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RESUMO

A Comunicacéo Organizacional tem um papel fundamental nas organiza¢des atuais,
permitindo a permuta, a troca de informag¢6es no ambito da estrutura organizacional.
Como objeto de pesquisa, € a disciplina que estuda como se processa o fenbmeno
comunicacional dentro das organiza¢cdes no ambito da sociedade global. Ela analisa
0 sistema, o funcionamento e o0 processo de comunicacdo entre a organizacao e
seus diversos publicos. O presente trabalho busca aferir a importancia da
comunicacdo na Fundacdo Joaquim Nabuco abordando o canal de comunicacao
interativa Fale Conosco, implantado no site institucional desde a elaboracdo da
homepage, com a utilizacdo da internet, suporte e administracdo da Assessoria de
Comunicacdo Social. E um estudo pontual, estudo de caso em que o direito a
informacéo € exercido pelo cidadéo, e a Fundacdo Joaquim Nabuco tem o dever de
atender com presteza as demandas da sociedade. No presente trabalho, buscou-se
aferir a efetividade de um canal de comunicacao interativa, Fale Conosco, como
instrumento de apoio no processo de aperfeicoamento da gestdo da Fundacéo
Joaquim Nabuco, 6rgdo da administracdo publica federal. E uma pesquisa
gualitativa sobre a importancia desse veiculo de comunicagdo de midia eletrénica
interativa, pelo qual se fortalece o exercicio da cidadania e no qual o cidadéo busca
a Instituicdo para obter informacdes sobre diversos temas e almeja seja atendido em
sua solicitacdo. Com a modernizacao digital nos meios de comunicacdo, houve
modificagOes estruturais nas relacées sociais, e com a interagdo entre governo e
cidaddo nao foi diferente. Hoje, o governo faz uso de portais, sites, ferramentas
comunicacionais para se aproximar do cidaddo, da sociedade. O canal Fale
Conosco foi implantado para atender aos publicos interno e externo da Fundacéo
Joaquim Nabuco.

Palavras-chave: Comunicacdo Organizacional. Comunicacdo Interativa. Fale
Conosco, Fundaj.



ABSTRACT

The Organizational Communication has a fundamental role in the organizations
today, allowing the exchange of information through all the organizational structure.
The organizational communication, as a research, is a discipline that studies how the
communication phenomenon processes itself within the organizations in global
society. It analyses the system, the functioning and the process of communication
between the organization and the public. It's a punctual study, where the right to
information is exercised by the citizen and the Fundacédo Joaquim Nabuco has the
duty to attend the demands of society. This current research study tried to show the
effectiveness of the interactive communication channel contact us as an instrument
of support in the management process of Fundacao Joaquim Nabuco, part of federal
public administration. It's a qualitative research about the importance of this vehicle
of electronic media communication, by which strengthens citizenship which a citizen
seeks the Institution to get information about several topics and wishes to be met in
his case. With the digital modernization of communication structural changes in the
social relations have been made and the interaction between the government and
citizens isn’'t different. Today, the government uses portals, websites and
communication tools to approach the citizen, the society. The Contact Us channel
was built to attend both internal and external publics of Fundagdo Joaquim Nabuco.

Keywords: Organizational Communication. Interactive Communication. Contact Us.
Fundaj.
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CAPITULO 1 INTRODUCAO

Este trabalho tem como eixo central a andlise do processo de gestdo da
comunicacao organizacional da Fundagdo Joaquim Nabuco (Fundaj) concernente a
ferramenta de comunicacéo institucional Fale Conosco, implantada em 1996 na area
de informatica pelos servidores Gisela Abad Lemos Antunes e Delano Valenca Lins
na gestéo do presidente Fernando de Mello Freyre.

Objetiva avaliar o grau de conhecimento que as pessoas tém sobre a imagem
institucional, os servicos prestados e a importancia dessa ferramenta de
comunicacao institucional para a sociedade, por meio das entrevistas realizadas com
servidores da Instituicdo e de questionarios aplicados ao publico interno e externo da
Fundaj. Ha uma preocupacdo em saber qual a contribuicdo que o Fale Conosco traz
para a sociedade. Esse canal de atendimento ao cidaddo implantado para que
houvesse a possibilidade da criacdo de um espaco de interatividade entre a
sociedade e a Instituigdo, transmitindo a informacgéo de forma rapida, com linguagem
acessivel, buscando um retorno satisfatério tanto para o cidadao que utiliza quanto
para a propria Instituicdo, que cumpre com o0 seu papel em atender 0s usuarios
desse canal interativo.

O uso da internet nas instituicGes busca o estreitamento das relacdes com
seus diversos publicos. O canal de comunicacdo Fale Conosco pode ser um vetor
para a divulgacdo da imagem institucional da Fundaj, tornando-a mais visivel,
proxima da sociedade. A comunicacdo pode ser considerada como um alicerce que
da forma a organizacéao.

O Fale Conosco faz parte da comunicacdo dirigida, tem um publico
diversificado, formado por professores, académicos, estudantes, artistas, donas de
casa, pedreiros, engenheiros, pais de santo, etc. O contato é feito exclusivamente
pelo correio eletrdnico.

Esse canal de comunicacdo funciona como um servico disponivel as
comunidades interna e externa e também como promotor de mudancas na
administracdo da Fundac&do Joaquim Nabuco. E preciso, entretanto, que 0 Servico
seja amplamente divulgado porque os gestores publicos tém a obrigacdo de

encontrar meios de gerar interacdo com o cidadao e fazer a informacao circular. A
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informagdo pode ser util, insuficiente, inacessivel, mal compreendida, em
decorréncia da forma como foi transmitida.

E necessaria a conscientizacdo do papel do servidor frente ao publico que
busca os servicos da administragéo publica.

Com o advento no Brasil da Lei n° 12.527/2011, Lei de Acesso a Informacao,
todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informacfes de interesses
particulares ou de interesse coletivo. O agente publico ndo pode, portanto, recusar o
atendimento da solicitacao feita pelo cidad&o.

A sociedade vive hoje conectada por meio da internet e tem a oportunidade de
expor o seu descontentamento por meio das redes sociais, alterando a percepcéo
de inimeras pessoas sobre uma marca, imagem institucional, tanto positiva quanto
negativamente, de forma célere. Existem varias instituicdes publicas e privadas que
utilizam o canal de comunicacdo Fale Conosco para se conectar com 0S Seus
usuarios.

A proposta deste trabalho é pesquisar o papel do Fale Conosco frente ao
publico interno e externo da Fundaj e o seu papel dentro da comunicagao
organizacional.

Em algumas instituicdes, o Fale Conosco ocupa a fungao do instrumento de
midia, Ouvidoria, que representa um avanco para o exercicio da cidadania, tratando
todos 0s casos com transparéncia, ética, respeito, lisura e imparcialidade, recebendo
demandas que vao desde a simples informacdo de endereco de pesquisadores, de
museus até reclamag¢des quanto ao servico ofertado.

A comunicacdo e a informacdo cada vez mais estdo ocupando papel
importante na pratica de gestdo publica e privada, produzindo mudancas
significativas na busca pela qualidade e satisfacédo do cidadao.

A identificacdo e a pratica de uma politica de comunicagdo no espaco publico
ou privado implicam a revelacdo de um processo de trabalho, de articulacdo, para
gue haja maior participacdo da sociedade. Sabe-se que 0 processo de comunicacao
das instituicbes é pautado na transmissdo de informacfes organizadas com o
objetivo de atingir seus publicos.

A comunicacdo organizacional necessita ser entendida, de maneira integral,
como elemento estratégico que atravessa todas as agfes de uma empresa ou

organizacao e que constréi de forma permanente a sua identidade e cultura.
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Para Kunsch (2009), a ideia de estratégia esta intrinsecamente ligada a visao
global de uma situacéo, seus recursos e objetivos, condi¢cdes quantificadas a serem
atingidas e mantidas.

De acordo com a autora, € preciso dar atencdo ao objeto central de toda
comunicacdo, que sdo os publicos, classificando-os por ordem de importancia. O
Fale Conosco foi implantado com a finalidade de ser um canal de comunicagao
utilizado para atender a sociedade e ao publico interno da Fundaj.

E por meio da comunicacio que a organizacdo podera mostrar quais S&o0 as
suas filosofias de trabalho, tais como o0 comportamento organizacional da instituicéo,
sua missdo, seus valores, assim como 0s seus objetivos. E preciso que haja uma
comunicacdo efetiva, com o proposito de informar os publicos interessados das
decisdes da organizagéo.

Além do objeto de estudo, Fale Conosco, serdo descritos os canais de
comunicacdo que a Fundaj disponibiliza ao cidadao para que ele possa se conectar
com a Instituicdo, criando uma interatividade entre ambas as partes. Nesse contexto
sera abordada a criacdo do instrumento Ouvidoria, que foi instituido na Fundacé&o
Joaquim Nabuco em novembro de 2013, para atender tanto o publico interno quanto
0 publico externo.

Sera feita também uma abordagem sobre a Lei n° 12.527/2012, Lei de
Acesso a Informacdo (LAI), que se encontra no site da Fundaj para atender o
cidadéo, Servico de Informagéo ao Cidadéo (SIC).

Neste trabalho foi realizada abordagem sobre a importancia da comunicagao
interna para saber se as pessoas se comunicam por meio do Fale Conosco, objeto
desta dissertacdo — veiculo de comunicacdo da Assessoria de Comunicacao Social
cuja fungao é transmitir informacgdes também ao publico interno.

A professora Margarida Kunsch denota preocupacdo quando ressalta, na

palestra proferida no Tribunal de Contas do Estado de Tocantins em 2012, que:

As acgfes comunicativas precisam ser guiadas por uma filosofia e politica
gue levem em conta as demandas, o interesse e as exigéncias dos publicos
estratégicos da opinido publica e da sociedade. Nés nos preocupamos mais
com a producdo técnica e nos esquecemos das pessoas. [E ela enfatiza
gue:] As bases para se elaborar uma politica de comunicag¢édo devem ser o
interesse publico, a valorizacéo da cidadania e o compromisso social.
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A Comunicacao Organizacional originou-se no Brasil & sombra do jornalismo
empresarial, de modo que a autora menciona que o “‘boom” na Comunicacao
Organizacional atingiu o auge na década de 1980, com a abertura politica do Brasil.

Esta dissertacdo estd dividida em oito capitulos: o primeiro capitulo é
referente a introduc&o; o segundo capitulo € o referencial teérico; o terceiro capitulo
diz respeito a metodologia; o quarto capitulo é sobre a caracterizacdo da Fundaj,
descrevendo sua historia e estrutura organizacional; o quinto capitulo aborda o Fale
Conosco; o0 sexto capitulo diz respeito aos canais de acesso a informacdo da
Fundaj; o sétimo capitulo diz respeito ao resultado da pesquisa; e o oitavo capitulo

apresenta as conclusdes e sugestdes.

1.1 Perguntada Pesquisa

Qual a importancia do canal de comunicacao institucional Fale Conosco para

a Fundacéao Joaquim Nabuco?

1.2 Objetivo Geral

> Analisar o canal de comunicacdo Fale Conosco na gestdo da comunicagéo

organizacional da Fundacgao Joaquim Nabuco.

1.3 Objetivos Especificos

> Avaliar a contribuicdo da ferramenta de comunicacéo Fale Conosco dentro da
gestao de comunicacao organizacional.

> Identificar os temas abordados por essa ferramenta de comunicacéao.

> Elaborar proposta para otimizar a operacionalizagéo do Fale Conosco.
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CAPITULO 2 REFERENCIAL TEORICO

Para dar embasamento a esta dissertacdo, foram consultados varios autores
expoentes no Brasil que escrevem sobre Comunicagdo Organizacional, entre eles
Gaudéncio Torquato, Luis Mauro Sa Martino, Luiz Carlos Assis lasbeck, Marlene
Marchiori, Margarida Kunsch, Wilson da Costa Bueno, Pierre Lévy.

Foram utilizadas leituras sobre o tema abordado em artigos na internet e em
revista especializada.

A temética desta pesquisa é a Comunicacdo Organizacional, que, segundo
Kunsch (2003), é a encarregada pela construcdo da imagem e identidade
corporativa positiva para uma organizacdo, para que a sua personalidade seja vista
com crédito perante a opinido de seus publicos. Essa comunicacdo pretende
estabelecer uma compreensao do significado da organizacédo, do seu papel, sua
razdo de existir, tanto interna quanto externa.

A Comunicagao Organizacional em sua esséncia tem por fungéo estabelecer
0s canais de comunicacdo e as ferramentas para que a empresa fale da melhor
maneira com seus diferentes publicos.

Thayer, citado por Kunsch (2003, p. 69), afirma que “E a comunicacdo que
ocorre dentro da organizacao e a comunicacao entre ela e seu meio ambiente que a
definem e determinam as condicbes da sua existéncia e a direcdo do seu
movimento”.

Para o autor, o sistema comunicacional é fundamental para o processamento
das funcbes administrativas internas e do relacionamento das organizacées com o
meio externo. E a juncéo dos recursos humanos, materiais e financeiros.

Por meio da comunicacéo, pode-se conseguir com mais facilidade o que se
deseja dentro ou fora da empresa, quando se conhece as ferramentas nela
existentes, porque, para que exista comunicacdo, € necessario saber o que se
deseja transmitir.

As organizagfes, para viabilizar a comunicagdo com 0s seus publicos, fazem
uso dos meios ou veiculos orais, escritos, audiovisuais, simbodlicos. Kunsch (2003,

p.149) traz uma visdo abrangente da comunicacao nas organizacdes:

Comunicacdo Organizacional, como objeto de pesquisa, € a disciplina que
estuda como se processa o fendbmeno comunicacional dentro das
organizagBes no ambito da sociedade global. Ela analisa o sistema, o
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funcionamento e o processo de comunicacdo entre a organizacao e seus
diversos publicos. Comunicacdo Organizacional, Comunicacdo Empresarial
e Comunicacdo Corporativa sdo terminologias usadas indistintamente no
Brasil para designar todo o trabalho de comunicacéo levado a efeito pelas
organizagBes em geral. Fendmeno inerente aos agrupamentos de pessoas
gue integram uma organizacdo ou a ela se ligam, a Comunicacao
Organizacional configura as diferentes modalidades comunicacionais que
permeiam sua atividade. Compreende, dessa forma, a Comunicagao
Institucional, a Comunicacdo Mercadologica, a Comunicagdo Interna e a
Comunicagdo Administrativa.

Os instrumentos de comunicacéo adequados podem preservar e disseminar
os valores da organizacdo. E a comunicacdo institucional somente existe
refletida pelas pessoas que formam a instituicdo, sem a incorporacdo dos
valores institucionais desta por parte dos colaboradores, a sua razdo de
existir perde o sentido.

De acordo com a classificacdo de Redfield citado por Kunsch (2003, p. 87), os

meios utilizados em comunicacéo podem ser elencados, conforme o Quadro 1.

Quadro 1 — Meios de Comunicacédo

MEIOS ORAIS
DIRETOS E
INDIRETOS

face; indiretos —

falantes, etc.

Conversa, didlogo,
entrevistas, reunioes,
palestras, encontros

com o presidente face a

telefone, radio, alto-

MEIOS MEIOS MEIOS MEIOS

ESCRITOS SIMBOLICOS | AUDIOVISUAIS | TELEMATICOS
Instrugdes e Insignias, Videos Intranet, correio
ordens, cartas, bandeiras, institucionais, eletrénico, os
circulares, luzes, de terminais de
quadro de flamulas, treinamentos e computador, 0s
avisos, volantes, | sirenes, sinos outros, teldes,
panfletos, e outros que telejornais, telefones
boletins, jornais, | se classificam | televiséo celulares. Séo
relatérios e tanto como corporativa, 0S meios
revistas. visuais quanto | clipes interativos e

auditivos. eletrdnicos, virtuais.

documentarios,

filmes, etc.

Fonte: Redfield, citado por Kunsch ( 2003, p. 87)

No Brasil as terminologias usadas para designar todo o trabalho de

comunicacao

realizado nas organizagdes s&o: Comunicagdo Organizacional,

Comunicagdo Empresarial e Comunicagao Coorporativa.
Na visdo de Kunsch (1997, p. 85):
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Ha praticamente um consenso de que a Comunicacao Organizacional foi
consequéncia do desenvolvimento econbémico e do processo de
industrializacdo incrementado a partir da década de 1990 e do chamado
‘milagre econémico” da década de 1970. Tudo levou as empresas a
perceber a necessidade de estruturar melhor sua comunicacdo e de abrir

canais de comunicagdo com os seus diferentes publicos.

A autora utiliza a expressdo Comunicag¢do Organizacional Integrada, que é
composta por Comunicacdo Administrativa; Comunicacdo Interna; Comunicacao
Mercadoldgica e Comunicacao Institucional.

A integracdo das atividades s6 sera possivel se houver uma atuagdo conjunta
dos profissionais de comunicacédo, porque € uma forma de se atingir a complexidade
dos publicos organizacionais.

