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RESUMO

Retoma-se a relagdo entre a informagédo e a comunicagéo. Discorre-
se sobre teorias da comunicagao interna e seus possiveis usos em
bibliotecas. Em especial, foram levantados aspectos necessarios para
compor um plano de comunicagéo interna a Biblioteca Pe. Albano
Trinks, da instituicdo jesuitica Casa da Juventude Pe. Burnier, em
Goiania — GO. Foram analisados quatro planos de comunicagdo em
diferentes bibliotecas, para facilitar uma delineagdo geral do plano de
comunicagdo interna em uma biblioteca. Reforga a importancia dos
colaboradores de bibliotecas como os primeiros usuarios dos
produtos e servicos dessa mesma unidade de informagdo. Os
aspectos de um plano de comunicagao interna confirmam a biblioteca
como um bem sociocultural da sociedade e os colaboradores, dessa
unidade, como pessoas fundamentais a difusdo do conhecimento
disponivel na biblioteca.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicagdo interna; biblioteca; plano de comunicagéo;
comunicagéo em bibliotecas; unidades de informagao.

ABSTRACT
Incorporates the relationship between information and communication.
Discourses on theories of internal communication and its possible
uses in libraries. In particular were raised aspects necessary to
compose a plan of internal communication to the Biblioteca
Pe. Albano Trinks of Jesuit institution, Casa da Juventude Pe. Burnier,
in Goiania — GO. We analyzed four communication plans of different
libraries to facilitate the delineation of the Plan of internal
communication in library. Reinforces the importance of the employees
of libraries as the first users of the products and services of this unit of
information. The aspects of a plan of internal communication confirm
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the library as a cultural good of society, and the collaborators, this
unit, as people fundamental to the dissemination of the knowledge
available in the library.

KEYWORDS: Internal communication; library; communication plans; communication
in libraries; communication in information units.

1 INTRODUGAO

Com o objetivo de retomar a relagdo existente entre
informagao e comunicagéao, discorre-se, neste texto, sobre as teorias
da comunicacgdo interna e seus possiveis usos e aplicacbes em
bibliotecas. Em especial, serdo focados aspectos necessarios para
compor um plano de comunicagéo interna a Biblioteca Pe. Albano
Trinks da Casa da Juventude Pe. Burnier (CAJU). Esta é uma
Biblioteca mista, pois assume de forma concomitante as
caracteristicas e fungdes de uma biblioteca especializada em
juventude, possuindo um acervo sobre juventude, o qual é
referéncia no centro-oeste brasileiro, e também comunitaria, porque
seu acervo também €& composto por varios outros assuntos
(literaturas, religido, filosofia, teologia, psicologia, espiritualidade,
biblia, matematica, fisica, quimica, histéria, meio ambiente, entre
outros) e nao possui ajuda de érgaos publicos para subsidiar sua
formagao e manutengéo.

A Casa da Juventude Pe. Burnier (CAJU) é um Instituto de
Formacdo, Assessoria e Pesquisa Juvenil, localizado em
Goiania/GO. E uma obra apostdlica da Companhia de Jesus —
Jesuitas do Brasil. Juridicamente, trata-se de uma filial da
Associagao Jesuita de Educacdo e Assisténcia Social (AJEAS).
Reconhecida como associagao civil sem fins lucrativos, de natureza
educacional, cultural, assistencial e de utilidade publica, oferece
servigos publicos na perspectiva do projeto de vida e garantia de
direitos, tendo como foco os/as adolescentes e jovens
empobrecidos, principalmente adolescentes em situagdo de
vulnerabilidade social, e suas familias.

Compreendem-se quais os limites e as possibilidades de se
empregar o conceito e as técnicas de comunicagdo interna as
bibliotecas voltados especificamente para a realidade de Biblioteca
da Casa da Juventude. Ja que no contexto nacional ha auséncia de
materiais bibliograficos e nado bibliograficos direcionados a
comunicacgao em bibliotecas.

Ao delinear um plano de comunicagao a biblioteca da CAJU e
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envia-lo com um pedido de insercdo no Plano de Comunicagado da
instituicdo, & possivel garantir espagos de comunicagdo a unidade
de informacdo. Entre esses espacos, estdo um mural, informativos
mensais, site da CAJU, redes sociais (facebook, twitter), falas em
reunides com todos os colaboradores (Reunides do Conselho
Permanente), Webmail (e-mail interno). Apds garantidos os
espagos/ambientes de comunicagcdo a biblioteca, os servigos e
produtos desta serdo melhor aproveitados pelos colaboradores da
CAJU. Espera-se que essa unidade informacional seja, aos
funcionarios, um ambiente de capacitagcdo, busca de novos
conhecimentos, inovagbes e ideias diferentes para solugdo de
problemas remanescentes. Pessoas constantemente capacitadas
estardo sempre preparadas para mudangas.

Comunicar internamente € um conjunto de agdes integradas
que visam ouvir, informar, mobilizar, educar, manter coeséo interna
em torno de valores que necessitam ser compartilhados com todos.
Nesse sentido, um dos principais valores que se faz necessario o
compartilhamento com os colaboradores é o que a biblioteca € um
organismo vivo, objeto de cultura social (todos devem fazer parte
dela).

2 METODOLOGIA

Quanto a natureza, a pesquisa desenvolvida é a aplicada,
pois “objetiva gerar conhecimentos uteis para a aplicagédo pratica e
dirigida a solucdo de problemas especificos. Envolve verdades e
interesses locais” (SILVA, 2005, p. 20).

Do ponto de vista de abordagem do problema, a pesquisa &
qualitativa. Em uma pesquisa desse tipo, a interpretacao dos
fendbmenos e a atribuicdo de significados sdo basicas no processo
de pesquisa. O pesquisador analisa seus dados por deducgdo.
(SILVA, 2005).

