proximo ao Nucleo Gasparini, que tem
capacidade para atender até 30.000 (trinta mil) pessoas, enquanto a ETE Vargem
Limpa, com capacidade para at¢ 500.000 mil pessoas, estd em fase de adequagdo do
projeto e posterior licitagao.

Enquanto empresa publica, o Departamento de Agua e Esgoto de Bauru ndo tem
como finalidade o lucro ou outra forma de compensagao que nao seja o atendimento das
necessidades relativas aos projetos de saneamento do municipio. Esse atendimento de
necessidades prevé investimentos para suprir demandas futuras de consumo de agua,
bem como de producdo de esgoto e o seu respectivo tratamento.

A estrutura atual da empresa foi instituida em 17 de Junho de 1997, pela lei n°

4220, e regulamentada internamente em 07 de Julho de 2000, através da Resolugdo
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029/2000, quando o Conselho Administrativo aprovou a nova redagdo do Regimento
Interno, estabelecendo nova hierarquia, onde foram incluidas areas mais especificas, em
funcdo do trabalho que passou a ser desenvolvido pela organizagdo e do
aperfeicoamento e desenvolvimento da tecnologia disponivel para a atuacdo do

Departamento.

Analise das praticas comunicacionais voltadas para o publico interno.

Atualmente, o publico interno do Departamento soma aproximadamente 680
(seiscentos e oitenta) funcionarios, distribuidos entre os diferentes niveis do
organograma: no Gabinete da Presidéncia sao 14, na Divisdo de Assuntos Juridicos, 12;
na Divisdo Administrativa, 121; Divisdo Financeira, 58; na Divisdo Técnica, 171; a
Divisdo de Planejamento com 53, a Divisdo de Produgdo, 134 e a Divisdao de Apoio
Operacional com 129 servidores. Assim, cerca de 60% dos funcionarios estdo lotados
em areas de natureza operacional, concentrando-se mais especificamente nas Divisdes
Técnica, de Producdo e de Apoio Operacional. Os funcionarios administrativos somam
35%, distribuidos por todas as Divisdes da organizagdo, concentrando-se nas Divisdes
Administrativa, Financeira e de Planejamento.

No ambito interno, a comunicagdo com os funcionarios (clientes internos) da
organizagdo destacam-se as seguintes agodes:

. Murais: Na sede do DAE existem 04 murais — um no Servico de Recursos
Humanos, um na Portaria principal, um na Se¢do de Promocgao Social e outro em uma
parede proxima a escadaria que da acesso ao primeiro andar do prédio, uma area de
grande circulacdo de funcionarios. Nas demais instalagdes, em locais
descentralizados, também existem murais menores, sendo que ndo foi possivel a
quantificacio dos mesmos. E visivel a inexisténcia de critérios especificos para a
utilizacao dos espagos disponiveis nos murais. Nao existe uma instancia especifica
que centraliza e/ou efetivamente coordene a disponibilizagdo de informagdes nos
espacos dos murais. Existem informacdes afixadas sem data de inclusdo,
comprometendo a validade das mesmas. Nestes espacos € possivel verificar que,
basicamente, os materiais prescindem de autorizacdo da area de Recursos Humanos
para serem veiculados, ndo estando, portanto, sob a coordenagdo da instancia
relacionada a comunicacdo da empresa, a Assessoria de Imprensa, mas a area

administrativa;
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Cartazes: Nas pecas afixadas em murais, paredes e portas das diversa
dependéncias da empresa, ndo ¢ possivel identificar uma unidade visual permeando
as pecas produzidas pela organizacdo, o que poderia estabelecer uma continuidade
entre as pecas. Apesar de existir profissionais — no quadro funcional, da area de
design, ndo esta estabelecido na organiza¢do um padrdo para a elaboracdo dessas
pecas. Isso de deve ao fato de que diversos locais — cada um ao seu modo — sdo
responsaveis por confeccionarem e produzirem as pecas a serem distribuidas
internamente. Além disso, a produgdo ou mesmo a substituicdo dessas pecas sdo
pontuais, ndo havendo um periodicidade especifica, ficando caracterizada a utilizacao
desse material em ocasides especificas pela organizagdo. Ao observarmos os
conteudos, também podemos perceber que ndo sao submetidos a critérios
estabelecidos por um plano de comunicagdo, pois contemplam as mais diversas
linguagens, desde as mais informais até as institucionais, quando sdo utilizados para
divulgacdo de atos e procedimentos da empresa.