De acordo com Kunsch ( 2003, p. 113):

E possivel encarar de varias maneiras a comunicagio integrada, que em
sintese, constitui uma somatéria dos servicos de comunicacdo feitos,
sinergicamente por uma ou Vvarias organizac¢des e tendo em vista, sobretudo
0S publicos a serem atingidos e a consecuc¢do dos objetivos propostos [...] a
relacdo de eficacia da comunicacéo é o objetivo dltimo de um trabalho
integrado. [...] Isto s6 é possivel mediante uma acgao conjugada de todas as
areas que produzem, emitem e vinculam mensagens para 0s mais
diferentes publicos.

A Comunicagéo Organizacional, na visdo de Kunsch (2003), € constituida de
Comunicacdo Administrativa, Interna, Mercadoldgica e Institucional:
> Comunicacdo Administrativa — € aquela que se processa dentro da
organizagdo, no ambito das fungbes administrativas. Viabiliza todo o sistema
organizacional, por meio de uma confluéncia de fluxos e redes. (KUNSCH, 2003). A
Comunicagdo Administrativa relaciona-se com os fluxos, os niveis e as redes formal
e informal de comunicacdo, que permitem o funcionamento do sistema
organizacional.
> Comunicacdo Interna — seria um setor planejado, com objetivos, para
viabilizar toda a interacdo entre a organizacdo e seus empregados, usando
ferramentas de Comunicacdo Institucional e até de Comunicacdo Mercadoldgica
(para o caso do endomarketing ou marketing interno) (KUNSCH, 2003).

A Comunicacdo Interna ocorre paralelamente a circulacdo normal da
comunicacao que perpassa todos os setores de organizacgdo, permitindo seu pleno
funcionamento. E uma &rea estratégica, incorporada no conjunto de definicdo de
politicas, estratégias e objetivos funcionais da organizacdo. A Comunicagao Interna
participativa, por meio de todo o instrumental (murais, caixa de sugestdes, boletins,

intranet, etc.), envolvera o empregado nos assuntos da organizacgao.
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> Comunicacdo Mercadolégica — é responséavel por toda produgdo comunicativa
em torno dos objetivos mercadologicos, tendo em vista a divulgacdo publicitaria dos
produtos e servicos de uma empresa. (KUNSCH, 2003). E a area de marketing que
estabelece os parametros e fornece os subsidios necessarios para toda a criagéo e
organizacdo da Comunicacdo Mercadologica. O marketing tem a seu cargo a
coordenacdao e a dire¢cdo da Comunicacdo Mercadoldgica.

> Comunicacédo Institucional — no campo da Comunicacdo Organizacional, a
Comunicacéo Institucional é a responsavel direta, por meio da gestao estratégica de
relagbes publicas, pela construcdo e formatacdo de uma imagem e identidade
corporativas fortes e positivas de uma organizagcdo. A Comunicacdo Institucional
deve agregar valor ao negocio das organizacbes e contribuir para criar um
diferencial no imaginario dos publicos. (KUNSCH, 2003, p. 164).

A Comunicagao Institucional pode ser composta pelos instrumentos de
relacbes publicas; jornalismo empresarial; assessoria de imprensa; publicidade /
propaganda institucional; a imagem e identidade corporativa; marketing social;
marketing cultural; e editoracdo multimidia.

A Comunicacéo Institucional enfatiza os aspectos relacionados com a missao,
visdo, os valores e a filosofia da organizacdo. Ela ndo é uma simples divulgacéo
institucional. Um dos seus objetivos € o de manter relacdes duradouras com 0s seus
publicos, por meio de aclBes personalizadas e segmentadas e ferramentas de
Comunicacdo Institucional que poderdo ser as publicacbes organizacionais, a
assessoria de imprensa ou relagdes publicas.

Kunsch (2003, p. 186) ressalta que:

Os meios de comunicagdo s&o identificados como modalidades de
comunicacéo dirigida e comunicacdo massiva. A comunicacao dirigida é a
comunicacdo direta e segmentada com os publicos especificos que a
organizacdo quer atingir. A comunicacdo massiva diz respeito ao uso dos
veiculos de comunicacdo de massa (jornais, radio, televisdo, revistas,
cinema).

Na comunicacéao dirigida ao publico interno, os canais de comunicagcao devem
ser bem planejados para que possam transmitir as informacdes de forma que este
publico fique satisfeito e venha repassar para o ambiente externo as suas
percepcdes sobre a instituigao.

Na rede de relacionamento dos funcionarios, o assunto sera o seu local de
trabalho. Se os funcionarios tém uma imagem positiva da empresa, eles transmitirdo

essa impressdo para a sua rede de contatos. Os funcionérios e colaboradores sdo
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reconhecidos como a propria imagem da instituicdo contribuem efetivamente para a
propagacao da imagem organizacional.

O cidadéo possui acesso a informacdes por meio de novas tecnologias de
comunicacao e vive numa sociedade que tem o poder de escolha. A comunicagéo
de hoje é via de méo dupla. A auséncia de informacdo, de uma comunicacao
planejada, pode acarretar comunicacdo informal que venha a prejudicar a
organizacdo, por meio de boatos infundados, prejudicando o bom andamento do
trabalho na empresa. Por isso, 0os canais de comunicagcdo possuem um importante
papel na eficAcia da comunicacdo desde que utilizem uma linguagem, uma
estratégia adequada para atrair o publico-alvo.

Segundo Bueno (2007, p. 33):

[...] a Comunicacéo Interna tem uma funcdo importante no sentido de fazer
circular as informacdes novas, promover o debate e a interacdo entre 0s
varios segmentos da organizacdo e, sobretudo, capacitar os funcionarios
para os novos desafios. A Comunicacdo Interna, se eficaz, dissemina
principios e valores e mobiliza os funcionarios para atividades relevantes,
compartilhando direitos e responsabilidades.

Existem vérias definicbes para Comunicacdo Interna: Comunicagao
Empresarial, Endomarketing ou Marketing Interno. As empresas necessitam de uma
politica voltada para a Comunicacdo Interna, porque as pessoas passam a maior
parte do tempo de sua vida dedicada a empresa, convivendo com a familia do
trabalho. As organizacfes precisam saber ouvir e dar retorno as suas expectativas.
(CLEMEN, 2005).

Segundo Marchiori (2008 p. 217):

Para tanto, é preciso descobrir a forma singular de gerar conhecimento e de
se comunicar com cada grupo para que exista um relacionamento
duradouro, baseado no respeito, responsabilidade, transparéncia e ética. A
comunicacdo face a face é A&gil, permite interacdo e tem credibilidade,
devendo ser valorizada pelos profissionais.

Muitas informacdes que sdo produzidas causam impacto na vida dos que
trabalham nas empresas, mas nem sempre geram mudancas de atitude, e muitas
vezes ha distorcdo no entendimento do que foi proposto informar, porque ndao houve

uma forma adequada de divulgacédo. De acordo com Kunsch (2003, p. 181):

A Comunicacdo Organizacional Integrada permite que se estabeleca uma
politica global, em funcéo de uma coeréncia maior entre diversos programas
comunicacionais, de uma linguagem comum de todos os setores e de um
comportamento organizacional homogéneo, além de se evitarem as
sobreposicdes de tarefas. Com um sistema integrado 0s varios setores
comunicacionais de uma organizacdo trabalham de forma conjunta, tendo
ante os olhos os objetivos gerais da organizagdo e ao mesmo tempo
respeitando os objetivos especificos de cada um.
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Na concepcao de Kunsch (2003): “A Comunicacgdo Interna é uma ferramenta
estratégica para compatibilizar os interesses dos colaboradores e os da empresa
mediante estimulo ao dialogo, a troca de informacbes e experiéncias e a
participacdo de todos 0s niveis”.

A Comunicacdo Interna sdo as interagbes, 0s processos de trocas, 0S
relacionamentos na instituicdo. Ela € responsavel pela circulacdo de informacdes de
forma vertical, ou seja, da direcdo para os niveis subordinados; e horizontalmente,

entre os funcionérios de mesmo nivel de subordina¢éo.Marchiori (2013, p. 101) diz:

As organizag¢des que desejem garantir sua efetividade devem ir além de um
sistema altamente “tecnificado” e produtivo, dirigindo seus esfor¢os para o
conhecimento das pessoas, seus comportamentos, suas formas de agir e
ser. Portanto, toda organizagdo deve desenvolver um espirito critico e
acOes efetivas com seus funcionarios, para que eles possam representa-la
da melhor forma possivel, uma vez que a organizacdo € produzida e
estimulada pelas pessoas.

Os funcionarios sdo parceiros e, quanto mais informados estiverem, mais
comprometidos e envolvidos estardo com a instituicdo, com a empresa. A
comunicacao interna planejada estrategicamente amplia a visdo do publico interno.

Segundo Marchiori (2008, p. 83):

A organizagdo € um fendmeno social e uma de suas principais
caracteristicas é a interacdo humana. Podemos afirmar que uma
organizagdo é uma mini- sociedade formada por construgdes sociais. Esta
construgdo acaba tendo inicio nas redes de relacionamento interna, as
quais englobam funcionarios, liderangas e alta administracdo, para depois
ter sequéncia e fundamento em nivel externo, criando o que chamamos de
imagem organizacional (como somos vistos).

Os autores Kunsch, Marchiori e Baldissera compartiham do mesmo
pensamento sobre a importancia da comunicacdo interna nas organizacdes. A
comunicacao interna deixa de ser uma area periférica e alia-se aos demais setores
tornando-se assim uma ferramenta imprescindivel para a obtencdo de bons
resultados. Comunicar € mais que informar, é atrair, € envolver. As pessoas sao
integrantes da vida organizacional.

Marchiori (1999) em entrevista a Revista Comunicacdo Empresarial diz:

Gerou atitude, vocé comunicou; ndo gerou simplesmente informou. A
comunicacdo sé se efetiva a partir do momento que gera a mudanca
proposta pela organizacdo. A comunicacdo, portanto, exige credibilidade e
comprometimento, tendo o poder de criar valores, impulsionando a
organizacgéo para frente.

A comunicacdo é resultante da qualidade das relacbes que serdo

estabelecidas, assim como da credibilidade que cada individuo manifesta para com
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a organizacdo. E importante que o publico interno perceba a sua importancia dentro
do sistema organizacional.

Marchiori (1999) ressalta que: “Vocé s6 forma uma cultura a partir do
momento em que as pessoas se relacionam e, se elas se relacionam, elas estao se
comunicando; a comunicacdo baseia-se na compreensdo”’. Os resultados dos
programas de comunicacao interna tém reflexos também em ambito externo.

Argumenta Kunsch (2006, p. 160) sobre isso:

A qualidade da comunicacao interna passa pela disposicdo da direcdo em
abrir as informacdes; pela autenticidade, usando-se a verdade como
principio; pelo respeito as diferencas individuais; pela implantacdo de uma
gestdo participativa, capaz de propiciar oportunidade para mudancas
culturais necessarias; pela utlizacdo de novas tecnologias; pelo
gerenciamento de pessoal técnico especializado, que realize efetivamente a
comunicacao de ir e vir, numa simetria entre chefias e subordinados.

A eficdcia da comunicacdo nas organizacdes passa pela valorizacdo das
pessoas como individuos e cidad&os e, para que a comunicacdo possa cumprir o
seu papel, é preciso que seja valorizada e compreendida por todos os que fazem a
empresa.

Baldissera (2009, p. 104) diz que:

A comunicacdo deve possibilitar ao publico interno acesso a informacéo,
postura interativa e inclusdo no processo através de ferramentas, de acdes
especificas da comunicagdo formal e dos meios utlizados pela
comunicacao informal. A formal é representada pela comunicacao oficial da
organizacgédo e é possivel ser planejada, pois depende das relagfes entre as
necessidades de informacgéo e de comunicacao dos publicos e dos objetivos
da organizacéo.

A comunicagdo informal esta nas relagbes interpessoais e na troca de
informacdes fora de planejamento, ndo seguindo os critérios da comunicacao formal.
O publico interno revela seus anseios e expectativas. Esse modelo de comunicacao
muitas vezes gera ou fomenta boatos, ruidos. Por isso, quanto mais uma empresa
fizer circular a informacéo, utilizando os critérios de transparéncia e verdade, sera
diminuida a possibilidade de provocar entropia na comunicagao.

Muitas empresas circulam a informacao por meio de chefias intermediarias, os
denominados grupos gestores ou estratégicos, adotando programas de treinamento
gue devem ser norteados por uma abordagem mais generalista. Por essa razéo, a
comunicacao interna é precaria em grande nimero de empresas, onde prevalece a
comunicacao burocrética, funcionando do topo para a base da organizacao, enfatiza
Bueno (2009).
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E preciso reconhecer que os funcionarios possuem percepcdes diferenciadas

em relacdo a organizacdo. Marchiori (2008, p. 6) destaca que:

Um novo olhar sobre as relagbes internas possibilita a criagdo e o
desenvolvimento de ambientes organizacionais mais saudaveis. Toma-se
como referéncia, nesta reflexdo, o conceito de comunicacdo de Bormam
(1983), entendido como processo social humano pelo qual pessoas criam,
desenvolvem e sustentam a consciéncia grupal, compartilhada e simbdlica
[...]. Organizacbes s&o processos dindmicos por meio dos quais 0S
significados sdo construidos. Estes significados fazem sentido para as
pessoas, permitindo o desenvolvimento de relacbes e provavelmente a
construcdo de novos significados.

O processo de comunicacao interna precisa ter o seu valor reconhecido e os

canais de que ele dispde (murais, intranet, boletins, jornais) disponibilizados de

forma eficaz e atrativa. O sucesso de uma organizacdo depende das habilidades de

como é tratada a comunicagdo entre todos os funciondrios. Segundo Baldissera

(2009, p. 143);

Na mesma direcdo e na perspectiva da Comunicac¢do Organizacional, pode-
se pensar na nocado de dialogismo como basilar para que a diversidade se
manifeste, ou seja, na medida em que a comunicacdo se qualifica como
dialdgica, apresenta-se como lugar e meio para que 0s sujeitos possam se
realizar como diversidade, atualizando suas ideias, seus pensamentos, suas
concepcdes e/ou suas diferencas sem que uns se sobreponham aos outros.

A organizacdo que é atenta, que ouve seus funcionarios como um caminho

para mostrar suporte e aceitacéo, que entende e detecta as diferencas de percepcéo

entre os individuos, ocasiona um ambiente mais aberto, e esse ambiente faz com os

funcionarios tenham maior satisfacdo e produtividade na empresa. O funcionario

motivado e valorizado dara lucro a empresa. Para Marchiori (2008, p. 211):

Precisamos criar um ambiente interno no qual informag&o, conhecimento e
competéncias fluam livremente para que existam comprometimento pessoal
e autodesenvolvimento, aspectos que contribuam para um crescimento
organizacional.

Marchiori (1999):

A cultura se forma através dos grupos e da personalidade da organizacgéo.
Os grupos se relacionam, desenvolvendo formas de agir e ser que vao
sendo incorporadas por este grupo. A partir do momento em que 0 grupo
passa a agir automaticamente a cultura esta enraizada e incorporada. A
organizagdo que deseja garantir sua efetividade deve ir além de um sistema
altamente tecnificado e produtivo, dirigindo seu esforco para o
conhecimento das pessoas, seus comportamentos, forma de agir e ser.

A cultura de uma instituicdo s6 serd mudada quando os individuos desejarem

a mudanca e os gestores utilizarem ferramentas, meios de comunicacao para falar

com o publico interno.

Torquato (2010, p. 7) afirma que:
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A comunicacdo é o sistema de desentupimento de veias. A imagem é (til
para se entender os gargalos do sistema organizacional. Ha uma tendéncia
nas organizagfes de se reter informacdo nos niveis intermediarios, ou seja,
os chefes, em nivel de geréncia, ndo gostam de passar informacgdes para os
subordinados, pois, assim o fazendo, estariam compartilhando poder com
eles.

A organizacao deve inovar, buscar alternativas que direcionem suas atitudes
corretamente. Segundo Marchiori (1999), “inovar nao € somente otimizagdo dos
processos organizacionais. Uma organizacdo inovadora é aquela que reflete um
comportamento organizacional que demonstre efetivamente a habilidade da
empresa em querer inovar”.

Quando, em uma organizac¢dao, as pessoas dispdem das mesmas informacdes
e compreendem que séo partes integrantes da vida organizacional, compartilham
dos mesmos interesses, os resultados fluem, ha um feedback.