Classifica-se pelos seus objetivos como pesquisa exploratoria.
A pesquisa a ser utilizada neste trabalho é a pesquisa exploratdria,
pois 0 processo de pesquisa é flexivel e ndo estruturado e tem como
objetivo prover critérios para a compreensao. Segundo Silva (2005),
a pesquisa exploratoria, em geral, assume as formas de pesquisas
bibliograficas e estudo de caso.

Os estudos exploratérios podem ter outras fungdes: aumentar o
conhecimento do pesquisador acerca do fendbmeno que deseja
investigar em estudo posterior; o esclarecimento de conceitos; o
estabelecimento de prioridades para futuras pesquisas; a obtengcéo
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de informagédo sobre possibilidades praticas de realizagdo de
pesquisas em situacdes de vida real; apresentacdo de um
recenseamento de problemas considerados urgentes. (MIRANDA,
2008, p. 40).

Quanto aos procedimentos técnicos utilizados, esta pesquisa
€ classificada com pesquisa bibliografica. Uma pesquisa
bibliografica devera ser realizada em trés etapas: planejamento da
pesquisa; elaboragdo dos elementos textuais; e redagao final. No
planejamento da pesquisa, foram organizadas as acdes, a
elaboragdo do projeto de pesquisa e também a preparagdo do
material para registro das informacdes. Na fase de elaboracdo dos
elementos textuais, foram elaborados os itens principais do trabalho
0s quais s&o: revisdo da literatura e conclusdo (MARTINS JUNIOR,
2008). E pesquisa bibliografica, pois foi elaborada a partir de
material ja publicada como livros, artigos e materiais disponiveis na
internet (SILVA, 2005).

A primeira procedéncia cumprida nesta pesquisa foi a
pesquisa bibliografica. A pesquisa bibliografica se limitou a
publicacbes de lingua portuguesa e espanhola. Os aspectos
compreendidos através da pesquisa bibliografica foram:
comunicagao organizacional interna; comunicacao em unidades de
informagao; cultura organizacional; comunicagdo interna em
bibliotecas; modelos de plano de comunicagdo em bibliotecas.

Apds a pesquisa bibliografica, foi realizada uma analise de
quatro planos de comunicacdo em Bibliotecas. Foram analisados
trés planos de comunicacao em bibliotecas da Espanha e um Plano
de comunicacgao integrada de uma biblioteca brasileira.

Para que a pesquisa em questdo tivesse maior
direcionamento e especificidade, foram delineados aspectos a
serem abordados em um plano de comunicagao interna a Biblioteca
Pe. Albano Trinks da Casa da Juventude Pe. Burnier (CAJU) em
Goiania, Goias. Esse delineamento resultou das andlises de: textos
cientificos no assunto em questao e da analise dos quatro planos de
comunicagao em bibliotecas.

4 UNIDADE DE INFORMAGAO - A BIBLIOTECA DA CAJU
A Biblioteca da CAJU foi inaugurada no dia oito de junho de
1997. Teve sua origem a partir do recebimento, por parte da CAJU,

de diversos livros e peridédicos da antiga residéncia dos Jesuitas,
localizada em Goiania. Esse espago vem consolidando sua imagem
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como referéncia sobre a tematica da adolescéncia e juventude, na
regido do Centro-Oeste brasileiro. Em 2012, foi iniciada a
automatizagdo em rede do acervo dessa biblioteca pelo Sistema
Pergamum (Sistema Integrado de Bibliotecas). Os produtos
disponibilizados pela biblioteca aos seus usuarios sdo livros,
revistas, jornais, clippings juventude Goias', anuarios, catdlogos e
outras documentagdes da Companhia de Jesus, dicionarios,
enciclopédias, histérias em quadrinhos, CDs, DVDs, audiovisuais e
VHS (fitas cassetes).

Os servicos oferecidos por essa unidade informacional sédo
empréstimo domiciliar, acesso livre ao acervo e consulta
informatizada; acesso a Internet (Projeto Telecentros.Br — Estagao
Digital) e a internet pela rede Wi fi (CAJU), atendimento ao usuario
local, pelo telefone el/ou e-mail, levantamento bibliografico,
consulta/visita orientada, treinamento de usuarios e orientagdo sobre
pesquisa na internet e servico de alerta de atividades via redes
sociais, oficinas de leitura e escrita — “Para gostar de ler”, varal
literario (com textos e/ou livro infantil) e contagdo de histérias,
orientacdo sobre usos da internet (e-mail, redes sociais etc.) e uso
do pacote BrOffice.org.

O publico-alvo da Biblioteca € misto. Internamente, essa
unidade atende a adolescentes, jovens e adultos, usuarios da CAJU
e 0s seus colaboradores. O publico externo da biblioteca sdo os
familiares dos jovens atendidos, pesquisadores da area de
juventude e comunidade em geral.

5 COMUNICAGAO, INFORMAGAO & COMUNICAGCAO INTERNA

Efetivamente, a palavra comunicagao possui seu primeiro
significado no vocabulario religioso. Quanto a sua origem
epistemologica, a palavra Comunicagéo vem do latim communicatio,
termo formado por trés elementos, que sdo a raiz munis,
significando “estar encarregado de”, o prefixo co, o qual expressa
“atividade realizada conjuntamente” e a terminagdo tio, que
assegura a ideia de atividade (MARTINO, 2001).