Clipping: ¢ elaborado pela Assessoria de Imprensa da autarquia, concentra as
matérias veiculadas na midia impressa da cidade (02 jornais) e que referem-se
diretamente ao Departamento ou outras tematicas relacionadas a atuagcdo da empresa.
Esta ferramenta circula internamente, no ambito da alta hierarquia da empresa.

Resolugoes e Circulares: sio comunicados oficiais, emitidos pela Presidéncia e
Diretorias da organizacdo onde sdo encaminhadas cdpias aos diversos setores da
empresa, para a circulacdo entre as d4reas subordinadas. Esses comunicados
normalmente sd3o de ordem disciplinar e administrativa, caracterizado por
informagdes institucionais e de cunho especificamente voltado para a atuagdo dos
profissionais da empresa em termos de regulamentagdo e definicdo de procedimentos
internos. E desconhecida a existéncia de um controle efetivo sobre a divulgagdo
efetiva desses entre os envolvidos com as informacgao contidas nas pegas;

Intranet. servigo eletronico implantado em junho de 2004, em plataforma de
rede privada, baseada em tecnologia da internet, desenvolvida para promover o
compartilhamento de informagdes pertinentes as diversas areas da organizagdo. Por
ser de acesso restrito disponibiliza e centraliza documentos e formularios internos,
além de informacdes voltadas para a rotina da organizacdo. A ferramenta foi
desenvolvida e atualmente ¢ mantida e atualizada pela equipe do Servigo de

Geoprocessamento, em fungdo da disponibilidade de tecnologia da area, que se da
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pela exigéncia de maquinas de maior capacidade e também programas especificos
para a disponibilizacdo dos contetdos. Segundo o proprio site, a DAEWEB surgiu
para agilizar o processo de comunicacao dentro da empresa, sendo que a equipe
responsavel se preocupou em implementar e disponibilizar novas ferramentas para
melhorar a qualidade dos servigos prestados pelos servidores. Atualmente, o acesso
ao servigo ¢ permitido aos servidores do DAE via rede interna de maquinas da
empresa, ¢ também de terminais remotos/externos, ou seja, computadores pessoais
dos servidores a partir do registro de senha pessoal, o que aumenta a utiliza¢do do
veiculo. Em fun¢do da constatacio de que o abastecimento e reposicdo de
informacdes ser realizado por profissionais outros que ndo especificamente de
comunicacdo, tem-se uma ferramenta que pode tanto ser encarada como aberta a
participagdo quanto estar sendo desenvolvida de forma afastada das politicas de
comunicagdo propostas pela empresa.

. Outras praticas: Holerites dos funciondrios (comprovante de pagamento)
impressos mensalmente e sdo entregues a todos os funciondrios e dispdem de espago
para veiculacdo de mensagens curtas (até 200 caracteres); visitas do Presidente da
empresa a unidades descentralizadas e obras para manter contato com o0s
funcionarios.

Apesar da variedade de canais de comunicacao com o publico interno que se
apoia em instrumentos tanto tradicionais (cartazes, murais, visitas do Presidente e
clipping) quanto tecnoldgicos (intranet), sob a Otica das Relagcdes Publicas e dos
modelos de atuacdo propostos por GRUNIG (2009), o Departamento apresenta alguns
fatores podem que comprometem a exceléncia da comunicacao em ambito interno, com
os seus funcionarios, definido como ideal pelo modelo simétrico de duas maos. Kunsch
(1997, p. 114) afirma que para a comunicacao excelente, “s6 esse modelo rompe com a
visdo de que a atividade ¢ um instrumento de manipulacdo do publico em beneficio da
organizacao.”