De acordo com Clemem (2005), os principios da comunicacao interna sao:
> Confiangca nos Canais de Comunicacdo: demonstrar a utilidade e os
beneficios gerados pela Comunicacédo Interna e que os canais de divulgacdo sejam
fontes confidveis de informagéo.
> Verdade da Informagdo: a informagédo seja verdadeira e as suas fontes,
seguras e oficiais.
> Agilidade na Informacdo: informacdes baseadas em fatos que merecam
relevancia na empresa.
> Comunicacdo Face a Face e por Multiplicadores, manter um canal aberto
entre a direcdo da empresa e os empregados. Os gerentes serdao os multiplicadores
da informacao.
> Otimizacdo dos Recursos: evitar excessos em midias internas e desperdicios
materiais.
> Compromisso com a linguagem: linguagem adequada ao perfil dos
funcionarios, considerando as caracteristicas predominantes. Baldissera (2008, p.
168) diz que:

A organizacao é entendida como combinagdo de esforcos individuais para
realizacdo de objetivos comuns. Nao se reduz a estrutura fisica (algumas
até dispensam esta estrutura), aos equipamentos, dos recursos financeiros,
a pessoas, mas, sim, realizar-se em relagdes; pessoas trabalham para
atingir objetivos especificos, claros, bem definidos, portanto objetivos
comunicados e convencionados. Evidencia-se o carater fundante da
comunicacao para as organizacgdes.
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Uma Comunicagcdo Interna eficiente gera percepcdOes positivas para a
empresa, seus produtos e servigos. Essas percepcdes ndo se restringem aos
funcionarios, mas se estendem a toda sua rede de relacdes internas e externas,
contribuindo para a formagéo da reputacdo empresarial e o reconhecimento publico.

A comunicacgdo interna é a base de sustentacdo para qualquer processo bem-
sucedido de comunicacao integrada.

De acordo com Kunsch (2003): os niveis de comunicagcdo nas organizacdes
sdo o0 intrapessoal, o0 interpessoal, 0 organizacional (interdepartamental,
Interunidades e ambiental) e o tecnolégico.

No diagrama da Comunicacéao Integrada elaborado pela professora Margarida
Kunsch, observa-se que a Comunicacdo Organizacional identifica e integra os
diferentes tipos de comunicacdo unificando 0S processos comunicacionais. A
Comunicacdo Integrada pressupde a juncdo da Comunicacdo Institucional, da
Comunicacdo Mercadologica, da Comunicacdo Interna e da Comunicacdo
Administrativa, formando o composto da Comunicacao Organizacional. S&o essas as
formas de comunicacdo que permitem a uma organizacao se relacionar com os seus
publicos e com a sociedade. A comunicacdo, para que tenha eficacia nas
organizagdes, precisa valorizar as pessoas como individuos e cidadaos.

Kunsch (2003, p. 165) avalia a Comunicacao Institucional na medida em que,
para anunciar uma politica, traduzir sua missao, cumprir seus objetivos, a empresa
ndo pode se restringir como uma emissora de marcas. O que implica em se
conhecer a organizagdo e compartilhar seus atributos que s&o: misséo, viséo,
valores, filosofias e politicas.

Na Figura 1, fazem parte da Comunicacéo Institucional: relagdes publicas,
jornalismo empresarial, assessoria de imprensa, editoracdo multimidia, imagem
corporativa, propaganda institucional, marketing social e marketing cultural,

conforme descri¢cao abaixo:
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Figura 1 - Diagrama de comunicagao

COMUNICACAO
ADMINISTRATIVA / INTERNA

Fluxos; redes formal e informal; veiculos

COMUNICACAO
ORGANIZACIONAL

COMUNICACAO
INSTITUCIONAL

COMUNICACAO
MERCADOLOGICA

Relagbes publicas Marketing
Jornalismo empresarial Propaganda
Assessoria de imprensa Promoc&o de vendas

Editoragdo multimidia Feiras e exposicoes
Imagem corporativa Marketing direto
Propaganda institucional Merchandising
Marketing social Venda pessoal
arketing cultural

Fonte: Kunsch (2003, p. 151)

> Rela¢des publicas — cabe as relagdes publicas administrar estrategicamente a
Comunicacédo das Organiza¢gfes com seus publicos.
> Jornalismo empresarial — organiza os fluxos de irradiacdo das informagdes
sobre as organizacoes.
> Area de imprensa — a assessoria de imprensa, no contexto da Comunicacg&o
Institucional € uma das ferramentas essenciais nas media¢cdes das organizacionais
com o grande publico, a opinido publica e a sociedade, a midia impressa, eletronica
e internet.
> Editoracdo multimidia — os produtos comunicacionais, sejam impressos,
eletrénicos ou digitais, tém de receber tratamento técnico profissional.
> Imagem corporativa — imagem é o que passa na mente dos publicos, no seu
imaginario, enquanto identidade € o que a organizacgéao faz.

Para Torquato (2010, p. 97):

As organizacdes tém uma identidade que pode ser clara, confusa, difusa e
até uma identidade néo identificavel, na medida em que ninguém percebe o
gue ela faz, apenas se sabe que existe. Por identidade, portanto, deve-se
entender a soma das maneiras que uma organizacdo escolhe para
identificar-se perante seus publicos.
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> Propaganda institucional — visa divulgar as realizagdes das organizagoes.
> Marketing social — volta-se para o produto social, tendo a sociedade como

alvo e o interesse publico.

> Marketing cultural — tudo que é relacionado a producdo e ao patrocinio
cultural.
> Rede formal — compreendida pelos canais oficiais que traduzem diretrizes,

valores, normas e pensamento da instituicéo.

> Rede informal — sdo as manifestagcbes espontdneas e informais da
comunidade e suas interpretagdes sobre questbes de cultura e clima interno e de
politicas normativas da instituicdo (TORQUATO, 2010, p. 134).

> Fluxo descendente — o0 alvo da comunicacdo estd sempre em patamares

hierarquicos para baixo.

> Fluxo ascendente — responsavel pelo transporte de informacfes de baixo para
cima.
> Fluxo lateral — que permite inter-relacionamento entre estruturas e pessoas do

mesmo posicionamento hierarquico (TORQUATO, 2010, p. 135).
Segundo Cardoso (2006, p. 11):

A informacado e os processos de comunicacao sempre estiveram presentes
na evolugcdo das estratégias empresariais e na propria evolugdo das
organizacg@es. Por isso, hoje, muito mais do que em épocas passadas torna-
se necessario entender a complexidade que envolve a informacdo e os
processos comunicacionais na gestao estratégica das organizacdes. Afinal,
vivemos numa era de ritmo acelerado de transformacgdes e contextos cada
vez mais complexos, onde as organizagfes precisam buscar novas légicas
de gestao para enfrentar a competitividade.

A comunicagdo é vista como um pilar na construcdo da identidade da
organizacao e da sua imagem.
Nassar (p. 139) argumenta que:

[...] o consumidor e o funcionario tém na cabeca uma imagem, que é
histérica. Uma imagem viva, dindmica. Somada a reputacéo, € determinante
para o cidaddo, nas inumeras situacbes em que se relaciona com a
empresa, e para o empregado, na hora de se aliar a causa da empresa. A
sua histéria traduz a cultura e a identidade da organizacdo. E ela que
constrdi, a cada dia, a percepcao que o consumidor e seus funcionéarios tém
das marcas, produtos, dos servicos.
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2.1 Comunicagéo Organizacional

O objeto de estudo desta dissertacdo é a Comunicacdo Organizacional, e
este capitulo ira discorrer sobre a sua importancia e o seu papel nas organizagoes.

O conhecimento organizacional € sustentado pelos integrantes da instituicao,
com seus conhecimentos prévios e sua visdo do mundo, com 0s quais interferem no
processo transformador do conhecimento gerado muitas vezes pela interacao
interna e externa. A comunicagdo surge como um instrumento a servico de um
emissor implicito ou explicito e como uma estratégia de acdo planejada, tendo em
vista efeitos a serem obtidos.

Nas décadas de 1970 e 1980, a comunicacdo adquiriu importancia gradual
nas estratégias das organiza¢des. Segundo Torquato (2010, p. 6): “na década de
1970 a comunicacdo chegava a um alto patamar de valorizagcdo nas organizagoes;
na de 1980 investiu-se no conceito estratégico. A era estratégica prima pela
necessidade de a organizacdo ser a primeira do mercado ou, no maximo, a
segunda’.

O ingresso de jornalistas nas empresas deu um novo ritmo a comunicagao
organizacional. Era a profissionalizagao se firmando, consolidando-se os quadros do
jornalismo das reda¢des dos grandes jornais e revistas assumiram funcdes nas
corporacoes.

Segundo Marchiori (2008, p. 267):

Chama-se conhecimento organizacional todo acumulado ou transformado
pelos membros da organizacéo, servidores, no caso de instituicées publicas
e por elas valorizadas. Nesse entendimento, infere-se que responsabilidade
recai tanto sobre os gestores quanto sobre os funcionarios, cujos interesses

devem se aproximar, no que se refere a imagem institucional.
Na era da tecnologia da informac&o, tudo é muito rapido, dinamico. E preciso
gue haja planejamento da comunicacdo e que este seja sempre avaliado,
monitorado para poder se adequar as novas ferramentas comunicacionais e que 0s

gestores tomem conhecimento dessas ferramentas para utilizd-las de forma

construtiva, positiva. De acordo com Marchiori (2008, p. 227):

Cada vez mais, evidencia-se a necessidade de tratar a comunicagdo como
uma questéo estratégica no gerenciamento de negdcios e principalmente de
pessoas. E imprescindivel que deixe de ser reconhecida e tratada
meramente como um sistema de transmissdo de informacdes, para que
ocupe seu lugar como instrumento de gerenciamento que se reflete

diretamente no grau de comprometimento dos colaboradores.
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Vivemos hoje numa sociedade tecnoldgica em que ndo ha barreiras territoriais
devido ao fenbmeno da internet, que aproxima as pessoas; € nas empresas 0
correio eletrénico é considerado uma importante ferramenta para a agilizacdo dos
processos comunicacionais.

Segundo Torquato citado por Kunsch (2009a, p. 13):

Nas organizagBes, a comunicacéo é usada de diversas formas. Desenvolve-
se de um lado, um conjunto de comunicagdes técnicas, instrumentais,
burocréaticas e normativas. Em paralelo, ocorrem situagfes de comunicacao
expressiva, centrada nas capacidades e habilidades, nos comportamentos e
nas posturas das fontes. A comunicagdo expressiva humaniza, suaviza,
coopta, agrada, diverte, converte, impacta, sensibiliza. {...} a imagem é (til
para se entenderem o0s gargalos do sistema organizacional. H4 uma
tendéncia, nas organizacbes, de se reter informacdo nos niveis
intermedidrios, ou seja, 0s chefes ndo gostam de passar informagfes para
0s subordinados.

As acdes comunicativas devem ser guiadas por uma filosofia e uma politica
de comunicacdo integrada, considerando-se as demandas, 0s interesses e as
exigéncias dos publicos estratégicos e da populacéo.

De acordo Marchiori (2008, p. 85):

A comunica¢do, quando bem direcionada, possibilita ao individuo a
renegociacdo das categorias, as interpretacbes e as experiéncias
compartilhadas. Assim, ela implica um modelo construtivista dentro do qual
a cultura deve ser continuamente construida por meio da comunicagao.
Cultura é um processo de construcéo de significados, por meio da interagéo

social, e a comunicacao nesse contexto € primordial.

Os veiculos de comunicacédo planejados e fixados conformam a estrutura da
organizacao, constituem o que se chama de rede formal, uma vez que se trata de
padronizacdo desse modelo formal de comunicagdo organizacional, que sao as
informacgdes veiculadas por comunicados, portarias, discursos, informes e outros
veiculos impressos.

Estamos nos referindo a comunicagcdo administrativa. O sistema informal de
comunicacdes surge das relacdes sociais entre as pessoas, e a internet promoveu a
formacgao de novos meios de comunicagao informal.

A rede formal de comunicacdo segundo Kunsch (2003, p. 85) apresenta-se
por meio de fluxos descendente, ascendente e horizontal.

A comunicacao descendente ou vertical de informagcdo obedece a uma ordem
de cima para baixo, ou seja, cabe a instituicdo participar a informacéo sobre o seu
direcionamento hierarquicamente, traduzindo e disseminando os valores normativos

da organizacdo com o fim de garantir um bom desempenho dos respectivos setores
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e dos respectivos funcionarios. E a informacdo da cupula diretiva da organizag&o
para os subalternos, € a comunicacao administrativa oficial.

Na comunicacdo ascendente, o fluxo sai das bases em direcdo ao topo, e a
hierarquia ndo é uma exigéncia a ser cumprida em termos de circulacdo de
informacéo. As pessoas situadas na posicdo inferior da estrutura organizacional
enviam suas informacdes por meio de caixas de sugestdes, reunibes com
trabalhadores, pesquisas de clima organizacional e satisfacdo no trabalho.

Ja o fluxo horizontal, ou lateral, refere-se a comunicagéo interdepartamental,
intrafuncional atuando na distribuicdo de tarefas, visando a integracdo das é&reas
funcionais e coordenacédo das diversas etapas das atividades. A comunicacao ocorre
no mesmo nivel entre as pessoas situadas em posicdes hierarquicas semelhantes. A
comunicacao se processa entre departamentos.

Kunsch (2003) acrescenta os fluxos transversal e circular como tendéncia das
organizacdes organicas e flexiveis, que permitem que “a comunicacao ultrapasse as
fronteiras tradicionais do trafego de suas informacdes”.

A comunicacao organizacional implica relacdo entre a organizagdo e 0 meio

ambiente, conforme Godhaber citado por Marchiori (2008, p.87):

A Comunicac¢éo Organizacional é considerada como um processo dinamico
por meio do qual as organizacdes se relacionam com o meio ambiente e por
meio do qual as subpartes da organizacdo se conectam entre si. Por
conseguinte, a comunicacdo organizacional pode ser vista como fluxo de
mensagens dentro de uma rede de relagbes independentes”.

Na literatura brasileira, o conceito de comunicacao integrada, foi discutido por
Kunsch (2003), ressaltando a importancia do planejamento de Rela¢cdes Publicas
nas atividades de comunicacgao.

As areas de Comunicacdo Organizacional Integrada sdo a Comunicacao
Institucional, Comunicacdo Mercadoldgica, Comunicacao Interna e a Comunicagao
Administrativa. As formas de comunicacdo que permitem a organizacdo se
relacionar com a sociedade e com o seu universo de publico (KUNSCH, 2003).

Kunsch (2003) conclui: “A Comunicagcao Interna deve contribuir para o
exercicio da cidadania e para a valorizacdo do homem. Quantos valores poderao ser
acentuados e descobertos mediante um programa comunicacional participativo”.

A Comunicacdo Integrada ndo se refere apenas a integracao de acles
comunicativas, mas a integracdo de informacdes organizacionais que aumentara a

competitividade organizacional e a realizagdo dos objetivos.
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A Comunicacdo Institucional est4d ligada aos aspectos corporativos
institucionais que explicam o lado publico das organizagdes, constroem uma
personalidade creditiva organizacional (KUNSCH, 2003).

O Fale Conosco esta inserido como uma das ferramentas de comunicacéo
institucional a partir do momento em que ele difunde o conhecimento produzido na
Fundaj. Esse canal de comunicac¢ao valoriza a imagem institucional quando atende o
usuario com rapidez e presteza.

Torquato citado por Kunsch (2003, p. 164) diz: “A Comunicacgao Institucional
objetiva conquistar simpatia, credibilidade e confianca, realizando, como meta
finalista, a influéncia politico-social”.

Fazer comunicacao institucional implica no conhecimento da organizacao,
compartilhando misséo, visdo, valores, filosofia e politicas.

E importante valorizar o publico interno, que é o maior participe na divulgacéo
da imagem da instituicdo. E na comunicacdo interna em que estdo envolvidas todas
as pessoas que fazem parte da hierarquia e do quadro funcional da organizacao.

Kunsch (1997, p. 128):

Considera o publico interno da organizagdo um agente multiplicador, uma
vez que sera o porta-voz dessa organizacdo seja na familia, com os amigos
ou mesmo estranhos. O chamado colaborador pode ser considerado tanto
porta-voz positivo como negativo, ou seja, a imagem que vai passar da
instituicdo/ organizacdo vai depender do grau de envolvimento com a
instituicdo, da credibilidade que esta desperta nele e da confianca que ele
tem em seus produtos.

Tudo depende do engajamento do funcionario na empresa, da credibilidade
gue a empresa desperta nele e da confiangca que eles tém em seus produtos e
Servigos.

De acordo com a autora, a eficacia da comunicacdo nas organizacdes passa
pela valorizacdo das pessoas como individuos e cidadaos.

A eficacia da comunicacéo interna depende de um trabalho de equipe entre
as areas de comunicacao e a de recursos humanos.

A comunicagdo interna contempla a busca do envolvimento dos
colaboradores com a organizacdo, utilizando-se, para isso, de programas e
instrumentos de comunicacdo que possibilitem o didlogo entre o individuo e a
organizagdo. Kunsch (2003) considera a Comunicagéo Interna uma area estratégica
gue deve compatibilizar os interesses entre a direcéo e todo o corpo funcional.
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Para a autora “publico interno € um multiplicador” e, a medida que ele se
insere no projeto maior da organizacdo, torna-se um agente que contribui para a
dinamizacao desse projeto.