No contexto social do cristianismo antigo, a vida eclesiastica
era marcada pelo isolamento e contemplagdo como condigdes para
se conhecer a Deus. Havia, na época, duas tendéncias que

1 Recortes de reportagens do Jornal Regional goiano “O popular” sobre juventudes
na faixa etaria de 13 a 29 anos. Séo recortadas quaisquer noticias as quais envolvam
jovens na faixa etaria anteriormente descrita.
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interpretavam este isolamento de maneiras diferentes: os
anacoretas e os cenobitas. Os primeiros cultivavam a soliddo e
viviam de forma inteiramente individual. Os ultimos optaram por uma
vida em comunidade, os conventos e mosteiros também chamados
de Cenbbios, lugar onde se vive em comum. A pratica
communicatio, ato de tomar a refeigdo da noite em comum, surge no
mosteiro. Essa pratica ndo se resume somente no ato de comer, e
sim no ato de comer junto com outros (MARTINO, 2001).

No dicionario, o ato de comunicar significa: “fazer saber”;
“participar”; “transmitir mensagem”; “ter passagem comum”. A
comunicagado é o processo que envolve a transmissao e recepgao
de mensagens entre o emissor e um destinatério ou receptor.
Comunicagéo Interna é o processo de comunicagdo que ocorre
entre a instituicho ou organizagdo e o seu publico interno
(HOUAISS, 2001, p. 781).

Do ponto de vista semidtico, a comunicagdo situa-se no
centro do processo de significagcdo no qual a mensagem (som
acustico ou escrita + significado) deixa de ser algo isolado e gera
significancia a outro ao ser comunicada/transmitida a este. Santo
Agostinho, Platdo, Aristételes, Cicero e Quintilhano, dentre outros
estudiosos, ocuparam-se com a significacdo das mensagens e, por
consequéncia, da comunicagdo. Desde o momento histérico em que
a linguagem tornou-se o elo entre individuos e o ambiente, a
informacao passou a ser entendida como o principal elemento que
torna possivel a significagdo. “Comunicagdo e informagdo sao
consideradas duas faces de um mesmo fendmeno: a significagdo”
(MACHADO, 2001, p. 295).

A informacgéo é o elemento de transmissdo. Uma significagdo
€ preservada durante anos, devido a transmissao da informagao de
significados. Essa informagao estara disponivel, ao longo de anos,
em algum suporte informacional como livros, periddicos, sites e
imagens, dentre outros. Essa informagdo estara acessivel aos
contemporaneos, pessoas de uma mesma época, por meio da
comunicacao:

Se a comunicagdo é essencialmente um transporte no espaco, a
transmissdo é essencialmente um transporte no tempo. A primeira é
pontual ou sincronizante]...] religa, sobretudo contemporéaneos [...] A
segunda é diacrdnica e caminhante... estabelece ligagdo entre vivos
e os mortos, quase sempre, na auséncia fisica dos ‘emissores’...] A
comunicagdo se distingue pelo fato de resumir, enquanto a
transmissdo se distingue pela prolongacéo (correndo o risco, com
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esse mesmo objetivo, de condensar suas formas de expressédo:
divisa, logotipo, apdlogo, parabola...) (DEBRAY, 2000, p. 15).

O processo de comunicagdo pode ser constituido por seis
elementos ou “ingredientes”. fonte de comunicag¢éo; codificador; a
mensagem; o canal; o decodificador; o recebedor da comunicagéo. A
fonte de comunicagdo humana € uma pessoa ou grupo de pessoas
com o objetivo de comunicar algo. Os objetivos da fonte sao traduzidos
num codigo, numa linguagem. Surge, entdo, a necessidade de um
codificador, responsavel por pegar as ideias da fonte e pd-las em um
cédigo. O codificador exprimira os objetivos da fonte em forma de
mensagem. O canal é o transmissor da mensagem, o intermediario. Na
outra ponta do canal, ha o alvo, recebedor da mensagem. O recebedor
necessita colocar a mensagem de uma maneira que Ihe seja possivel
usa-la, ou seja, ele necessita dar sentido @ mensagem recebida. O
decodificador € um conjunto de habilidades sensoriais do recebedor
(BERLO, 1972, p. 35).

A escolha da linguagem e canal ideal (meio) é fundamental
para a efetivagcdo do processo de comunicagédo interna. Essa
comunicacdo interna s6 sera adequada quando os colaboradores
conseguirem fazer sentidos (decodificar). As fontes (a organizagao)
necessitam usar um codigo, linguagem similar aos codigos e
linguagem utilizados pelos receptores (os colaboradores). Os
colaboradores (receptores) devem ser capazes de entender a
mensagem a ponto de conseguirem utiliza-la em seus trabalhos,
atividades e atendimento aos publicos internos e externos.

Em uma organizagao, existem duas redes de comunicagao: a
formal e a informal. Na rede formal de comunicagdo, ocorrem as
manifestagbes oficiais de comunicagido, pré-estabelecidas pela
instituicdo e em acordo com a organizagao hierarquica da mesma. A
rede informal comporta as manifestacbes espontaneas dos
colaboradores em sua coletividade, incluindo igualmente as
populares redes de boatos e rede sociolégica dos grupinhos
(TORQUATO, 1986).

Hoje, a comunicagéo interna pode ser definida como um
conjunto de agbes que a instituicdo/organizagdo coordena com o
objetivo de “ouvir, informar, mobilizar, educar e manter coesao
interna em torno de valores que precisam ser compartilhados por
todos”. Por seu carater social, a comunicagéo interna também é
considerada como um dos aspectos motivacionais a organizacao
(CURVELLO, 2012, p. 22).