Os murais sao ferramentas de facil producao e que possibilita certa flexibilidade
para a disponibilizacdo de informagdes, porém no caso do DAE, ¢ posivel identificar a
inexisténcia de critérios para a atualizacdo dos mesmos, uma vez que facilmente sdo
encontradas informagdes defasadas e desvinculadas do contexto da organizagdo. A
facilidade de acesso aos funcionarios, que poderia ser melhor explorada, tem sua fungdo
esvaziada. Nesse atual formato, os murais do Departamento se aproximam mais do

segundo modelo identificado por Grunig (2009) de Informagdo Publica, caracterizado
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pela disseminacdo de informagdo, de forma assimétrica, que ndo tem por base “a
pesquisa e reflexao estratégica” (GRUNIG, 2009, p. 31) . Para o aprimoramento dessa
pratica em face da exceléncia da Comunicacdo, a revisdo dos espagos e locais de
instalacdo dos murais, o estabelecimento de critérios para a veiculacdo de informagdes,
bem como a vinculacdo da ferramenta a area de comunicacdo podem contribuir com a
empresa € garantir um responsavel pela manutencao do quadro.
Os cartazes, segundo Torquato (2002, p. 134), deve contemplar:
Pecas publicitarias de envolvimento do corpo funcional, atraentes, modernas,
com informacdes basicas sobre projetos de reforma da entidade. Funcionam

como chamarizes para os programas técnicos e traduzirdo o espirito de
modernidade que se quer imprimir & cultura interna.

No DAE, porém, ¢ possivel perceber a falta de critérios dos locais de fixagao,
periodo de substituicdo das pegas, producdo amadora dos cartazes e baixo apelo visual.
Para a superagdo dessas caréncias, e o distanciamento do modelo de Informagdo Publica
(GRUNIG, 2009), ¢ valido considerar a possibilidade de centralizagdo da producao das
pecas, bem como a partir disso, estabelecer unidade visual e de estratégia com a politica
de comunicagdo da empresa, afinal, Sousa (2004, 109) afirma que “sdo meios capazes
de transmitir uma mensagem a pessoas que circulam repetidas vezes pelos locais onde
estdo expostos [...] deve ter pouco texto e ser visualmente apelativo.”

No contexto do DAE, os murais e cartazes sao ferramentas significativas para
atingir os cerca de 60% de funcionarios operacionais, uma vez que além de trabalharem
em unidades descentralizadas — distribuidas em varios bairros da cidade, ndo possuem
acesso a terminais de computadores ou outras possibilidades tecnologicas nos locais de
trabalho.

Ao contrario, o Clipping, por atingir instdncias mais altas da hierarquia da
organizagdo, ¢ uma ferramenta pode ser desenvolvido em formato digital, o que
permitira uma circulagdo mais rapida e que pode agregar outros recursos como links e
fontes relacionadas aos assuntos pertinentes ao trabalho da autarquia. Esta ferramenta,
assim como a intranet, pode favorecer a interagdo e a participacdo dos funciondrios em
grupos de discussdo e chats, a partir das possibilidades e recursos da plataforma digital,
0 que permite a aproximacao e a efetiva adocdo do modelo simétrico de duas maos,
ideal proposto por GRUNIG (2009), modelo este que se baseia nas negociagdes e

concessdes € “ndo obriga a organizacdo a decidir se estd correta em determinadas
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questdes. Ao contrario [...] permitem que a questdo do que € correto seja objeto de
negociacao” (GRUNIG, 2009, p. 33)

Em relacdo as Resolugdes e Circulares, por se tratarem de comunicagao
institucional, ¢ necessario aumentar a aten¢do para que essas informagdes cheguem até
os envolvidos com as informagdes e exigéncias legais dos documentos.

Das ferramentas levantadas neste trabalho, a intranet, ¢ a que oferece maiores
possibilidades de adequacao ao modelo Simétrico de Duas Maos (GRUNIG, 2009), uma
vez que conta com a facilidade dos dispositivos tecnoldgicos da plataforma digital.

Pinho (2006, p. 296) sugere:

A pagina inicial da intranet funciona como um mural eletrénico, enriquecido
por recursos como o hipertexto, que facilita a complementagdo das
informagoes. A atualizagdo imediata e simultanea é outra qualidade, ja que as
noticias podem ser publicadas, rapidamente e, a0 mesmo tempo nas diversas
unidades da empresa. Em geral, o mural ¢ a pagina inicial da intranet devem
ser combinados para atingir publicos diferentes, quais sejam, terceirizados,
encarregados da limpeza e funcionarios do escritorio, por exemplo.