A comunicagdo organizacional envolve processos comunicativos e sua
evolucao no Brasil surgiu a partir das atividades de relages publicas e do jornalismo
empresarial. Ela se apresenta como espaco de atuacdo profissional para
assessores, consultores e gestores oriundos das areas de Relagbes Publicas,
Jornalismo, Publicidade, Propaganda, Marketing e Administracdo que se
responsabilizam pelo planejamento estratégico, pela gestdo da informacédo, pela
imagem e producéo de mix de midias, pela promocao de eventos organizacionais.

Por meio de um sistema de comunicacdo constituido, as informa¢cdes séo
transmitidas, fluem e se retroalimentam; e as agdes organizacionais se encaminham,
concretizam, constroem e reproduzem.

Para Andrade (1998, p. 57):

O poder publico ndo causa, geralmente, uma impressao definida a maioria
dos cidaddos. Somente quando o cidaddo entra em contato com um
funcionario publico, no desempenho de alguma fung¢éo, é que o governo
passa a ser realidade para ele. Deve-se ter sempre em mente que, toda vez
gue o funcionario entra em contato com o publico, ele esta representando o
poder publico. Aos olhos do publico ele é, naquele momento, o governo.

2.2 Conceitos de Comunicacao Organizacional

O objeto de estudo deste trabalho é a comunicag¢ado organizacional na Fundaj,
com o enfoque no canal de Comunicacdo Institucional Fale Conosco. Alguns
conceitos sobre Comunicacdo Organizacional por autores com grande expertise
nesse assunto.

Segundo Kunsch (2009a, p. 149):

Comunicacgdo Organizacional, como objeto de pesquisa, é a disciplina que
estuda como se processa o fendmeno comunicacional dentro das
organizagBes no ambito da sociedade global. Ela analisa o sistema, o
funcionamento e o processo de comunicacdo entre a organizagdo e seus
diversos  publicos. “Comunicagdo  organizacional”, “Comunicagao
empresarial” e “Comunicacdo corporativa” sdo terminologias usadas
indistintamente no Brasil para designar todo o trabalho de comunicagéo
levado a efeito pelas organizacbes em geral. Fendmeno inerente aos
agrupamentos de pessoas que interagem uma organizacdo ou a ela se
ligam, a comunicac@o organizacional configura as diferentes modalidades
comunicacionais que permeiam sua atividade. Compreende, dessa forma, a
comunicacao institucional, a comunicacdo mercadoldgica, a comunicacao
interna e a comunicacao administrativa.
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Para Bueno (2003):

A Comunicacdo Empresarial (Organizacional, Corporativa ou Institucional)
compreende um conjunto complexo de atividades, acbes, estratégias,
produtos e processos desenvolvidos para criar e manter a imagem de uma
empresa ou entidade (sindicato, oOrgdos governamentais, ONGS,
associacdes, universidades, etc.) junto aos seus publicos de interesse
(consumidores, empregados, formadores de opinido, classe politica ou
empresarial, acionistas, comunidade académica ou financeira, jornalistas
etc.) ou junto a opinido publica. Quando se fala em comunicacéo, deve-se
pensar na comunicacdo humana e nas mdlltiplas perspectivas que
permeiam o ato comunicativo no interior das organizagoes.

Segundo Torquato (2010, p. 129):

A comunicacdo deve ser entendida como um dever da administracdo
publica e um direito dos usuarios e consumidores dos servi¢os. Sonegar tal
dever e negar esse direito sdo um grave erro das entidades publicas. Os
comunicadores precisam internalizar esse conceito, na crenca de que a
base da cidadania se assenta também no direito & informagéo. E preciso
escolher o canal de comunicac¢@o que melhor se adapta a empresa, analisar
as caracteristicas técnicas desses canais.
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CAPITULO 3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de Estudo

Este estudo se caracteriza como pesquisa descritiva e exploratéria com
abordagem qualitativa de dados, referente ao canal de comunicagdo Fale Conosco
da Fundagé&o Joaquim Nabuco.

Segundo Flick (2009, p. 16):

A pesquisa qualitativa € uma atividade situada que posiciona o observador
do mundo. Ela consiste em um conjunto de préticas interpretativas e
materiais que tornam o mundo visivel. A pesquisa qualitativa usa a
utilizacdo do texto como material empirico, parte da no¢do da construgéo
social das realidades em estudo, esta interessada nas perspectivas dos
participantes, em suas praticas do dia a dia e em seu conhecimento
cotidiano relativo a questdo em estudo.

Para Vergara (2013, p. 41), apresenta-se na categoria de pesquisa descritiva
e exploratoria quanto aos fins. Sob essa classificacdo, a investigacdo pretende
propor a exposicdo das caracteristicas do objeto de estudo, que é o canal de
comunicacao interativa Fale Conosco, dentro da abordagem da Comunicacéo
Organizacional da Funda,.

Segundo Vergara (2013), “a pesquisa descritiva expde caracteristicas de
determinada populacéo ou de determinado fenbmeno e ndo tem o compromisso de
explicar o fendmeno que descreve, embora sirva de base para tal explicagao”.

Quanto aos meios, segundo Vergara (2013, p. 42), trata-se de pesquisa, ao
mesmo tempo, bibliografica, documental e estudo de caso, com aplicacdo de
guestionarios e realizacdo de entrevistas.

A pesquisa foi desenvolvida a partir de fontes primarias e secundarias. A
pesquisa secundaria deu-se por meio de estudo bibliografico e documental.
Realizou-se, posteriormente, pesquisa de campo por meio de entrevistas
semiestruturadas com servidores da Fundaj.

E uma pesquisa exploratéria que, segundo Matias (2012, p. 88):

Visa proporcionar maior familiaridade com o problema com intuito de torna-
lo explicito ou de construir hipétese. Envolve levantamento bibliografico;
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema
pesquisado; andlise de exemplos que estimulem a compressédo. Assume,
em geral, as formas de pesquisas bibliograficas e estudo de caso.
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Foram aplicados questionarios com 0s publicos interno, externo e com 0s
usuarios do Fale Conosco a respeito da interatividade, da eficacia da comunicacéo e
do papel da Instituicao.

Nesta pesquisa também foram analisados 380 e-mails encaminhados ao Fale
Conosco, identificados por temas, setores e profissdo dos usuéarios dessa
ferramenta de comunicacao para avaliar o seu papel perante a sociedade, o grau de
satisfacao no atendimento e a Comunicacdo Organizacional da Fundaj.

As 14 entrevistas que estdo nesta dissertacdo foram gravadas com
autorizacdo dos entrevistados (vide carta de anuéncia no Apéndice A). Mesmo
sendo informadas do anonimato, algumas pessoas entrevistadas ndo permitiram que
as entrevistas fossem gravadas, receosas de que vazassem as informacgdes e, que
poderiam sofrer com algum tipo de penalidade.

Dificuldades foram detectadas ao tentar conseguir um numero mais
substancial para ilustrar esta dissertacdo, porém houve resisténcia de algumas
pessoas em dar entrevistas e de responderem ao questionario.

Algumas pessoas detentoras de cargo comissionado, terceirizadas, nao
guiseram expor as suas observacdes a respeito da comunicagcdo organizacional da
Fundaj. E um problema de cultura organizacional. Medo de se posicionar diante dos
problemas.

Essa resisténcia também foi encontrada na devolucdo dos questionarios que
foram aplicados, porém o contetdo do resultado da pesquisa nos mostrou o quanto
a Fundaj precisa investir em planejamento estratégico de comunicagao para interagir
com a sociedade, com as universidades, com o terceiro setor e principalmente com
as suas unidades nos trés campi: Derby, Casa Forte e Apipucos.

Para fundamentar esta pesquisa, tomaram-se por base 0s pressupostos
tedricos de Kunsch (1997,2003, 2009), Marchiori (2008), Torquato (2010), Lévy

(2010), autores que discutem sobre Comunicagéo Organizacional e cibercultura.

3.2 Sujeitos da pesquisa, instrumentos e procedimentos para coleta e andlise
de dados

Quanto a selecéo dos sujeitos da pesquisa, segundo Vergara (2013), “sao as

pessoas que fornecerdo os dados de que vocé necessita” e 0s entrevistados foram
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em sua totalidade 14 pessoas, entre os servidores da Fundaj, nas categorias de
pesquisadores, analistas em Ciéncia & Tecnologia; assistentes em Ciéncia &
Tecnologia, detentores de cargo comissionado, terceirizados e estagiarios.

Por meio das entrevistas, pode-se aferir o grau de satisfacdo da comunicagéo
na Fundaj e o desconhecimento da ferramenta de Comunicagao Institucional Fale
Conosco.

Os depoimentos dos entrevistados trouxeram dados significativos sobre a
comunicacdo na Fundaj. As entrevistas tiveram duracdo de 30 a 60 minutos,
algumas gravadas e transcritas.

A coleta de dados primarios, por meio das entrevistas, realizou-se no periodo
de setembro de 2013 a junho de 2014.

No que concerne aos questionarios, foram aplicados 100, via e-mail aos
usuarios do Fale Conosco para aferir o grau de satisfacdo quanto ao atendimento as

suas demandas de acordo com o Tabela 1 abaixo:

Tabela 1 - Questionarios aplicados aos publicos interno e externo da Fundaj

QUESTIONARIO | QUESTIONARIO

PUBLICO i LOCAL
APLICADO VALIDO

. o 100 - Via e-mail

Servidores, terceirizados e _
. 200 49 100 - Campi (Casa
estagiarios
Forte e Derby)

Usuéarios do Fale Conosco 100 32 Via e-mail
Publico externo 400 300 Plaza Shopping

Fonte: Pesquisa de campo realizada pela autora no periodo de 2013 - 2014.

Realizou-se a andlise do conteudo das entrevistas feitas com o publico
interno, publico usuéario do Fale Conosco e o publico externo sobre o sistema de
comunicacao na Fundaj.

Foram aplicados 100 questionarios aos servidores da Fundaj, distribuidos nos
campi de Casa Forte e do Derby, e 100 questionarios encaminhados por e-mails.
Mas s6 retornaram 49 questionarios validos.

No Plaza Shopping, no bairro de Casa Forte, foram aplicados quatrocentos
guestionarios durante um final de semana, com pessoas que estavam circulando nas
lojas, na praca da alimentacdo. Foram devolvidos 300 questionarios validos.

Verificou-se que o publico externo tem conhecimento da Fundaj, sabe que ela
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existe, mas desconhece o que ela produz. O Plaza Shopping foi escolhido por
atender ao requisito de que muitas pessoas circulam neste ambiente e, na sua
maioria, moram no entorno da Fundaj. Esses dados podem servir para colaborar
com a melhoria da Comunicagéao Organizacional na Instituicdo.

Obteve-se um numero expressivo de depoimentos sobre 0 processo
comunicacional na Fundaj, seus entraves e sugestbes para melhorar a sua
comunicacao com a sociedade.

Para Matias-Pereira (2012) a pesquisa aplicada ocorre quando o produto dos
estudos, ou seja, o conhecimento gerado a partir das conclusfes e dos resultados
da pesquisa, € aplicado na prética.

Quanto aos meios, a investigacao foi desenvolvida com base na pesquisa
bibliografica de fontes secundarias de autores que discutem sobre Comunicacéo
Organizacional.

Para Matias-Pereira (2010), pesquisa qualitativa é parte do entendimento de
gue existe uma relacao entre o mundo real e o sujeito. Nao requer uso de métodos e
técnicas estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados, e 0
pesquisador é o instrumento-chave. E descritiva.

A pesquisa qualitativa foi feita por meio da aplicagdo de um questionario
estruturado e de entrevistas a um grupo de servidores que trabalham em diversos
campi da Fundaj.

Foi analisado o material comunicativo do Fale Conosco, identificando e
classificando os temas para avaliar a utilidade desta ferramenta. Foram 380 e-mails
analisados dentro da amostra de 1.400 recebidos no periodo de 2008 a 2011.

As solicitacbes encaminhadas ao Fale Conosco contém temas esdruxulos
gue fogem da alcada de competéncia da Fundaj, identificando o ndo conhecimento
de algumas pessoas da sociedade sobre a Instituicdo. Ha uma distor¢cdo sobre a
imagem e o papel da Funda,.

O resultado da pesquisa representou um percentual significativo quanto ao

pensamento sobre a qualidade, o papel da comunicagcao na Fundaj.
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3.3 Instrumento de Avaliacdo

O instrumento de avaliacdo utilizado nesta pesquisa foi constituido por
entrevistas com 14 pessoas e aplicados 3 questionarios. Um modelo de
guestionario aplicado aos servidores da Fundaj era composto de dados pessoais
sobre os individuos pesquisados, como faixa etaria, estado civil, grau de instrucéo,
natureza da relacéo existente com a Fundaj (ativo, aposentado, concursado). Outro
guestionario foi aplicado aos usuarios do Fale Conosco, com perguntas que
permitiram conhecer a opiniao sobre a comunicacdo na Fundaj, em particular acerca
do Fale Conosco. O terceiro questionario foi aplicado a 400 pessoas no Plaza
Shopping, no bairro de Casa Forte.

As entrevistas foram realizadas de forma individual. A entrevistadora
contextualizou o entrevistado explicando-lhe o tema da dissertacdo, os objetivos da
pesquisa e os procedimentos que seriam utilizados. As entrevistas foram gravadas
garantindo-lhes a confidencialidade das informacdes.

Além do que foi realizado, buscou-se informacdes sobre o Fale Conosco em
outras instituicdes. Foi encaminhado por e-mail um questionario aplicado com o
objetivo de saber qual o papel desse canal em suas instituicdes.(vide Apéndice B).

De acordo com Flick (2009, p. 44):

A amostragem na pesquisa qualitativa pode seguir légicas distintas.
Podemos ter dois tipos basicos: amostragens mais formais com critérios
previamente definidos e as mais flexiveis com foco nas necessidades que
aparecerado durante a realizacdo da pesquisa.

O questionario com perguntas fechadas foi aplicado no universo compreendido
por 100 pessoas usuarias do Fale Conosco cujos e-mails foram obtidos através de
uma amostra aleatéria. 200 questionarios foram aplicados aos servidores: 100
aplicados por e-mail; 100 distribuidos nos campi da Fundaj e 400 aplicados ao

publico externo que se encontrava no Plaza Shopping. Total de 700 questionarios.
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CAPITULO 4 A FUNDACAO JOAQUIM NABUCO: HISTORIA E ESTRUTURA

4.1 Instituto Joaguim Nabuco

Por iniciativa do deputado federal Gilberto Freyre, o Congresso Nacional
aprovou e o presidente da Republica Eurico Gaspar Dutra assinou a Lei n° 770,
criando o Instituto Joaquim Nabuco, em julho de 1949, vinculado ao Ministério da
Educacdo e Saude. A criacdo de um instituto de pesquisa social no Nordeste
brasileiro teve grande repercussdo, ndo apenas no Recife, mas em todo o Pais.
Poucos meses antes da lei de criagdo ser sancionada, a imprensa local publicava
matéria no Diario de Pernambuco, em 16 de janeiro de 1949, que expressava um
voto de louvor e de confianca ao instituto prestes a nascer: “Com o Instituto Joaquim
Nabuco volta o Recife antigo ao antigo esplendor de Centro de Renovacéo Social e
Intelectual do Brasil”. (JUCA, 1991, p. 63).

O primeiro diretor executivo do Instituto foi o historiador José Antbnio
Gongalves de Mello Neto. Assumindo em agosto de 1949, coube-lhe a tarefa de
organizar a instalacéo do 6rgéo e a de iniciar o seu funcionamento.

Em dois de setembro de 1950, o Instituto Joaquim Nabuco foi oficialmente
instalado em solenidade realizada no Saldo Nobre da Faculdade de Direito do
Recife, presidida pelo ministro da Educacgé&o, Pedro Calmon, com a presenca do
reitor da Universidade do Recife, Joaquim Amazonas, e do secretario de Educacéo,
Reinaldo Camara, além da presenca do criador da Instituicdo, Gilberto Freyre, e do
seu primeiro diretor, José Antonio Goncalves (JUCA, 1991, p. 66).

A Organizagcdo das Nacdes Unidas (ONU) e a Organizacdo das Nacdes
Unidas para a Educacao, Ciéncia e Cultura (UNESCO) comecaram a se voltar para
o Instituto Joaquim Nabuco, com vistas ao incentivo a pesquisa e intercambio de
bolsistas nacionais e estrangeiros. A ONU comprometia-se a oferecer bolsas de
estudo aos estudantes com talento para a pesquisa social, desde que indicados pela
Instituicdo. Além do intercambio, o Instituto Joaquim Nabuco trouxe professores,
pesquisadores, entre eles o americano Hohental, da Universidade da Califérnia, que
estudou em Pernambuco as tribos Fulnié e o professor Alexandre Marchant, que fez

pesquisa sobre o império brasileiro. Foi estabelecido um intercambio cultural com
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Portugal, resultando a vinda do etndgrafo Jorge Dias, do economista rural Henrique
de Barros e do gedgrafo Orlando Ribeiro.