A comunicagéo de ambito social inclui a difusdo ideoldgica e
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simbdlica da organizagdo, ou mesmo a cultura organizacional. A
ideologia ndo é formada somente pelo discurso oficial da diregédo da
instituicdo. Sua elaboragéo é constituida e acrescida por valores do
conjunto de colaboradores/funcionarios. Os elementos simbdlicos
sd0 as expressdes que tanto podem construir a identidade
organizacional (comunicagao e consenso), como ocultar as relagdes
de dominacdo. Essa cultura define as acbes internas da institui¢ao.
As contradicbes, mediacdes, sucessos, fracassos, facilidades e
dificuldades as mudangas institucionais sdo captadas através da
instancia Cultura Organizacional (CURVELLO, 2012, p. 22).

Ao recorrer as raizes antropoldgicas e psicolégicas, pode-se
captar a cultura de uma organizagdo em trés niveis: nivel dos
artefatos  visiveis  (documentos, vestuario, padrdes de
comportamento, arquitetura, /layout, ambiente), o nivel de valores os
quais direcionam o comportamento das pessoas (valores manifestos
em relatos e entrevistas) e o nivel de valores inconscientes (como
os colaboradores pensam, sentem, percebem, a partir de valores
conscientemente construidos e que, posteriormente, sdo absorvidos
pelo inconsciente) (SHEIN, 1986 apud CURVELLO, 2012).

Um dos papéis fundamentais da comunicagdo interna é
trabalhar com valores. Destes, um dos principais é o
comprometimento. E o trabalho com o comprometimento do pessoal
que proporcionara a reunido entre as expectativas pessoais e as da
instituicdo ~ (SEMINARIO  NACIONAL DE  BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS, 2012).

5.1 Comunicagao interna em bibliotecas

A literatura sobre a comunicagéo interna em bibliotecas no
Brasil é bastante escassa e se encontra em construgdo. Ao tentar
superar as limitacées da tematica na literatura, foram encontradas
abordagens de autores brasileiros, portugueses e de uma autora
espanhola.

E incontestavel a importancia da biblioteca como organizagéo
social para os contextos educacional, cientifico e cultural da
sociedade. Todas as atividades basicas de biblioteca, como
aquisigao, processamento, circulagado e referéncia tem por objetivo a
comunicagdo do conhecimento (MULLER; FORTES, 1996). A
subutilizacdo dos produtos e servigos desse tipo de unidade de
informacao ja demonstra um grande problema de comunicagdo em
bibliotecas. Outra problematica percebida em varias dessas
unidades de informacdo e na literatura da area é a falta de
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motivacdo e a nao utilizacdo de servigos pelos proprios funcionarios
dessas organizagdes.

Lopes (2002, p. 107) pontua consideraveis aspectos
motivacionais para o0 ndo reconhecimento da importancia de
bibliotecas por grande parte de brasileiros, como a tradicional
separacao entre a comunicacao e a informacao, o que pode impedir
ou dificultar a percepc¢do das reais necessidades de comunicagao
interna e externa dessas organizagdes. Nao ha sentido légico em se
tratar de informagbes registradas (catalogar, classificar, indexar)
sem cuidar dos aspectos comunicacionais dessas informacdes.

Outro aspecto que contribui para a separagdo entre o
tratamento e a comunicagcdo da informagdo é a falta de
profissionalizacdo de grande parte do quadro de pessoal das
bibliotecas, voltada a especializagdo e a pesquisa. Se o colaborador
nao tiver um olhar de pesquisador social, sera dificil convencé-lo da
importancia de captar as percepgdes dos usuarios da biblioteca
(LOPES, 2002).

Sa0 os colaboradores que auxiliam na implantagdo,
continuidade e avaliagdo de todos os servigos e produtos
disponibilizados pela biblioteca. Os funcionarios da biblioteca
estardo em contato direto com os publicos atendidos. As falhas, as
necessidades de corregbes e acréscimos nos servigcos prestados
devem ser constantemente percebidas através do processo de
escuta, conversas tanto com os colaboradores (usuarios internos ou
primeiros usuarios) como das outras pessoas atendidas (usuarios
externos), os quais utilizam a biblioteca.

Pode-se dizer que a satisfacdo com os servigos e produtos
disponibilizados pela unidade de informacdo € contagiante e
necessita atingir, primeiramente, os usuarios internos, pois sao
estes usuarios que estardao em contato direto com o publico externo.
Este sera “contagiado” com a satisfagdo comunicada dos
colaboradores quanto a biblioteca.

E necessario reconhecer as diferencas socioculturais do
grande publico, ndo s6 dos letrados. Esse reconhecimento é
imprescindivel antes da elaboracdao de qualquer planejamento
estratégico as unidades de informagdo. E preciso assimilar se a
sociedade (letrados e ndo letrados) percebe a biblioteca como um
tradicional espaco patrimonial, conceito de cultura a objetos
inanimados, e também se a mesma estabelece relagdes sociais com
a sociedade. O ideal é que essas unidades de informagdo sejam
reconhecidas como objetos sociais de cultura em que as pessoas
sintam-se parte dessas instituigbes (LOPES, 2002).
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Comunicar internamente € um conjunto de agdes integradas
que visam ouvir, informar, mobilizar, educar, manter coesao interna
em torno de valores que necessitam ser compartilhados com todos.
Um dos principais valores que se faz necessario ser compartilhado
com os colaboradores é o de que a biblioteca é um organismo vivo,
objeto de cultura social (todos devem fazer parte dela).

S0 essas agdes conjuntas do processo de comunicagao que
conseguem lidar com a complexa gestdo de pessoas, pois as
motivam a expor suas opinides, facilidades, dificuldades, talentos,
criatividades, disponibilidades para contribuirem efetivamente com a
elaboragdo e execugao de qualquer planejamento estratégico bem
como prepara-los para as constantes mudangas necessarias a
biblioteca.