Apesar de ter sido criada com a proposta de promover o compartilhamento de
informagdes internamente, a intranet se tornou um local que agrega tanto informacdes
pertinentes a rotina (sistemas, suporte, formuldrios), como também outros temas
variados, que incluem noticias e cultura geral, por exemplo. No atual formato a rede
interna ¢ abastecida diariamente com esses assuntos, uma vez que em sua pagina inicial
ndo existem informagdes defasadas. Os formulérios disponibilizados sdo mais antigos,
por se tratarem de informagdes que demandam atualizagdo dos locais envolvidos com
esses documento. Dessa forma, a ferramenta cumpre pontos das suas propostas iniciais:
agilizar a comunicacdo interna e disponibilizar meios para melhorar a qualidade dos
servigos prestados.

Por outro lado, ¢ valido destacar que a pagina é administrada e abastecida por
profissionais da area de planejamento, o que significa que a ferramenta e o contetido
ndo estd nas maos de profissionais relacionados diretamente com a comunicagao ou
mesmo da alta hierarquia da empresa. Esse fator est4 relacionado ao estabelecimento do
Modelo Simétrico de Duas Maos, que em caso de ndo ser considerado pode
comprometer no aperfeicoamento da cultura organizacional, no sentido da participagao.

Grunig (2009, p. 64) afirma que:

Comunicagdo simétrica € importante principalmente no interior da
organizag¢do, onde auxilia a construir uma cultura participativa que, em troca,
aumenta a satisfagdo do funcionario com a organizagdo. A comunicagdo
simétrica e a cultura participativa, em grande medida, resultam da estrutura
que a alta administracdo escolhe para a a organizagdo. Entretanto,
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comunicadores ndo obtém sucesso a menos que fagam parte da equipe da alta
administracdo que desenvolve a estrutura organizacional. (GRUNIG, 2009, p.
64)

E valido, porém, destacar que essa variedade de dispositivos verificados no
Departamento sugerem certa facilidade da organizacdo em criar e utilizar ferramentas,
porém ao langarmos o olhar sobre estas em face da perspectiva teérica dos Modelos de
Relacdes Publicas (GRUNIG, 2009), algumas limitagcdes sdo percebidas, ao mesmo
tempo que € possivel propor a adequagdo para que sejam alcangado melhores resultados

organizacionais em favor da propria empresa.

Consideracoes Finais

Com a convergéncia entre os campos da Comunicagdo Organizacional e
Relagdes Publicas, a compreensdo da comunicagdo como produto simbodlico e processo
organizacional ficou favorecida, ao que a Teoria da Exceléncia em Relacdes Publicas
(GRUNIG, 2009) contribuiu com a definicdo dos modelos identificados a partir das
praticas desses profissionais, indicando o Modelo Simétrico de Duas Maos como ideal
para a comunicagdo excelente. Assim a analise das praticas comunicacionais com o
publico interno do Departamento de Agua e Esgoto de Bauru identificou ferramentas
que tanto remetem aos Modelos de Informagao Publica e de Imprensa/Propaganda
(murais, cartazes, circulares), ao mesmo tempo que dispde da intranet — ferramenta mais
proxima do modelo ideal, um potente instrumento que permite interacdes mais efetivas
e que possibilitam a participacdo e a interagcdo, contribuindo para o aperfeicoamento
organizacional.

A partir dos indicios, a pesquisa possibilitou perceber que nas praticas, algumas
perspectivas estdo sendo desconsideradas e podem prejudicar a efetividade dessas
acoes, como por exemplo, a auséncia de critérios para divulgacdo de informagdes nos
murais, a importancia dos cartazes para inserir e atingir os cerca de 60% (sessenta
porcento) de funciondrios operacionais e descentralizados no processo comunicativo da
empresa, a necessidade de as acdes da empresa serem gerenciadas mais proximamente a
alta hierarquia da empresa, tanto para garantir a divulgacdo das informacgdes, quanto
para que a participacao e os processos de “compreensdo mutua” e “efeitos equilibrados”
(Grunig, 2009) entre publico e organizagdo sejam plenos. A adequacdo dessas

perspectivas contribuird para a adaptacdo da organizacdo ao atual contexto de mudancas
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sociais, tecnologicas e de gestdo, bem como poderd aproximd-la do modelo ideal

Simétrico de Duas Maos, no que diz respeito a comunicagao com o publico interno.
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