De acordo com Juca (1991, p. 68-69), data de 1951 a primeira pesquisa
socioldgica realizada pelo Instituto Joaquim Nabuco, um estudo sobre as condi¢cfes
de habitacdo no Norte do Pais realizada pelo professor Olen Leonard, assistente do
Departamento de Sociologia do Michigan College, posto a disposicdo do Instituto
Joaquim Nabuco, pela ONU, por solicitacdo do Governo brasileiro, que era estudar o
problema da habitacdo rural nos Estados de Alagoas, Pernambuco, Paraiba, Rio
Grande do Norte e do Ceara.

Em 1952, a Instituicdo iniciou a publicagdo anual do Boletim do Instituto
Joaquim Nabuco, que se definia como uma revista para a divulgacdo de estudos de
Sociologia, Economia, Geografia Humana, Antropologia e Estatistica aplicados ao
norte agrario do Brasil.

Segundo Juca (1991, p.108), as primeiras pesquisas de vulto realizadas pelo
Departamento de Economia foram sobre o Mercado de Pescado em Aracaju e o
Mercado de Pescado em Maceio, entre 1970 e 1973.

A primeira sede da Instituicdo ficava na Vila Elvira, em um chalé de 1870,
localizada a Av. Rui Barbosa, 1645, na Ponte D’Uchoa, no bairro das Gracas. Em
1953, teve a sua sede prépria, na Avenida Dezessete de Agosto, n° 2187, no
suburbio de Caldeireiro, hoje bairro de Casa Forte, no antigo solar do século XIX,
gue pertencera ao comissario do acucar Francisco Ribeiro Pinto Guimaraes, que
tinha o apelido de “Chico Macaco”, porque segundo a lenda um empregado o
alimentava com refeicdes de bananas conduzidas ao primeiro andar por meio de
recipiente atado a uma corda. O jardim foi inaugurado em setembro de 1954, pelo
prefeito da cidade do Recife, Djair Brindeiro.

Em 1963, o Instituto Joaquim Nabuco tornou-se Instituto Joaquim
Nabuco de Pesquisas Sociais (IINPS) por meio da Lei n°4.209, de 9 de fevereiro de
1963, assinada pelo Presidente da Republica, Jodo Goulart.

Com Fernando de Mello Freyre, ao assumir a Diretoria — Executiva do
IINPS, em 1971, foi formada uma nova comissao com o objetivo de desenvolver
estudos, em nivel técnico, sobre a criacdo dos mecanismos e instrumentos formais a
serem utilizados na transformacdo do Instituto Joaquim Nabuco de Pesquisas
Sociais em Fundagdo (JUCA, 1991, p. 128).
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No ano de 1980, o Seminario de Tropicologia passou a integrar a Fundaj, ele
funcionou de 1966 a 1979 na Universidade Federal de Pernambuco. O Seminario
esteve, entre 1966 e 1987, sob a coordenacao e direcdo de Gilberto Freyre. Atraves
do Seminério, a Fundaj prestou contribuicdo a todas as areas do conhecimento que

visam estudar as culturas tropicais.

4.2 Fundagédo Joaquim Nabuco

Em 15 de marco de 1980, o Decreto n° 84.561 criou a Fundacédo Joaquim
Nabuco, quando comemorava o 30° aniversario do Instituto Joaquim Nabuco, e
aprovou o seu Estatuto, vinculando-a ao Ministério da Educacdo (MEC) com
personalidade juridica de direito privado (art. 2° da Lei n° 6.687, de 17.09.79) (JUCA,
1991, p. 167). Faziam parte dos objetivos estatutarios pesquisar e estimular
manifestacdes culturais e continuar a promover a documentacdo e a museologia
objetivando os valores histérico-culturais.

Em 1980, foi implantado na Fundaj um sistema de desenvolvimento de
pessoal que estimulou a producdo cientifica dos seus técnicos e pesquisadores,
contribuindo para o fortalecimento do desenvolvimento de pesquisas e projetos em
parcerias com Orgdos nacionais e internacionais. Foi criado o Conselho de
Coordenacéo da Pesquisa, do Ensino e da Promocé&o Cultural (CONSEPEC).

As pesquisas foram realizadas por iniciativa da propria instituicdo ou através
de convénios firmados com organizacdes publicas e privadas. Segundo Jucéa (1991,
p. 197), o Museu Massangana, ou Engenho Massangana como anteriormente
denominado, pertenceu ao Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agraria
(INCRA) e, posteriormente, ao Estado de Pernambuco. A cessdo do Museu
Massangana foi feita mediante Contrato de Comodato entre o Estado de
Pernambuco e a Fundacéo Joaquim Nabuco no dia 13 de maio de 1984, pelo prazo
de 20 anos, “objetivando a preservacdo da memoéria cultural do Estado de
Pernambuco”. Sdo 10 hectares de terra situados no Parque Nacional da Aboligao,
Municipio do Cabo. Joaquim Nabuco viveu parte de sua infancia nesse engenho.

Cristovan Buarque citado por Juca (1991, p. 216), diz:

Tenho a impressédo de que a Fundacdo Joaquim Nabuco, para resolver os
problemas do Nordeste, deveria estudar ndo o Nordeste. Deveria estudar o
Brasil, deveria ser o Instituto Superior de Estudos Brasileiros (ISEB) deste
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século; ISEB no sentido de Brasil e ndo de Nordeste. A gente vai encontrar
uma resposta para o Nordeste nos nordestinos, quando tiverem uma
resposta para o Brasil que interesse a nds, nordestinos.

Ele enfatiza a necessidade da Fundaj se expandir que é o legado povo
brasileiro.

Todo registro da producéo cientifica estd desde os primérdios registrados na
revista Ciéncia &Tropico criada por Gilberto Freyre. Este acervo revela uma forte
interacdo do Instituto Joaquim Nabuco de Pesquisas Sociais com instituicdes do
exterior e pesquisas de campo qualitativa e quantitativa.

A missao da Fundaj é produzir, acumular e difundir conhecimentos; pesquisar,
preservar e propagar a memoria coletiva da sociedade brasileira; promover
atividades cientificas, culturais, educacionais e de ensino, visando a compreensao e
ao desenvolvimento da sociedade brasileira, dando prioridade a do Norte e do
Nordeste do Pais. A Fundaj contribui para o conhecimento cientifico da realidade
sociocultural do Norte e Nordeste do Brasil, bem como a formagéo de pesquisadores
sociais e ao desenvolvimento da cultura de intelectual de modo geral nestas regides.
As plataformas de atuacdo da Fundaj séo: Politicas da Educacéo; Educacdo e
Sustentabilidade Socioambiental e Cultural; Educac&do, cidadania e Direitos
Humanos; Educacgédo, Trabalho e Desenvolvimento Sustentavel: Educacgéo, Cultura e
Memoria. (Fundaj, 2013).

Foi criado em 2012 o Mestrado Profissional em Ciéncias Sociais para o
Ensino Médio na area de concentracdo: Sociedade e Cultura, oferecido pela Fundaj
tendo como objetivo qualificar os professores que ministram a disciplina de
sociologia no ensino médio e os licenciados na area.

O mais importante reconhecimento publico da comunidade cientifica sobre o
trabalho que vem sendo desenvolvido atualmente na Fundaj foi obtido na abertura
da 642 Reunido Anual da Sociedade Brasileira para o Progresso da Ciéncia (SBPC)
em 2012 no Maranhdo, quando recebeu o Prémio José Reis de Divulgacao
Cientifica, criado pelo CNPq:

O prémio vem coroar o desempenho da Fundaj em acdes de divulgacéo
cientifica consideradas exemplares pela comissao julgadora: o case do site
Pesquisa Escolar — campedo de acessos, com mais de 2,5 milhBes de
visitas; a revista eletrébnica “Coletiva”, com edigdes trimestrais
cuidadosamente elaboradas, os equipamentos culturais do engenho
Massangana, Massangana Multimidia Producées e Museu do Homem do
Nordeste; e a promogéo da Semana Nacional de Ciéncia e Tecnologia, que
faz parte do calendario fixo anual de atividades da Fundaj desde 2004.Muito
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nos orgulha poder externar para o grande publico as acbes de divulgacao
cientifica da Fundagdo Joaquim Nabuco, que é uma instituicdo de
todos.(FREIRE, 2012, p. 47).

A Fundaj possui um modelo de estrutura organizacional flexivel e adaptado as
situacbes emergentes na sociedade. Enriqueceu-se e pluralizou-se nos seus
avancos e conquistas. Continua a manter integro e intocado 0 seu compromisso com
a verdade cientifica, com a nossa cultura.

A partir de 2003 aprofunda-se o vinculo institucional da Fundaj com o
Ministério da Educacdo com o objetivo de promover a inclusdo social e servir a
sociedade tornando-a aliada ao esforco do desenvolvimento nacional integrado;
subsidiar a formulagdo de politicas publicas e organizar sistema de informacdes e
disponibilizar o acervo favorecendo a democratizacdo do conhecimento.

Para promover o fortalecimento da Fundaj e ampliar sua capacidade de
geracdo de resultados a médio e longo prazo foi elaborado o Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI), com o objetivo de elaborar um projeto futuro
com vistas a preparar e renovar a instituicdo para que ela possa atender aos
desafios configurados por novas realidades econémicas e socioculturais. A Fundaj
completara 70 anos de existéncia em 2019.

Os principais produtos a serem gerados nas oficinas de trabalho do PDI séao
as propostas relativas a missdo, valores e visdo institucionais. Este projeto se
desenvolvera de novembro 2013a agosto de 2014. E um projeto participativo onde
os servidores contribuem com suas sugestoes.

Entre as propostas dos servidores, esta o “Projeto de Gestao Socioambiental
Integrada na Fundaj” com a implantagdo das acgdes: licitagbes sustentaveis; uso
adequado de residuos solidos (coleta seletiva); conscientizagdo e capacitacao
socioambiental (servidores, terceirizados e estagiarios); qualidade de vida no
ambiente de trabalho (prevencéo de riscos saude e social, acdes contra assedio
moral, ergonomia, acessibilidade etc.); manejo sustentavel do patriménio verde da
Instituicéo.

O desafio do projeto PDI € identificar o que a Fundaj precisa fazer para
cumprir melhor o seu papel, considerando os objetivos colocados desde a sua
criacao, as exigéncias do mundo atual e o foco nas questdes educacionais.

Ao longo da sua existéncia, sempre se interessou por tudo aquilo que, tanto

nas ciéncias como nas artes, é expressivo como realiza¢cdo do homem.
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7

Seu corpo técnico é composto por pesquisadores, analistas em C&T,
assistentes em C&T, tecnologista, técnico, DAS, estagiarios e terceirizados. A
Fundaj reline em seu espaco 717 colaboradores distribuidos em: 87 analistas em
C&T; 152 assistentes em C&T; 58 pesquisadores; 1 tecnologista; 2 técnicos; 87
ocupantes de Cargo de Direcdo e Assessoramento (DAS); 121 estagiarios e 209
terceirizados.

A Fundaj apresenta o seu quadro de pessoal ativo reduzido devido a
demanda pelo processo de aposentadoria. Atualmente € necessario que haja
realizacdo de concurso publico para preencher as 49 vagas disponiveis ao cargo de
analista em C&T; 61 para o cargo de assistente em C&T e 41 para pesquisadores,
como demonstra a Tabela 2.

As Ultimas contratacfes realizadas por meio de concurso publico foram em
2006. Parte de sua gestdo na area de pesquisa é ocupada pelos concursados. A
instituicAo tera que buscar a reposicdo de seu quadro funcional frente as
aposentadorias previstas.

A Tabela 2 demonstra o quantitativo de pessoal que a Fundaj dispunha em
2013. Cargos ocupados e as vagas disponiveis.

Tabela 2 - Pessoal da Instituicdo em 2013

Cargos Vagos Ocupados

Analista em C&T 49 87
Assistente em C&T 61 152
Pesquisador 41 58
Tecnologista 01
Técnico 02
DAS 03 87
Estagiarios 44 121
Terceirizados 209
Total 198 717
Aposentado 244
Instituidor de Pensdes 56
Cedidos 07
Total 307

Fonte:Fundaj/ Coordenacado de Recursos Humanos
Notas: C&T — Ciéncia e Tecnologia
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4.3 Estrutura Organizacional da Fundaj

A Fundacdo Joaquim Nabuco tem a seguinte estrutura organizacional de

acordo com o seu Estatuto:

| — 6rgédo de direcao superior: Conselho Diretor;
Il - 6rgdo de assisténcia direta e imediata ao Presidente: Gabinete;
lll — 6rgdos seccionados:
a) Procuradora Federal,
b) Auditoria Interna;
c) Coordenacao-Geral de Planejamento e Administracao;
d) Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacdo, Recursos Logisticos e
Inovagéao Institucional.
IV — 6rgdos especificos singulares:
a) Diretoria de Pesquisas Sociais.
b) Diretoria de Memaria, Educacgéo, Cultura e Arte.
c) Diretoria de Formacao e Desenvolvimento Profissional.
V — Orgéo colegiado: Conselho Deliberativo.
A Fundacdo Joaquim Nabuco possui 3 diretorias, localizadas nos bairros de

Apipucos e do Derby.

> Diretoria de Pesquisas Sociais prop0e, executa e difunde pesquisas, estudos
e diagndsticos no campo das ciéncias educacionais, humanas, sociais e aplicadas.
Executa plano e projetos com instituicbes publicas e privadas, voltadas para a
compreensao da realidade educacional, politica, socioecondmica, ambiental e
cultural das regides Norte e Nordeste do Pais.

> Diretoria de Formacdo e Desenvolvimento Profissional planeja, coordena e
executa, nas areas de competéncia da Fundaj, atividades voltadas a formacéo, a
gualificacdo e a capacitacdo, principalmente do servidor publico. Promove a
formacéao e o aperfeicoamento de pessoal nos niveis de pos-graduacdao lato e stricto
sensu.

> Diretoria de Memodria, Educacdo, Cultura e Arte registra, salvaguarda e
restaura a memoria historico-cultural da sociedade brasileira, com énfase nas

regibes Norte e Nordeste, nos campos da museologia e da documentagdo. A
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Diretoria promove 0 acesso ao acervo institucional e ao conhecimento produzido por
meio de estudos, pesquisas, projetos e cursos nas inter-relacdes entre arte, cultura,
memoaria e educacdo. (ESTATUTO, 2012) (vide Anexo A).

Desde a sua criagdo em 1949, seis dirigentes presidiram a Fundagdo Joaquim
Nabuco, como demonstra o Quadro 2. Observa-se que n&o houve muita alteragéo
nas gestdbes devido a continuidade por periodos razoavelmente extensos de

administracao.

Quadro 2 — Dirigentes da Fundacao Joaquim Nabuco

DIRIGENTE PERIODO
José Antdnio Gongalves de Melo Neto 1949 — 1951
Paulo Frederico do Régo Maciel 1951 — 1955
Mauro Ramos da Mota e Albuquerque 1956 — 1970
Fernando Alfredo Guedes Pereira de Mello Freyre 1971 - 2002
Fernando Soares Lyra 2003 — 2011
Fernando José Freire 2012 — atual

Fonte:Fundaj

4.4 Orcamentos da Fundacdo Joaquim Nabuco

Em 2013, o orcamento da Fundacdo Joaquim Nabuco foi de R$
116.420.605,00, e para o exercicio de 2014 foram aprovados e liberados R$
121.383.978,00 como demonstra a Lei Orcamentaria Anual (LOA) na Tabela 3

fornecida pelo departamento financeiro da Instituic&o.
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COPLAD/COPLAN
Comparativo LOA 2013 X LOA 2014 OUTROS CUSTEIOS E CAPITAL — GERAL
Em R$ 1,00
Lei N° Lei N°
ESPECIFICACAO 12.798, 12.952, Diferenca %
04/04/2013 20/01/2014

RECURSOS DO TESOURO 115,982,337 | 121.070,731 5.088,394 4,39
Pessoal e Encargos Sociais 87.303,941 911.71,712 3.857,771 4,43
Ativo 52.786,178 55.640,702 2.854,524 5,41
Inativo 34.465,430 35.476,796 1.011,366 2,93
Precatorios 52,333 54,214 188 3,59
Outras Despesas Correntes 23.069,646 25.399,019 2.329,373 10,10
Outros Beneficios 1.842,584 2.768,516 925,932 50,25
1) Auxilio Alimentacao 1.633,3 1.694,304 61,004 3,74
2) Auxilio Transporte 175,884 132,000 (43,884) (24,95)
3) Auxilio Pré-Escolar 33,4 36,000 2,600 7,78
4) Auxilio Funeral e Natalidade - 66,224 66,224 -
5) Assisténcia Médica 868 839,988 (28,012) (3,23)
Exame Periédico 55,895 83,280 27,385 48,99
Estagiarios 785,598 786,000 402 0,05
Custeio Operacional 9.970,368 10.361,766 391,396 3,93
Custeio — Informética 800 300,000 299,200 37.400,00
Apoio e Acdes Finalisticas 8.536,201 9.758,394 1.222,193 14,32
Destaque Orgamentéario 547,461 874,106 326,645 59,67
Concedido 547,461 874,106 326,645 59,67
PASEP 462,739 466,957 4,218 0,91
Investimentos 5608,75 4.500,000 (1.108,750) (19,77)
Aquisicao Inst. Equip. Mat. 5596272 |  3.300,000 | (2.296,272) (41,03)
Permanente

Informatica 12,478 1.200,000 1.187,522 9.516,93
Apoio a Acdes Finalisticas - it - -
RECURSOS DE OUTRAS FONTES 438,268 313,247 (125,021) (28,53)
Outras Despesas Correntes 402,462 313,247 (89,221) (22,17)
Investimentos 35,8 - (35,800) (100,00)
TOTAL 116.420,605 | 121.383,978 4.963,373 4,26

Fonte: Fundaj/ Arquivo: CGPOF em Servarg/Or¢camento 2014/LOA/Comparativo
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A Fundaj é uma instituicho de pesquisa, educag¢do e cultura, possui

complexidade na administracdo em que se observa no seu organograma de 2012.