Apés a implantagdo do conjunto de atividades de
comunicagao interna na unidade de informacado, os funcionarios
saberdo exatamente quais serao as vantagens da implantagcao de tal
servigo, produto, e saberdo transferir as importancias para os
usuarios externos da biblioteca.

Nos Ultimos anos, as bibliotecas tém criado um sistema de
comunicacdo externa cada vez mais complexo e com grande
aperfeicoamento do marketing externo e o uso da comunicagao
externa se potencializa ainda mais devido ao uso das redes sociais
em linha. Mas a comunicagdo interna nem sempre sustenta
ativamente a comunicagdo externa nos meios sociais. A estratégia
de comunicacdo interna € imprescindivel para aproveitar a
sabedoria coletiva da organizacdo e potencializar a capacidade de
compartiihamento de conhecimentos entre os profissionais da
biblioteca (CARRILLO POZAS, 2013).

Para a construgdo de um Plano de Comunicacido Interna
(PCl), é necessario o planejamento inicial ja visto o orgcamento
préprio e o pessoal responsavel pelo PCl. Para que a comunicagao
interna seja sempre inovadora, € viavel aceitar todas as formas de
informar (e-mail, bilhetes, criticas, boatos, escritos anénimos). Tanto
o fluxo ascendente (chefias para subordinados) como o fluxo
descendente (subordinados para chefias) de comunicagdo deve ser
considerado. As avaliagbes e verificacbes de desempenho,
efetividade do Plano devem ser constantes (PENA, 2007).

6 PLANOS DE COMUNICAGAO EM BIBLIOTECAS

Ao visar a um delineamento de um plano de comunicagao
interna em biblioteca, sdo tomados como base quatro exemplos de
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plano de comunicacdo interna em bibliotecas, os quais serao
abordados logo a seguir.

6.1 Analise do plano de comunicagao interna da UNED

O plano de Comunicagéo Interna de La Biblioteca da La
Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED) da cidade
de Madrid, Espanha (UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION
A DISTANCIA, [2009]). Este é formado por oito (8) tdpicos, uma
bibliografia e anexos. Os topicos sao introdugao; misséo; visao;
andlise e diagnostico da comunicacéo interna da Biblioteca da
UNED; Andlise das fraquezas, ameagas, fortalezas e oportunidades;
linhas estratégicas do Plano de Comunicagédo Interna; objetivos
estratégicos e objetivos operacionais; Evolugdo do plano de
comunicagao interna da biblioteca.

A introducdo do plano de comunicacao interna da Biblioteca
de La UNED é composta por pontos os quais fundamentam a
comunicacao interna; a importancia desse tipo de comunicagdo em
bibliotecas; problematizagao e justificativa do plano de comunicagao.
O topico missdao possui uma objetivagdo cuja execucdo desta
supriria as limitagdes de todos os fluxos de informacgao internos em
todas as diregbes (descendente, ascendente e horizontal).

Esse topico apresenta o que Torquato (1986) defende sobre a
existéncia de redes formais e informais de comunicagdo. E que a
rede informal é composta de manifestacbes espontineas dos
colaboradores, incluso as populares redes de boatos e os grupinhos.

Considerar todas as dire¢des da comunicagdo interna, a
saber: ascendentes (dos subordinados para as chefias);
descendentes (das chefias para os subordinados); horizontal (redes
de comunicagao as quais abrangem todas as pessoas da instituicao)
supbe um respeito ao aspecto social dessa comunicagdo. Pois
segundo Curvello (2012) a comunicagédo interna engloba a
comunicagao de ambito social a qual inclui a difusdo ideoldgica e
simbdlica da organizagdo, ou mesmo a cultura organizacional. E por
meio da percepcdo dessa cultura € possivel visualizar as
justificativas de sucessos e fracassos da instituigéo.

O terceiro topico do plano (visdo) descreve os objetivos
especificos relacionados ao plano de comunicagao.

A andlise e diagnéstico da situagdo atual da comunicacéo
interna sdo formados de resultados das impressdes e opinides do
pessoal; anadlise da comunicagdo interna da biblioteca; fluxos de
informacao existentes; levantamento das ferramentas e recursos
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tecnoldgicos existentes; percepgdo da existéncia ou ndo de uma
cultura institucional.

Fortalezas/oportunidades, fraquezas/ameacas estdo listados
em quatro (4) subtdpicos. Ha indicativos numéricos de
relacionamentos entre fraquezas/ameacas e
fortalezas/oportunidades: 0 nenhuma relacdo; 1 pouca relagéo;
2 alguma relagao; 3 bastante relagao e 4 muita relagdo. A somatéria
desses relacionamentos fez surgir, em ordem de prioridades, duas
listagens: aspectos a corrigir; aspectos a potencializar.

O tépico linhas estratégicas do plano de comunicagao
corresponde as trés etapas basicas do desenvolvimento desse plano.
As linhas estratégicas séo: a) Estabelecimento e melhora de um marco
adequado para a comunicagdo interna da  organizago;
b) Desenvolvimento e fortalecimento de uma cultura de comunicac¢éo
interna na organizagédo; c) evolugdo e melhoras continuas. Cada
quadro é formado por titulo (Linha estratégica) e quatro colunas
(objetivos estratégicos; objetivos operacionais; responsaveis e prazos).

As linhas estratégicas do plano em questdo remete ao que o
autor Pena (2007) discorre sobre a importancia da comunicagéo interna
como instrumento indispensavel a estratégia da administragao, pois os
processos de comunicagdo interna podem produzir participacéo efetiva
dos colaboradores no processo decisorio.

A secédo “Evolugao do plano de comunicagao interna” também
€ um quadro de quatro colunas (objetivos estratégicos; objetivos
operacionais; responsaveis e prazos) e o titulo do quadro é a linha
estratégica ¢ — evolugao e melhoras continuas.

6.2 Analise do plano de comunicag¢ao interna da Biblioteca
Universitaria de Cérdoba (BUC)

O plano de comunicacgao interna da Biblioteca Universitaria de
Cérdoba, Espanha (UNIVERSIDADE DE CORDOBA, 200?) é
formado de um (1) tépico e sete (7) subtopicos. O tépico
“‘comunicagéo interna” possui apenas um paragrafo e expressa a
importancia e justificativa do plano. Os subtépicos correspondem ao
Plano de Comunicagdo Interna da BUC, os quais s&o: objetivos do
plano; destinatarios da informagdo (publico-alvo); agentes
encarregados de difundir a informacgao; tipologia das informacgdes e
do pessoal; atuagdes para melhorias; evolugdo do plano de
comunicacdo e seguimento dos objetivos marcados.

O subtépico “Tipologias das informagdes” € formado por um
quadro no qual estao discriminados os tipos de informacdo a serem

Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informagéo, v. 32, n. 2, p. 31-49, jul./dez. 2018. 41



veiculadas; o tipo de pessoal responsavel por cada informagéao a ser
comunicada e a periodicidade de cada veiculagdo de informacao.

Nesse plano nédo ha, aparentemente, uma preocupagao com a
captagdo da cultural organizacional, mas possui alguns dos topicos
0s quais o autor Pena (2007) ressalta como essenciais a um plano
de comunicacdo. Tais tdpicos sdo: o que sera comunicado;
conteudo das mensagens a serem comunicadas; pessoal
responsavel; avaliagbes constantes.

6.3 Analise do plano de comunicacién de la Biblioteca de la
Universidad de Malaga

O plano de comunicagéo da Biblioteca de La Universidad de
Mélaga no estado de Andaluzia, Espanha (UNIVERSIDADE DE
MALAGA, 2005) é formado por trés tépicos: Introdugéo; aspectos
gerais; comunicagao interna.

Na introdugao, recorre-se ao processo de evolugdo de um
plano de comunicagdo da biblioteca, o qual iniciou em 2003. E
citado que o plano de comunicagdo se situa dentro do plano
estratégico da biblioteca universitaria. Hd também um quadro com
0s nomes das pessoas que participaram da elaboragdo do plano.
Esse tépico é concluido com a descricdo dos objetivos e das
justificativas a elaboragao do plano.

A forma com que o histérico de evolugdo do processo de
comunicacao foi abordado demonstra o cuidado dos colaboradores
da Biblioteca de Malaga ao fazer memodria da cultura da
organizagdo. Para Shein (1986 apud Curvello, 2012), a cultura
organizacional pode revelar-se em trés niveis: nivel dos artefatos
visiveis; nivel dos valores que direcionam o comportamento das
pessoas (relatos, entrevistas) e o nivel dos valores inconscientes (o
que sentem, pensam, percebem). Ao relatarem o processo de
evolugdo e ao citar o nome das pessoas que participaram da
elaboragcao do plano, ja demonstra tanto a valoragdo dos valores
comportamentais (relato do processo durante determinado periodo)
como dos valores inconscientes (valorizagdo de sentimentos,
pensamentos e percepgdes pessoais).

Na secdo “aspectos gerais’, ha, inicialmente, a descricdo de
pontos de reflexdo para preparagdo do plano de comunicagdo. Os
subtopicos dessa secgéo sao: diagnostico da comunicagéo existente na
biblioteca (comunicagdo interna e externa e os fluxos comunicativos
existentes); definicdo dos objetivos gerais em tdpicos; selegao de meios
de comunicagédo (suportes escritos; suportes eletronicos; suportes
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orais); nivel de difusao (publico-alvo); periodicidade de difusdo; tipologia
de informacéo a ser veiculada; evolugao ou avaliagao.

O tépico “comunicagdo interna” é formado por: introdugdo
(conceito; objetivos e tarefa principal da comunicagao interna); publico-
alvo da comunicagdo interna; tipologia da informagdo a difundir
(normativa; informativa); planificagcdo das ag¢des (agbes basicas para
continuidade do plano); esquema funcional (tipo de informagao;
conteudo; periodicidade; nivel de difusdo; canal e responsaveis).

E evidente nesse plano de comunicagdo o cuidado dos
colaboradores da biblioteca de Malaga com a escolha do canal de
comunicagdo, ou mesmo, 0 que o autor Berlo (1972) chama de
transmissor da mensagem, pois toda mensagem deve fazer sentido ao
receptor.

6.4 Andlise do projeto de comunicagdo integrada para a
biblioteca infanto-juvenil Monteiro Lobato

O projeto de comunicacao integrada para a biblioteca Municipal
Monteiro Lobato (MONTEIRO; et. AL, 2013) faz parte de um projeto de
extensao desenvolvido pelo Centro de Comunicagdo e Letras da
Universidade Presbiteriana Mackenzie, em Sao Paulo. Trata-se de uma
analise e estudo da comunicagao da biblioteca, seguidos da elaboragao
de um produto e um servigo da informacao a biblioteca.

O produto é uma cartilha, a qual auxilia os colaboradores da
biblioteca quanto ao uso das ferramentas digitais e a alimentagao de
base de dados. O principal servico gerado pelo projeto foi o de
consultoria. Esse servigo foi focado na capacitagdo dos funcionarios
para se familiarizarem com as mudancgas propostas no Plano de
Comunicagédo Integrada. A primeira providéncia tomada para o
estudo dessa instituigdo foi 0 mapeamento das secdes e atividades
que compdem a biblioteca por meio de conversas com o0s
funcionarios, direcdo, visitantes, parceiros, analise dos mercados e
um estudo dos veiculos de comunicagdo em circulagao.