PRESIDENCIA

Assessoria

Figura 2 - Organograma — Administragéo da Fundaj 2012
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CAPITULO 5 FALE CONOSCO

5.1 Fale Conosco de outras instituicdes.

O Fale Conosco € um canal de comunicacao institucional, todo cidadao pode
ter acesso quantas vezes precise recorrer a esse instrumento.

Varias instituicdes fazem uso dessa ferramenta com o objetivo de melhorar o
atendimento ao seu publico. Temos exemplos do Governo dos Estados de
Pernambuco, do Piaui, do Amazonas, do Amapa e do Ceara. Ministérios e algumas
universidades publicas, tais como a Universidade de Pernambuco, Universidade
Federal de Pernambuco; Universidade Federal Rural de Pernambuco; Estadual de
Feira de Santana; Estadual de Santa Cruz; Federal de Campina Grande; Federal do
Recdncavo Baiano; Universidade do Estado do Amazonas; Estadual de Roraima;
Universidade Federal do Oeste do Para; Universidade Federal do Parg;
Universidade Federal Rural da Amazénia; Casa Civil da Presidéncia da Republica;
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacado; Ministério da Fazenda; Ministério da
Integracdo Nacional; Ministério do Planejamento, Orcamento e Gest&o; Ministério do
Desenvolvimento, Industria e Comeércio Exterior; Ministério do Desenvolvimento
Agrario; Ministério das RelacBes Exteriores; Ministério da Previdéncia Social;
Ministério dos Transportes; Ministério do Turismo; Ministério do Trabalho e Emprego;
etc.

Na pesquisa realizada foram encaminhados questionarios via e-mail para
algumas instituicdes (vide Apéndice A) que possuem o Fale Conosco para averiguar
0 papel desse canal de comunicacéo nessas instituicdes.

A Universidade Federal de Pernambuco (UFPE) tem a estrutura administrativa
do Fale Conosco composta por uma funciondria permanente e outra substituta. O
Fale Conosco é vinculado a Assessoria de Comunicagéo Social da UFPE. O publico
interno composto por funcionarios faz uso desse canal de comunicacéo tanto quanto
0 publico externo.

A sua importancia para a UFPE, segundo dados do questionéario, é a
possibilidade de ter respostas que nem sempre sdo encontradas online. E

considerada uma comunicacdo interativa. Nao ha uma estrutura formalizada, o
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e-mail € um canal de orientagdo. Em geral o usuério retorna quando ndo consegue
resolver sua demanda.

O Fale Conosco é considerado para a UFPE comunicacdo de mao dupla,
uma vez que o usudrio pode dialogar através do e-mail com a instituicdo. Tem um
relevante papel dentro do processo de comunicag¢ao na universidade.

O acesso é em torno de cem mensagens por més. Nao é elaborado relatorio
especifico, mas as demandas sao citadas em relatorio da gestao interna.

Para a Universidade de Sao Paulo (USP), o Fale Conosco tem como objetivo
direcionar e facilitar o acesso as informacdes referentes a ela, através do Portal da
USP. E um servico do setor de Relacionamento Online do Portal da USP, que faz
parte da Divisdo de Midias da Superintendéncia de Comunicacao Social. Com média
de 25 mil atendimentos/ano (chat e e-mail), € o principal canal de acesso da
comunidade externa com a USP, tanto no contexto nacional quanto internacional.

A Pontificia Universidade Catodlica do Rio Grande do Sul (PUCRS) considera
o Fale Conosco importante para 0 encaminhamento de questfes junto a
administragdo Superior da Universidade, além do recebimento de algumas
demandas dos seus alunos e do publico externo (no entanto, o principal meio
eletrdnico para apresentacdo de manifestagbes € o sistema informatizado de
Ouvidoria).

O Fale Conosco da PUCRS esta sob a responsabilidade da Ouvidoria
Institucional. E a propria equipe da Ouvidoria que o administra. Os assuntos
abordados envolvem questbfes académicas, perguntas sobre procedimentos para
trabalhar na Universidade e assuntos ligados ao Hospital da PUCRS (que sao
encaminhados ao setor, pois 0 mesmo conta com Ouvidoria propria).

Essa ferramenta é utilizada pela PUCRS desde o primeiro semestre de 2005.
E considerada uma via de m&o dupla, pois as demandas recebidas s&o respondidas
e, conforme a situacéo apresentada, inseridas no sistema informatizado.

O Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA) considera o Fale Conosco
um canal de comunicac&o primario porque € aberto ao publico em geral e a qualquer
tipo de demanda, sem restricdes — solicitagdes de estudos, pedido de contato com
um técnico / diretor / coordenador / ex-funcionério, uma duavida simples, uma
informagé&o institucional sobre o Ipea, uma dica de pesquisa, um comentario sobre
um estudo, um pedido de enderecamento ou telefone. Caso um cidadao peca uma

informacéo via Fale Conosco e seja mal atendido ou ndo obtenha resposta em prazo
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razoavel, pode recorrer a Ouvidoria para exigir explicagdes e uma justificativa para o
nao atendimento.

O Fale Conosco do IPEA é administrado pela Assessoria de Imprensa e
Comunicacdo (Ascom), que tem sob seu guarda-chuva o Servico Editorial, a
Coordenacdo de Eventos (mais o setor de elaboracdo de pecas gréfico-digitais de
divulgacdo), o Ambiente Web, a Comunicacdo Interna, a Livraria e a Biblioteca.

Todos esses setores lidam com comunicacgao.

5.2 Fale Conosco da Fundacé&o Joaquim Nabuco

O canal de comunicacao institucional Fale Conosco, objeto de estudo desta
dissertacdo, implantado na Fundaj no ano de 1996, é uma ferramenta de
comunicacao institucional, um canal de comunicacao administrado pela Assessoria
de Comunicacgéo Social desde 2003.

E um canal de informacdo onde o cidad&o busca de forma rapida e precisa
respostas a sua demanda, possibilitando o atendimento por todas as areas da
Instituicdo. E um balc&o de informag&o online, com diversos temas explorados pelos
usuarios desse canal informativo.

O Fale Conosco é uma estratégia de comunicacgdao institucional, funciona para
atender o cidaddo em suas solicitagdes, de forma facil, e busca manter a interacédo
com a sociedade e a Instituicdo. Serve também como meio facilitador da
comunicacao interna, pois 0 seu eixo é a comunicacao institucional ou externa.

O Fale Conosco é utilizado como instrumento de mediacdo entre a
organizacdo e seu publico, oferecendo oportunidade de exposicdo de criticas,
sugestdes, elogios e duvidas. O gestor precisa conhecer bem os instrumentos de
comunicacao, sistematizando o fluxo de dados na obtencdo de um servico de
gualidade. Vale salientar que para o melhor uso dessa ferramenta se faz necesséria
uma divulgacdo mais direta dos servicos que a Fundaj oferta, pois notadamente o
desconhecimento é enorme visto 0 numero de e-mails desconexos com a realidade
da Instituicao.

N&o ha registro dos numeros de demandas enviadas ao Fale Conosco antes

de 2008, quando era administrado por uma profissional da area de jornalismo. A

partir de 2008 essa funcao ficou a cargo de um profissional na area de relacbes
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publicas, que passou a preservar esses e-mails, arquivando o material
encaminhado ao Fale Conosco. E guardada uma cépia de cada e-mail enviado ao
Fale Conosco.

Esse recurso de atendimento ao cidaddo através da internet cria um espacgo
de interatividade entre a instituicdo e a sociedade, existindo a troca de informacgdes
com resultados em uma funcionalidade positiva ou negativa.

A internet e as ferramentas digitais contribuem para o avanco da
comunicacao de forma global porque as relacbes estdo cada vez mais virtuais, seja
no campo de trabalho, com a familia ou na escola. A internet modifica, transforma as
relacdes da instituicAo com os seus publicos. As pessoas estdo cada vez mais se
comunicando de forma virtualizada. A participacdo do navegante precisa ser
estimulada por meio do bom atendimento, da rapidez e clareza das informacgdes
transmitidas. Com essa visdo a Fundaj busca adquirir a credibilidade do cidadao,
possibilitando o seu retorno a esse canal de comunicagéo, Fale Conosco.

O usuario do Fale Conosco ndao encontrar obstaculos, barreiras para ter
acesso porque toda a operacionalizacéo é pratica e simples. Nao ha exigéncia de
cadastro com informacOes de registro de carteira de identidade, endereco
residéncia. E necessario penas informar o endereco eletrébnico para receber as
informag0des solicitadas. A interacdo do cidaddo com a Instituicdo é feita por e-mail e
ndo presencialmente. Todo cidaddo tem o direito de acessa-lo quantas vezes
necessitar de alguma informacéo relacionada com as areas de atuacao da Fundaj.

Para que as pessoas possam se conectar com a Fundaj por meio do Fale
Conosco basta acessar o link que estd no site institucional. O Fale Conosco
consolidou o uso do correio eletrbnico como canal de comunicacdo entre a
Instituicdo e o publico, que é composto por professores, estudantes, engenheiros,
donas de casa e demais profissionais de areas diversas e de varias regides do Brasil
e do exterior. De acordo com os dados da Ascom, séo recebidos por dia em torno de
10 ou mais novos e-mails na caixa do Fale Conosco. As pessoas aguardam uma
resposta em tempo habil porque o mundo de hoje é caracterizado por um ambiente
extremamente dinamico, e a tecnologia tem o poder de agilizar qualquer transmisséo
de informacéo.

E interessante analisar que o autor Bueno tem certo distanciamento quando

se refere ao Fale Conosco de uma empresa ou organizacado quando se expressa:
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Nada irrita mais do que, ao acessar um Fale Conosco de uma empresa ou
organizacdo, receber uma resposta padronizada, pouco elucidativa, que
promete relacionamentos futuros que nunca se realizam do tipo: Obrigado
pelo seu contato. Logo, estaremos retornando com as informacdes
solicitadas. (BUENO, 2002, p. 52).

Estas mensagens sao utilizadas em diversas empresas, porém isso nao
ocorre com o Fale Conosco da Fundaj. Ndo existe essa formalidade. Todo o seu
processo é feito por meio eletrénico, o e-mail. Ndo ha uma mensagem padronizada
de atendimento. Existe um compromisso diario em atender o usuario desse canal de
comunicacdo com presteza; ha sempre uma pessoa abalizada com disponibilidade
em atender o usuério desse canal em todas as areas consultadas na Institui¢&o.

E fundamental ressaltar o papel dos 6rgéos publicos na conscientiza¢io cada
vez maior de incorporar no seu planejamento uma politica de comunicacdo que
possa se integrar com a sociedade, ofertando melhores servigos, e com isso deletar
do imaginario popular que o servi¢o publico é de ma qualidade no Brasil.

A comunicacdo rapida e eficiente com seus publicos é caracteristica da
comunicacio digital interativa. E uma ferramenta de grande utilidade dentro da midia
digital porque consegue ser um canal disseminador de informacfes, da imagem
institucional, quando acionado pela sociedade.

Segundo Kunsch (2003, p. 205): “A comunicacdo € um instrumento fulcral
para se medir relacionamentos organizacionais com a diversidade de publicos, a
opinido publica e a sociedade em geral”.

E preciso ressaltar que a comunicacdo seja clara, objetiva e transparente. A
Comunicagdo Organizacional constr6i imagem e identidade, considerando-a
estratégica porque agrega valores e facilita os processos interativos.

E cada vez mais urgente que as instituicbes percebam que a comunicagio é
um dos atos mais importantes do ser humano; é através dela que a empresa pode

transmitir sua missao, a imagem que se quer construir. Para Marchiori (2008, p.227):

[...] cada vez mais, evidencia-se a necessidade de tratar a comunicacao
como uma questdo estratégica no gerenciamento de negécios e
principalmente de pessoas. E imprescindivel que deixe de ser reconhecida
e tratada meramente como um sistema de transmissdo de informacoes,
para que ocupe seu lugar como um instrumento de gerenciamento que se
reflete diretamente no grau de comprometimento dos colaboradores.

De acordo com a autora, had que se considerar nas organizacfes sociais 0
sistema formal e informal, os quais dividem o mesmo espag¢o na instituicdo. O

primeiro, criado e administrado pela instituicdo, busca atender aos seus proprios
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interesses. Ja o segundo sistema, o informal, esta diretamente ligado as relacdes
sociais estabelecidas com o publico externo e mesmo entre o publico interno por
interesses particulares.

Os veiculos de comunicacao planejados e fixados conformam a estrutura da
organizagéao, constituem o que se chama de rede formal, uma vez que se trata de
padronizacao desse modelo de comunicacao.

O Fale Conosco reflete a eficiéncia quando existente, do servico publico. Lévy
(2010, p. 81) destaca o papel ativo do receptor da mensagem em relacdo ao
processo de interatividade através dos meios eletrénicos:

O termo ‘interatividade” em geral ressalta a participacdo ativa do
beneficiario de uma transmisséo de informacao. De fato, seria trivial mostrar
gue um receptor de informacdo, a menos que esteja morto, nunca é
passivo. Mesmo sentado na frente de uma televisdo sem controle remoto, o
destinatario decodifica, interpreta, participa, mobiliza seu sistema nervoso
de muitas maneiras e sempre, de forma diferente de seu vizinho. A
possibilidade de reapropriacdo e de recombinacdo material da mensagem
por seu receptor € parametro fundamental para avaliar o grau de
interatividade do produto.

Esse recurso de atendimento ao cidaddo através da internet cria um espaco
de interatividade, uma ponte entre a sociedade e a instituicio de uma forma
transparente, conduzindo a informacdo em linguagem acessivel, estabelecendo uma
comunicacao com qualidade e feedback constante, porque o foco da comunicacgéo &
gue o receptor de uma mensagem, apés conhecé-la, consiga dar o retorno exato
gue o emissor deseja. A informacdo é a matéria-prima da internet. Sabemos que o
ruido interfere de forma significativa no processo comunicacional, prejudicando-o as
vezes por completo.

O Estado também, por meio dos sistemas de comunicac¢do, estabelece linhas
diretas com os cidadaos, presta servicos e possibilita a interatividade. Hoje ha uma
preocupacdo para que as politicas publicas sejam interativas, universalizem o
acesso a informacéo, a expresséao, a participacdo, e por meio da internet fomentem-

se relagbes com o governo. Segundo Pinho (2003, p.167):

A comunicacdo com 0 publico governamental na Internet pode ser uma
decisdo da empresa para dar suporte a qualquer objetivo estabelecido
diante de uma acéo ou inten¢éo do governo que comprometa ou influencie
0s negocios atuais da empresa, ou mesmo o futuro da empresa, em longo
prazo.

Os agentes publicos buscam métodos de gerar interacdo com o cidadao e

fazer com que a informacé&o circule, contribuindo para a viabilizacdo das politicas
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7 bY

publicas. A base da cidadania é o direito & informagcdo, e a sociedade atual
apresenta-se mais atuante, participativa, exigente. Ela cobra resultados.

A existéncia de informacéo néo significa comunicacéo eficiente. Ela pode ser
atil, insuficiente, inacessivel, mal compreendida. Os 6rgédos publicos precisam cada
vez mais incorporar no seu planejamento uma politica de comunicacdo que possa
integrar com a sociedade, ofertando melhores servigos. O Fale Conosco é um canal
estratégico da comunicacéao institucional, que pode gerar a troca de informacdes,
divulgar a imagem, os servicos, eventos da Fundaj com respaldo na comunicacéo,
gue é um processo circular e permanente troca de informacdes.

Nas ultimas décadas, o governo federal passou a se preocupar com a
guestao da transparéncia em suas acdes e se dispondo a interagir com a sociedade,
tornando-a participativa, cobradora de resultados. Os portais de transparéncia e o
exercicio da accountability dao visibilidade ao governo sobre sua qualidade e do
exercicio da representacéo politica.

O uso da internet nas instituicdes representa o estreitamento de relacdes com
0s seus diversos publicos, e isso faz do Fale Conosco um vetor para a divulgacao da
imagem da Fundaj, tornando-a mais visivel, proxima inclusive da comunidade em
gue se encontra em seu entorno, quando procura atender aos diferentes perfis dos
seus usuarios, assumindo um papel importante dentro da Comunicacéo
Organizacional. A internet € uma ferramenta que proporciona transparéncia e
agilidade nos sistemas de comunicagao.

De acordo com Kunsch (2003, p. 186):

Os meios de comunicacdo sdo identificados como veiculos nas
modalidades de comunicacdo dirigida e comunicacdo massiva. A
comunicacéo dirigida é a comunicacdo direta e segmentada com o0s
publicos especificos que a organizagdo quer atingir. A comunicagdo
massiva, diz respeito ao uso dos veiculos de comunicacdo de massa
(jornais, radio, televisao, revistas, cinema).

A Fundaj utiliza os meios de comunicagéo com o objetivo de levar informacéo,
conhecimento a sociedade de maneira efetiva. A Fundaj esta conectada nas redes

sociais: Twitter, Facebook, blog da Fundaj. Segundo Lévy (2010, p. 115):

Essa midia tende a interconexao geral das informagdes, da maquina e dos
homens. E, portanto, se, como afirmava McLuhan “midia é a mensagem”, a
mensagem dessa midia é o universal, ou a sistematicidade transparente e
ilimitada.

A comunicacdo e a informacdo tém assumido cada vez mais o papel

importante na pratica de gestdo no mundo globalizado, produzindo mudancas
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significativas na busca pela produtividade, qualidade e satisfacdo do cidad&o. E o
elo de interacdo e da transmissdo de conhecimento entre as pessoas e instituicoes.

Na perspectiva de Lévy (2010, p. 114):

Quanto mais o digital se afirma como suporte privilegiado de comunicacéo e
colaborag8o, mais essa tendéncia a universalizagdo marca a histéria da
informatica. O usuario de um determinado computador quer poder
comunicar-se com qualquer outro computador do planeta.

No ambito interno das organizagdes, utiliza-se largamente a ferramenta de
comunicacao Intranet, que é a comunicagcdo por rede interna, levando, trocando
informagbes e fazendo economia do papel impresso. O publico interno obtém
informacdes através desse meio digital de forma perene e eficiente. E na perspectiva

de Amaral (1998, p. 23):

Qualquer tipo de comunicacdo pode ser definida como a transmissdo de
uma ideia ou de um pensamento a alguém, visando o entendimento e a
cooperacdo entre duas ou mais pessoas. E se queremos que a nossa
mensagem, aquilo que comunicamos dentro e fora da empresa, gere
entendimento e cooperacao, devem procurar eliminar todos os obstaculos a
uma comunicacéo eficaz.

De acordo com o resultado da pesquisa realizada em 2013/2014 o publico
interno da Fundaj ndo tem o habito de utilizar o Fale Conosco como veiculo de
comunicacao; ha desconhecimento, falta de informacé&o sobre esta ferramenta e sua
finalidade.

O usuério da informacédo satisfeito retorna a esse canal para realizar mais
demandas, com isSso 0s servigos, a missdo, a imagem da Fundaj estardo sendo
divulgados.

Segundo Lévy (2010, p.83):

A comunicacdo por mundos virtuais €, portanto, em certo sentido, mais
interativa que a comunicacdo telefénica, uma vez que implica, na
mensagem, tanto a imagem da pessoa como da situacdo, que sdo quase
sempre aquilo que esta em jogo na comunicacao.

E importante que haja envolvimento, comprometimento das pessoas que
atuam diretamente com essa ferramenta para que ndo deixe o cidaddo sem
resposta.

Por meio da pesquisa realizada observou-se que Vvarios sdo 0s temas
abordados pelos internautas, usuarios do Fale Conosco, desde documentacdo
histérica até informativos sobre a programacao da Fundaj, solicitacdo de adocao de
criancas, receitas de bolos, cursos, restauracdo de filmes, catadores de ostras,

acervos digitais, estagio, autorizacdo para utilizar imagem de Joaquim Nabuco,
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concursos, busca por parentes, informagdo sobre terreiros espiritas do Rio de
Janeiro, piso salarial de padeiro no Rio de Janeiro, certiddo de batismo, de o6bito,
apoio para publicacao de livros, informacdo sobre crematorios, desaparecimento de
pessoas, resultado do jogo de bicho, uso da jurubeba, sexo, cantos de umbanda,
etc.

5.3 Fale Conosco e a Assessoria de Comunicacdo Social da Fundacao

Joaquim Nabuco

Segundo Juca (1991), o trabalho de comunicacéo social veio a se estruturar a
partir de julho de 1980 na Fundacdo Joaquim Nabuco, com a criacdo da
Coordenadoria de Comunicagdo Social (COCSO), com a funcdo de divulgar as
atividades da Fundaj em ambito regional e nacional sob a coordenacdo de um
jornalista. Sua estrutura organizacional era composta pela Secretaria de Relactes
Publicas (SEREP) e a Secretaria de Imprensa (SEIMP).

A Serep possuia trés ambitos de supervisdo: a Area de Informagdo e
Enderecamento, a Area de Imagem Interna e Externa e a Area de Integracdo de
Eventos. A Seimp € voltada para os segmentos interno e externo da Fundaj,
cuidando da divulgacéo das suas atividades.

Hoje é denominada de Assessoria de Comunicacdo Social (Ascom), érgao
gue administra o canal interativo Fale Conosco, mas nao exerce o controle sobre a
eficacia do servico, que é a prestacdo ao atendimento das demandas que sédo
enviadas pelos cidadaos via e-mail para a Ascom e estas sdo encaminhadas para as
areas que possam atender os pleitos do cidaddo. Existe uma precariedade nesse
sistema.

A Ascom ndo tem como averiguar a eficiéncia desse servico, porque nem
todas as areas da Instituicdo quando recebem as demandas dos usuérios do Fale
Conosco encaminham copias do retorno, com as demandas atendidas para a
Ascom, area do Fale Conosco. O que se sabe é que o publico externo costuma
utilizar com frequéncia esse canal de comunicagao para solicitagdo de informacdes.

De acordo com a Figura 3 que representa o fluxograma do Fale Conosco.
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Figura 3 - Fluxograma do Fale Conosco - 2014
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==
SETORES

Fonte: Fale Conosco/Fundaj

A Assessoria de Comuicacdo Social atualmente possui uma estrutura
organizacional composta por 14 profissionais: um assessor de comunicac¢éo social,
um coordenador de midias, trés jornalistas, dois profissionais de relaces publicas,
trés estagiarios de nivel médio, trés estagiarios de nivel superior e uma secretéaria
terceirizada.

A Ascom conta com suporte de contratacdo de servicos na area de
fotojornalismo para cobertura de eventos e composi¢do do acervo iconografico da
Fundaj, sistema Datacross, para atualizacdo de enderecamento, mala direta,
autoridades no ambito federal, estadual e municipal, servico de coffee-break e
assinatura de trés jornais (Diario de Pernambuco, Jornal do Commercio e Folha de

Pernambuco)( Fonte: Ascom, 2014).

Na area de Jornalismo, a Ascom tem o papel de:

> Divulgar as a¢des da Fundaj junto aos diversos 6rgaos da midia, que consiste
no envio de sugestbes de pauta, releases, promocéo de entrevistas coletivas de
imprensa e subsidios com informacdes a demandas de comunicacao dos veiculos.

> Produzir reportagens, notas e galerias de fotos para o site institucional, no

ambito dos eventos promovidos ou sediados na Fundaj.
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> Produzir clipagem de noticias veiculadas sobre a instituicdo, disponibilizando
no site institucional, catalogando-as e digitalizando-as més a més.
> Elaborar semanalmente o boletim eletrénico Fundaj Comunica.

> Alimentar o conteddo na plataforma Capeswebtv, sempre que necessério.

Na area de Relacdes Publicas compreende:

> Realizacdo dos cerimoniais dos eventos promovidos ou realizados em
parceria com outras instituigoes.

> Receptivo de autoridades e convidados no aeroporto e nos campi da
Fundacao Joaquim Nabuco.

> Suporte de apoio logistico em congracamentos, encontros, representacoes,
seminarios, mesas-redondas, simposios e workshops de iniciativa da entidade ou em
apoio a entidades parceiras.

> Realizacdo do servico de enderecamento, que consistre em alimentar a mala

direta com a coleta de endere¢os de contato nos eventos;

> Etiquetagem e remessa de convites;
> Expedi¢cdo semanal do boletim eletronico Comunica.
> Expedicéo diaria do Fale Conosco para areas solicitadas da Funda,.

7

A Assessoria de Comunicacdo é uma vitrine para com 0s seus publicos
porque é por meio dela que as informacgdes séo divulgadas, propagadas.

A estrutura organizacional da Assessoria de Comunicacdo Social sofreu
mudancas nesses anos desde a sua implementacdo na Fundaj em 1980, conforme
Figura 4 e Figura 5. Atualmente a Coordenadoria de Rela¢Bes Publicas foi extinta
para enxugamento dos cargos comissionados e o Departamento de Imprensa foi
transformado em Coordenadoria de Midias. A Ascom sempre foi 6rgdo de

assessoramento a presidéncia da Instituicao.



Figura 4 - Organograma da Coordenadoria de Comunicagéo Social
(COCSO) - 1986

PRESIDENCIA

COORDENADORIA DE
COMUNICACAO SOCIAL

SECRETARIA
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO
RELACOES PUBLICAS DE IMPRENSA

Fonte: Fundaj, 1986

Figura 5 - Organograma da Assessoria de Comunicag&o Social
(ASCOM) - 2012
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Fonte: Fundaj - 2012



68

CAPITULO 6 CANAIS DE ACESSO A INFORMAGCAO DA FUNDACAO JOAQUIM
NABUCO

A Fundaj disponibiliza, além do Fale Conosco, alguns canais de comunicagéo
gue dao ao cidaddo acesso a informacao: Ouvidoria, Lei de Acesso a Informacéo
(LAI), Servico de Informacéo ao Cidadéao (SIC), que néo sao vinculados a Assessoria

de Comunicagéao Social.

6.1 Ouvidoria

A Ouvidoria da Fundaj foi implantada em novembro de 2013. Trata-se de um
instrumento que vem auxiliar o cidaddo em suas interlocu¢cdes com a entidade, de
modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania contribuam para
a continua melhoria dos seus servicos.

O trabalho da Ouvidoria da Fundaj vem permitir que o cidadao participe da
gestdo publica e realize um controle social sobre as acdes desenvolvidas e o0s
servicos colocados a sua disposicao.

Qualquer cidadao pode dirigir-se a Ouvidoria da Fundaj para apresentar sua
manifestacdo, ndo sendo necessaria a presenca de advogado ou procurador
constituido para a sua formalizacdo. Nao exige que o cidadado siga um formato
especifico para se manifestar. Em geral, as manifestacbes devem conter as
seguintes informacoes:

Nome completo, e-mail, telefone (incluir DDD) e endereco (inclusive CEP,
cidade e estado), bem como qualquer outra informacdo que facilite o contato da
Ouvidoria com o cidadédo. (Fonte: Fundaj, 2014).

Segundo lasbeck (2012, p.101):

Se entendermos que a comunicacdo € uma atividade humana de
compartilhamento de informacdes, ndo sera indevido concluirmos também
gue s6 ha compartilhamento quando ha algum tipo de vinculo entre aqueles
gue compartilham. E estar vinculado significa estar atado, no tempo e no
espacgo, ao outro, ainda que esse outro seja uma organiza¢do. Em outras
palavras, podemos considerar a ouvidoria como um hospital de vinculos.

O portal da Ouvidora-geral da Unido apresenta uma relacdo com mais de

duzentos ouvidorias existentes no Poder Executivo Federal, distribuidas em
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ministérios, agéncias reguladoras, fundagdes, institutos, autarquias, orgdos de
seguranca publica, bancos, instituicbes de ensino, hospitais etc.

A internet €, atualmente, a mais importante interface da ouvidoria publica
como canal de comunicacdo. A velocidade da informacéo, o que, no caso das
ouvidorias, produz expectativa de rapidez nas respostas e, sobretudo, nas solugcdes
€ 0S Seus processos comunicacionais devem ser dinamicos, como a propria
comunicacdo. Algumas demandas envolvem assuntos que carecem de urgéncia e
outros, andlise mais demorada.

Segundo lasbeck (2012, p. 103):

O resultado do trabalho de ouvidorias gera consequéncias nao apenas para
as relagfes antes estremecidas, mas também para toda a organizagao e
para a propria cultura de que ela participa. As decisdes que séo ali tomadas
tendem a alastrar-se de modo a pautar novas relacdes, alterando, desse
modo, relacionamentos.

Até final do ano de 2013 o Fale Conosco, foi utilizado, informalmente, como
instrumento de Ouvidoria, porque recebia demandas que constavam sugestdes,
reclamacdes e elogios sobre a Fundaj. No instrumento de midia Ouvidoria o cidadédo
tem que preencher um cadastro; suas reivindica¢cdes ndo podem ser anénimas, e 0
ouvidor tem o trabalho voltado aos interesses da populacdo para consequentemente
garantir a melhoria na qualidade dos servicos prestados a sociedade.

Missdo basilar é receber e apurar a procedéncia de reclamacgéo ou denuncias
gue Ihe forem dirigidas. Quanto a sua natureza publica, constitui o controle sobre a
Administracdo. E o espaco por meio do qual o cidad&o participa da gestdo publica
fiscalizando e acompanhando a implementacéo das politicas publicas.

No Fale Conosco, as demandas sdo encaminhadas de imediato as &reas
abalizadas em atender o usuario. Mesmo com o advento da Ouvidoria, esse canal
de comunicacédo continua desempenhando o seu papel na comunicac¢ao institucional
interativa, de fornecimento de informacao ao usuario.

Conforme afirma lasbeck (2012, p. 2):

As ouvidorias constituem um servico especial prestado pelas organizacdes
aos seus publicos. A esséncia desse servico esta apoiada no
reconhecimento de que todo usuério de servigos publicos ou privados pode
ficar insatisfeito com o servico recebido e, portanto, pode reclamar, criticar,
pedir reparacao, sugerir novas formas de prestacéo de servico e, em alguns
casos, pode até mesmo ficar tao satisfeito que necessite elogiar.
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6.1.1 Histoéria da Quvidoria

A Suécia foi o pais pioneiro no estabelecimento do conceito de ouvidoria,
instituido pelo rei Charles Xll, em 1713. Como 0 monarca ausentava-se
frequentemente do reinado para visitar seus condados em viagens de até dois anos,
criou-se a figura do ouvidor para controlar os suditos. No Brasil Col6nia, na época
das capitanias hereditarias, o imperador brasileiro também se valia de tal
personalidade, representada por autoridades eclesidsticas que exerciam o controle
sobre 0s colonos e os colonizados — dai a expressao “V& reclamar ao bispo!”.

O primeiro ouvidor-geral do Brasil, Pedro Borges foi nomeado por Tomé de
Sousa em 1549. “Sua funcdo era representar a administracdo da justica real
portuguesa, atuando como juiz em nome do rei" (IASBECK, 2012, p. 61).

Os ouvidores existem em varios paises com nomenclaturas diferentes, mas
com atribuices semelhantes. E o provedor da justica, em Portugal; defensor del
pueblo, nas nac¢des de lingua hispanica; meditér de la republique, nas de lingua
francesa; procurador de los derechos humanos, na Guatemala. Diferentemente do

Brasil, no entanto, estes estao ligados ao governo central. S&o os ouvidores gerais.

Quanto ao perfil para o exercicio do cargo, o ouvidor devera ter, entre
outros atributos: conhecimento da atuacdo do 6rgdo em que exerce
atividades; ser paciente no trato com o cidadao; ser colaborativo e cortés;
ser pro-ativo; ser empatico em relacdo aos publicos interno e externo da
organizagdo. (VISMONA, 2001).

Segundo lasbeck (2012, p. 25):

As ouvidorias ndo surgiram no Brasil de uma necessidade idealizada ou
planejada. Elas emergiram das praticas diarias das organiza¢cdes como um
meio (portanto, uma midia) de resolver problemas de relacionamento com
seus clientes e usuarios. Assim, entendidas como tarefa adicional ou “um
servico a mais” no rol das atribuigbes organizacionais, notadamente nas
areas publicas federal, estadual e municipal, implantadas por deciséo legal
e efetivadas a toque de caixa.

A Constituicdo Brasileira de 1988 descentralizou a Ouvidoria. A partir dela,
gualquer poder executivo pode, por lei ou decreto, estabelecer a sua Ouvidoria. Se
fosse instituida apenas como Ouvidoria- Geral, como se pretendeu, ela se reportaria
ao parlamento, ficando cerceada, longe do cidadéo, e politicamente ndo cumpriria o
seu papel.