Realizar o mapeamento das sec¢des de atividades da
biblioteca por meio de conversas com funcionarios, diregao,
visitantes & essencial ao processo de comunicagdo interna.
Segundo Curvello (2012), esse processo é formado tanto de
comunicacdo administrativa como também ¢é constituido de
comunicagao social e interpessoal. Para Torquato (1986), a rede
informal de comunicagéo (conversa, rede socioldgica de grupinhos)
permite o levantamento de manifestagcbes espontaneas,
importantissimo em todo processo de comunicagao.
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Capacitagdo dos funcionarios, ou o servico de consultoria
para a implantacdo de mudangas no processo de comunicacio da
biblioteca é uma agéo relativamente nova e indispensavel. Segundo
Curvello (2012), a comunicagédo interna, atualmente, serve ndo so
para integrar os grupos ao interesse da organizagdo, como era ha
um tempo, mas também para ouvir, informar, mobilizar, educar,
capacitar, manter coesdo interna por valores a serem
compartilhados por todos da instituicao.

Em acordo com o autor Berlo (1972), o processo de
comunicagao s ocorre quando o recebedor da mensagem consegue
dar sentido e lhe seja possivel utiliza-la. Capacitar usuarios é
imprescindivel para que todo o processo comunicativo tanto faga
sentido aos usuarios da instituicdo como lhes seja possivel utilizarem-
se dessas mensagens recebidas em seu dia a dia.

7 DELINEAMENTO DE PLANO DE COMUNICAGAO INTERNA A
BIBLIOTECA DA CAJU

A comunicacao interna da Casa da Juventude é realizada por
meio de redes formais e informais. A comunicagao Interna formal é
realizada via e-mail interno (Webmail), sendo que os envios de e-
mail, remetente e destinatario seguem a légica do organograma
vigente ou das reunides do chamado Conselho Permanente, o qual
€ aberto a todos os colaboradores e ao Conselho de Jovens da
Casa da Juventude. Nessas reunides, existem curtos momentos nos
quais letrados e nao letrados (pessoal da limpeza, vigilancia) podem
expressar e fornecer feedbacks.

A comunicagéao interna informal é realizada pessoalmente ou
via sistema sentimental. Na primeira forma, é possivel fornecer
feedback e compartilhar novos sentidos com o superior direto
(relagcao interpessoal), conforme o organograma da CAJU. Na
segunda, pode ocorrer a comunicagdo interna entre colaboradores
de coordenacbes diferentes via sistema sentimental, ou seja,
interagdes/comunicagdes informais em horarios do café da manh3,
durante alguns almogos oferecidos pela organizagdo e nas
comunicacdes informais ocorridas em corredores e dentro da
biblioteca, esta apelidada de “Muro das Lamentagdes”, pois recebe
reclamacoes, sugestdes a biblioteca e a administragéo da CAJU.

Ao elaborar um plano de comunicacéo interna a biblioteca da
CAJU, a primeira providéncia seria realizar um levantamento formal
(via webmail e aplicagéo de questionarios) e informal (comunicagéo
interpessoal), para descobrir, em primeira instancia, se a biblioteca &
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vista pelos usuarios externos como algo patrimonial (objetos
inanimados distantes de pessoas) ou se ela € vista como um objeto
social de cultura. Essa visdo de biblioteca como objeto social € a
ideal, pois 0 uso que os usuarios fazem da biblioteca é diretamente
relacionado com o tipo de visdo que possuem sobre essa Unidade de
Informagéo (LOPES, 2002). Caso o levantamento aponte a biblioteca
Pe. Albano Trinks como uma instituigdo puramente patrimonial, sera
necessario proceder com a disseminagao da informagédo de que a
biblioteca € um objeto social de cultura e que todos fazem parte dela.
Estima-se que o levantamento possa apontar vertentes de como os
usuarios podem passar a ver a biblioteca também como objeto social
e parte de si mesmos.

Os canais utilizados para transmitir as mensagens da
biblioteca seriam em vias formais o webmail (e-mail interno) e as
reunides do conselho permanente. Em vias informais, o canal para
transmissdo das mensagens da biblioteca seria uma cartilha
educativa e um mural ilustrado. O motivo da utilizacdo do mural
ilustrativo é para que tanto os letrados como os ndos letrados sejam
participantes do processo de comunicagao interna da biblioteca. E o
acesso as informacdes no webmail se restringe aos letrados. A
cartilha educativa sera distribuida a todos os colaboradores e
cursistas atendidos pela Casa da Juventude. O conteudo vinculado
na cartilha educativa sera transmitido também via webmail (e-mail
interno) para apresentar a biblioteca como um bem sociocultural,
para comunicar os servigos, produtos e normativas da biblioteca
para todos os colaboradores e cursistas da CAJU.

E imprescindivel a comunicacdo das novidades da biblioteca.
Essa comunicagao necessita de um meio mais reflexivel e dindmico.
Por isso, o ideal é utilizar o site da CAJU e as redes sociais ligadas
a ela para divulgar, mensalmente, as novidades da biblioteca como
materiais novos recebidos; visitas ilustres; programagdes de oficinas
de leitura e escrita e tematicas de varais literarios. E necessario criar
simbolos fixos para cada tipo de atividade, pois isso facilitara
comunicar as novidades aos nao letrados via mural ilustrado. O site
da CAJU e as redes sociais dessa organizagdo conterao as
informacgdes existentes na cartilha educativa, mas a periodicidade de
atualizacdo dessas informacdes educativas sera anual, devido as
condicoes e as restricdes orcamentarias.

As cartilhas educativas seriam produzidas, anualmente, e
comunicadas pessoalmente, via webmail e em reunides do conselho
permanente com periodicidade trimestral. As novidades seriam
produzidas e divulgadas mensalmente via assessoria de comunicagao
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da Casa da Juventude. Essa assessoria estaria incumbida de realizar a
editoracdo e impressao das cartilhas educativas. A elaboracdo das
cartilhas, murais e noticiarios de novidades estariam na
responsabilidade dos responsaveis pela biblioteca e estagiarios desta.

O planejamento e elaboragao do orgamento anual incluiriam o
conteudo das cartilhas e murais € as despesas com a comunicagao
interna da biblioteca. A avaliagdo do processo de comunicagao
interna da biblioteca ocorrera constantemente, via disposicdo de
uma caixa de sugestdes e reclamagdes. A andlise e a comunicagao
do conteudo seriam elaboradas mensalmente. O feedback obtido
desses dados pode constar tanto no e-mail institucional quanto nas
reunides do Conselho Permanente. Ao perceber falhas no processo
de comunicagao interna, estas deverdo ser corrigidas logo apés
cada reunido desse Conselho Permanente.

O Plano de comunicagao Interna da biblioteca da CAJU
constaria de uma introdugdo, com histérico detalhado da biblioteca; o
diagndstico da unidade de informagao, o qual inclua a identificagdo da
cultura organizacional da CAJU; objetivos; metas; Servigos, produtos e
tipos de novidades a serem comunicadas; canais de comunicagéo a ser
utilizados para cada informacao; publico-alvo e canal de comunicagao
ideal a cada pessoa ou grupo; periodicidade de cada informagéo;
avaliagdo do processo comunicativo; implementagdo de mudangas
conforme demanda ou falhas percebidas na comunicagao; orgamento
anual; conteudo a ser abordado na cartilha educativa e mural ilustrativo;
referéncias bibliograficas.

Acredita-se que um plano de comunicagdo a biblioteca da
CAJU apontara a esta unidade de informagdo as possiveis
estratégias de integragcdo com seu publico interno, bem como a
motivacdo desses usuarios a trabalhar e divulgar a biblioteca junto
aos demais colaboradores internos (funcionarios CAJU) e também
aos usuarios membros da comunidade externa (pesquisadores de
juventudes; universitarios; comunidades religiosas; comunidade em
geral), servindo como planejamento estratégico a
educacao/capacitagcdo dos mesmos colaboradores a reconhecer a
biblioteca como objeto social e cultural e ndo como algo distante de
suas realidades. Com a implantagdo do Processo de Comunicagao
Interna, estima-se que os servigos, produtos e atividades realizados
por essa unidade de informacao deixardo de ser isolados e
distantes, fazendo parte da realidade cotidiana dos colaboradores
externos e, por consequente, dos membros da comunidade externa.
Acredita-se, portanto, que o plano de comunicacéo a Biblioteca Pe.
Albano Trinks € um dos documentos principais a esta unidade de
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informacao e, portanto, de carater imprescindivel no relacionamento
e atuacao dela junto a seus publicos interno e externo.

8 CONCLUSAO

A revisdo da literatura foi primordial para compreender o
relacionamento entre a informacao entendida como transmissao de
dados presentes em algum suporte informacional ao longo de anos
e a comunicagdo, compreendida como informagdo aos
contemporaneos ou pessoas de uma mesma época. Antes de
qualquer usuario externo, os usuarios internos (ou colaboradores,
como também sdo conhecidos) devem ser as primeiras pessoas a
desfrutar dos servigos e produtos disponiveis na biblioteca.

A comunicagéo interna em bibliotecas € um processo que educa,
capacita, motiva, incentiva a participagdo e auxilia na percepgédo da
cultura organizacional e, consequentemente, podem ser levantadas as
dificuldades, as facilidades, as resisténcias as mudangas, os talentos e
a criatividade entre colaboradores de unidades de informacao.

Ao analisar as teorias de comunicagéo e os quatro planos de
comunicacdo em bibliotecas aqui apresentados, percebe-se que a
elaboragao do primeiro diagndstico de uma biblioteca deve prever,
antes de tudo, seu processo de comunicagao interna.

S30 os colaboradores que auxiliam na implantagao,
continuidade e avaliagdo de todos os servigos e produtos
disponibilizados pela biblioteca. Os funcionarios da biblioteca estao
em contato direto com os publicos atendidos. As falhas, as
necessidades de corregbes e acréscimos nos servigcos prestados
devem ser constantemente percebidas através do processo de
escuta e de conversas, tanto com os colaboradores (usuarios
internos ou primeiros usuarios) como das outras pessoas atendidas
(usuarios externos), que utilizam a biblioteca.

A avaliagdo e posterior implantacdo de mudangas nos
servicos e produtos s6 serdo efetivas se houver o cuidado dos
colaboradores em registrar e externar as reclamacoes, dificuldades
e sugestbes pessoais e as do publico externo sobre a biblioteca.
Esse cuidado em registrar e externar sugestdes, reclamacgbes é
caracteristico de pessoas com um olhar apurado de pesquisador.
Surge, entéo, a necessidade de capacitagdo do quadro pessoal da
biblioteca voltado a pesquisa social e, principalmente, voltado a
processos de comunicagao.

Por meio da comunicagdo interna, os profissionais da
informagao perceberdo quais sdo as capacitagbes e canais de
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comunicagao (formal ou informal) apropriados a cada colaborador.

O plano de comunicagéo a biblioteca da CAJU podera trazer a
esta unidade de informagado vias e estratégias de integragdo com
seu publico interno (colaboradores), bem como a motivagéo deles
em trabalhar e divulgar a biblioteca entre si mesmos e junto a
comunidade externa.

Recebido em: 21 dez. 2017. Aceito em: 14 fev. 2019.
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