Segundo lasbeck (2012, p. 64) em 1986, na cidade de Curitiba, seria criado o
primeiro modelo de ouvidoria publica do Brasil, pelo Decreto-lei n°® 215/86, tendo

como ouvidor Manoel Eduardo Alves Camargo e Gomes.
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A Lei n° 8.490 de 1992 cria a Ouvidoria-geral da Republica, veiculada ao
Ministério da Justica, mais tarde transferida para Corregedoria-geral da Uniéao
(2002), atualmente Controladoria-geral da Unido, e, em 1997, a Associacao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO), aprovou o Codigo de Etica dos
ouvidores.

De acordo com lasbeck (2012, p. 29):

Ouvidoria € midia organizacional, instancia mediadora de comunicagdo
entre as organizacfes e publicos, cuja funcdo primordial é curar vinculos
estremecidos no relacionamento entre organiza¢des e seus publicos” Para
cumprir essa funcéo, a ouvidoria precisa proporcionar (gerar, administrar,
manter) fluxos informacionais continuos entre os agentes do processo de
comunicacao (organizacdo e publicos), intervindo ou mesmo interferindo em
outras 4reas correlatas, e ndo necessariamente vinculadas
administrativamente ao atendimento.

A Ouvidoria ocasiona uma abertura para troca de informacgdes entre o publico
e a empresa.

Segundo Vismona (2001, p. 29), a ouvidoria sera sempre uma atuacao
voltada para eliminar o funcionamento inadequado dos servicos publicos.

Na perspectiva de lasbeck (2010, p.87):

A ouvidoria € lugar de comunicagdo, e o ouvidor ou o0 ombusdman sdo
responsaveis nominais pela mediacdo e, por isso, responsaveis por fazer
girar processos comunicativos entre empresa-clientes e entre clientes-
empresa assegurando ambientes cooperativos e humanizados, nos quais
0s publicos tém voz e agregam valor aos processos de que fazem parte.

O ouvidor € um mediador, ele interpreta a intencdo dos seus interlocutores.
Analisa reclamacOes e sugere mudancas baseadas na coleta de dados para
prevenir irregularidade no servigo publico. A internet é a mais importante interface da
ouvidoria publica como canal de comunicacao.

Segundo lasbeck (2010, p. 21), s6 no Servi¢co Publico Federal em Brasilia, de
2002 a 2010, houve um aumento de mais de 400% no numero de ouvidorias (de 40
para 165, no final de 2010).

6.2 Sistema de Informacé&o ao Cidadéao (SIC)

Pelo Sistema de Informacéo ao Cidadéao (SIC) - o atendimento pode ser feito

de forma eletronica através do e-mail sic@fundaj.gov.br. Esse e-mail é exclusivo

para esclarecimentos de duvidas, ndo deve ser usado para encaminhar pedidos de


mailto:sic@fundaj.gov.br
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informagdo com base na Lei de Acesso a Informacgéo. Os pedidos devem ser feitos
pessoalmente, no SIC fisico da Fundaj, ou de forma eletrbnica, por meio do e-Sic
(Sistema Eletrénico do Servico de Informacéo ao Cidadao) disponivel no endereco
www.acessoainformacao.gov.br/sistemas. O art. 9° da Lei de Acesso a
Informagao instituiu como um dever do Estado a criagdo de um ponto de contato
entre a sociedade e o setor publico, que é o Servico de InformacBes ao Cidadao -
SIC.
Séo funcgdes do SIC:
a) Atender e orientar os cidad&os sobre pedidos de informacgéo.
b) Informar sobre a tramitacdo de documentos e requerimentos de acesso a
informacao.
c) Receber e registrar os pedidos de acesso e devolver as respostas aos
solicitantes.

Esse canal de acesso a informacdo estd vinculado a Ouvidoria da Fundaj
(Fonte: Fundaj. 2014)

6.3 Lei de Acesso a Informacéao (LAI)

A Lei de Acesso a Informacéo (Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 —
LAI) determina que os Orgdos publicos devam prestar ampla publicidade das
informacdes governamentais. Ela regulamenta o direito, previsto na Constituicdo, de
gualquer pessoa solicitar e receber, dos érgdos e entidades publicos, informacgfes
publicas nas esferas federal, estadual e municipal. A LAl entrou em vigor em 16 de
maio de 2012 e encontra-se disponibilizada no site da Fundaj. A publicidade passou
a ser a regra e o sigilo a excecao. De acordo com o artigo 10, § 8°da Lei de Acesso
a Informacdo é proibido exigir que o solicitante informe os motivos de sua
solicitagao.

O 6rgéo/ a entidade pode dialogar com o cidadédo para entender melhor a
demanda, de modo a fornecer a informagcdo mais adequada a sua solicitacdo e o
servico de busca e fornecimento da informacado é gratuito, conforme dispde o artigo
12 da Lei de Acesso a Informacéao.

A Controladoria-Geral da Unido serd uma instancia responsavel por decidir
sobre recursos a pedidos de informacédo negados no ambito do Executivo Federal.

Conforme a LAl, a informacéo publica pode ser classificada como:
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e Ultra-secreta, Prazo de segredo: 25 anos (renovavel uma unica vez).
e Secreta. prazo de segredo: 15 anos;
e Reservada. Prazo de segredo: 5 anos.

A Administracdo Publica tem o prazo de 20 dias, prorrogaveis por mais 10,
para a entrega da resposta ao pedido de informacéo, e o servidor é passivel de
responsabilizacdo quando:
> Recusar-se a fornecer informacédo requerida nos termos da Lei n°
12.527/2011, retardar deliberadamente o seu fornecimento ou fornecé-la
intencionalmente de forma incorreta, incompleta ou imprecisa.
> Utilizar indevidamente, bem como subtrair, destruir, inutilizar, desfigurar,
alterar ou ocultar, total ou parcialmente, informacédo que se encontre sob sua guarda
ou que tenha acesso ou conhecimento em razéo do exercicio das suas atribuices
de cargo, emprego ou funcao publica.
> Agir com dolo ou permitir a divulgacédo ou acessar ou permitir acesso indevido
a informacéo sigilosa ou informacéo pessoal.
> Impor sigilo a informacgéo para obter proveito pessoal ou de terceiro, ou para
fins de ocultacdo de ato ilegal cometido por si ou por outrem.
> Destruir ou subtrair, por qualquer meio, documentos concernentes a possiveis
violacdes de direitos humanos por parte de agentes do Estado.

Para ter acesso a Lei de Informacé&o o cidaddo devera realizar um cadastro,
contendo: cadastro de pessoa fisica (CPF), registro geral (RG), endereco residencial
ou comercial. Para utilizar o Fale Conosco, basta adicionar nome e e-mail do
demandante.

O canal de Comunicacdo Institucional Fale Conosco terda sempre
funcionalidade nesse contexto. Por meio dele ha uma filtragem dos e-mails que
seriam encaminhados aos outros canais de comunicacdo, assuntos pertinentes a

sua area, tais como informages académicas e técnicas.
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CAPITULO 7 RESULTADOS DA PESQUISA

7.1 Fale Conosco navisao dos servidores

Nesta pesquisa foi utiizado o método de entrevista com servidores da
Fundacdo Joaquim Nabuco incluidos nas categorias Analista em C&T, Assistente
em C&T, Pesquisador, Detentor de Cargo Comissionado (DAS) e Terceirizado para
avaliar a Comunicacdo Organizacional institucional da Fundaj e a importancia da
ferramenta de comunicacédo Fale Conosco.

Foi observado no resultado da pesquisa o descontentamento de alguns
servidores que n&o tinham o conhecimento desse canal de comunicagcao implantado
desde 1996 na Fundaj e relatadas queixas sobre a auséncia de politicas
direcionadas ao publico interno. Veicularam um setor que trabalhasse a
comunicacao interna, dizendo que a Fundaj precisava inovar, incrementar politicas
voltadas para a comunicacado interna, para o seu publico multiplicador da imagem
institucional. Sobre os veiculos de comunicacdo na Fundaj que transmitem
informacfes ao publico interno tais como intranet, murais, jornais. Pela pesquisa
realizada junto ao segmento interno foi verificada uma insatisfacdo com a
comunicacdo, com a falta de divulgacdo dos eventos e do Fale Conosco,
guestionada a sua finalidade para a Fundaj.

Foram realizadas, sob anonimato e sigilo 14 entrevistas com pessoas que se
dispuseram a colaborar com o seu depoimento sobre a comunicacdo da Fundaj de

forma clara, responséavel e ética.

7.1.1 Entrevistas

Entrevista 1

O entrevistado ingressou na Fundaj por meio de concurso publico ha 20 anos.
Ja exerceu por diversas vezes cargo de chefia, é portador de dois diplomas de
curso superior, assistente em Ciéncia e Tecnologia (C&T) e ocupa atualmente cargo

de direcao e assessoramento superior (DAS).
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Indagado sobre o site da Fundaj, ele diz que o acessa com frequéncia para
saber 0 que acontece hoje na Casa e 0 que é que esta se propondo para o presente
e futuro. Conhece a ferramenta de comunicacdo Fale Conosco e a considera
extremamente importante porque uma das deficiéncias no dia a dia da administragéo
€ a questdo da comunicacdo. Para o entrevistado as pessoas precisam avaliar a
importancia da comunicacéo, porque, se vocé se comunica errado, as decisées vao

ser erradas e os resultados vao ser errados. O entrevistado enfatiza:

O Fale Conosco, o Sistema de Informacéo ao Cidadao, a pagina da internet
é o atendimento das pessoas no balcéo, do servidor no balcdo para o
publico interno ou externo, esse sistema de comunicagdo em conjunto é que
faz com que o servigo publico funcione e exista. Entdo, o Fale Conosco, ele
complementa essa cadeia. Ele tem uma importancia, sim. Atua para a
imagem institucional e ele é importante para o Estado. Porque a gente nao
pode s6 pensar na Fundacéo. A gente tem que pensar em nivel de governo
federal. Entdo, a medida que ele atua, ndo s6 atua para o presidente da
Fundac&o ou para a Fundacgéo, ele esta atuando para o governo federal (
ENTREVISTADO 1).

O entrevistado considera que a comunicac¢éo institucional deve melhorar
bastante. Que ndo ha circulacdo adequada de informacGes para o segmento da
comunicacao interna, para o servidor, o publico interno. Falta comunicacéo entre as
unidades. As informacdes sdo consideradas por ele muito soltas, as vezes
fracionadas, pela falta de uma centralizagdo, de ordenar tudo isso hum ndcleo, para
gue as informacbes cheguem instantaneamente e saiam instantaneamente. A
informacéo precisa ser rapida, objetiva. Ser sincronizada com todos os setores. Para
0 entrevistado ndo ha eficiéncia na comunicacdo da Fundaj, e, com isso perde a

Casa, perde o cidadéo que precisa utilizar o servico da Instituicdo. Ele observa que:

Os servidores, as vezes, funcionam como se fosse aquela coisa de
industria, mecanica: eu vou trabalhar trabalho, vou pra casa. As vezes nio
abre nem uma pagina pra ver o que é que ta acontecendo dentro da Fundaj.
Existe falta de informacado( ENTREVISTADO 1).

Diante das perguntas referentes a comunicacao interna, para o entrevistado
€ preciso que sejam implantadas politicas internas para que o servidor tenha
interesse nas coisas, nos produtos e nos servicos da Fundaj. Se o servidor tiver
esse interesse ele ira cobrar uma informacdo, comunicacdo mais eficiente. Para ele
a Fundaj precisa melhorar a comunicacao interna.

Ele argumenta:

N&o adianta soltar informacdo, t4 certo? Eu vejo que as vezes tem um
trabalho voluntario de servidores da Ascom de ir de sala em sala pedir para
as pessoas participarem de alguns eventos que sdo criados, tipo o evento
pras secretarias, de ir de sala em sala. Por que faz isso? Porque é
deficiente a comunicacdo. N&o estou criticando o servidor. Na verdade, ele
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td com a boa vontade. Mas o certo € um servidor se deslocar do seu setor e
ir de sala em sala pra comunicar que vai ter um evento e pedir que as
pessoas participem? Ou o certo seria a gente ter uma comunicacao atuante,
uma mudanca cultural onde as pessoas ficassem procurando a informacéao.
(ENTREVISTADO 1).

Em relacdo a comunicagcdo externa, o entrevistado tem encontrado poucas
matérias nos jornais, nas radios, que dizem respeito a Fundaj.

Em relagdo & Assessoria de Comunicagdo, considera que a Ascom tenta
interagir com toda a Casa, que existe um esfor¢co em determinados momentos, mas
gue esse esforco ainda ndo é suficiente para ser um condutor da informacao, da
comunicacdo eficaz. Enfatiza que deve ser mais atuante. Como consumidor da
informacdo, o entrevistado considera que a comunicacdo € falha, que precisa
melhorar. Ter mais informagdo para ser difundida e tornar mais célere o processo
de distribuicdo da informacéo. Para o entrevistado a utilizacdo do Fale Conosco traz
uma agilidade em transmitir a informacdo para o usuario desse veiculo
comunicacional.

Na visdo do entrevistado, as barreiras ou entraves na comunicagdo interna
sdo o burocrético, a questao cultural e a distancia entre os campi. Esses degraus
internos dificultam o transito da informacé&o. Ha excesso de documento.

A distancia entre os campi dificulta, mas ndo € a causadora da dificuldade na
velocidade, rapidez da informacdo. A dificuldade estd nas pessoas, porque a
distancia vocé pode recorrer ao telefone médvel, a internet. Falta a mudanca de
habito, diminuir o excesso de burocracia. Toda mudanca cultural € um rompimento
com modelos, paradigmas.

Sobre a visibilidade da Fundaj por meio da midia o entrevistado argumenta
gue essa visibilidade é por meio das pessoas que participam dos eventos e
usufruem dos seus servicos. Essas pessoas sao multiplicadores da Casa,
multiplicadores das informacdes sobre a Fundaj. “E o que se chama divulgacéo boca
a boca”. (ENTREVISTADO 1).

A Fundaj tem que oferecer algo que a midia impressa possa se interessar em
divulgar. O entrevistado afirma que nunca escutou criticas negativas em relacédo ao
atendimento do Fale Conosco, ele considera esse canal eficaz no que se propde. Se
o Fale Conosco deixar de funcionar, havera uma sobrecarga nos outros sistemas,
tais como a Ouvidoria e o SIC. Se o SIC deixar de funcionar, o cidadao vai pedir
documentos no Fale Conosco. O cidaddo ndo tem obrigacdo de saber como é o
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sistema de filtro de informag&o e n&o vai querer se cadastrar em sistema, informar
registro de identidade, cadastro de pessoa fisica.

O entrevistado comenta sobre os eventos realizados na Fundaj:

Sao bem divulgados dentro do contexto do Recife. Eu ndo posso expressar
opinido sobre fora do Recife. Até porque isso precisa de um estudo maior.
Onde é que foi lancada a informag&@o? Fica dificil eu Ihe responder. Mas,
dentro do Recife, eu acho que os eventos sdo bem divulgados. Falta uma
maior divulgacdo em nivel de uma ampliacdo na imprensa local, radio e
mais jornais. Isso realmente eu sinto que falta, porque todo dia eu escuto
radio de manha, que é um radio informativo, e, pra ser franco, eu nao
escuto nada da Fundacado. Pelo menos na radio que eu escuto, que € uma
radio mais popular, eu ndo escuto nada sobre a Fundacdo. Nao sei se a
matéria ndo interessa ao radialista, mas o radio também é uma forma de
comunicacdo. Um dia, no minimo, vocé vem no carro escutando as
informacgdes de manh&d (ENTREVISTADO 1).

Entrevista 2

A entrevistada 2 ocupa cargo comissionado, trabalha ha catorze anos e ja
atuou em diversos setores da Fundaj. Coordena uma equipe de trés pessoas.
Desconhece a ferramenta de comunicacdo Fale Conosco, logo nunca fez uso desta
comunicacao interativa.

Conhece o site institucional, mas raramente tem acesso, devido ao acumulo
de tarefas da rotina do seu trabalho. Nao ha disponibilidade de tempo. Critica a falta
de divulgacao, de informacao sobre esse canal, que é administrado pela Ascom.

A entrevistada tem conhecimento dos eventos por meio dos colegas e do
boletim eletrébnico Comunica, elaborado pela Ascom. N&ao costuma ter o habito de
ler os avisos que estdo nos murais. Considera a comunicacdo administrativa
eficiente, sem burocracia no seu departamento, porque o0s processos fluem
normalmente dentro dos prazos. Questionada sobre a visibilidade da Fundaj na
midia, a entrevistada 2 considera a comunicacdo em geral ineficiente, precisa
melhorar. Percebe, em seu grupo de amigos, conhecidos, que ninguém fala sobre a
Fundaj. Enfatiza dizendo: "A Fundaj, para alguns dos meus amigos, era s6 o Museu
do Homem do Nordeste, ndo sabiam que tinhamos bibliotecas e que o publico pode
ter acesso ao acervo da instituicao". A entrevistada conclui dizendo:

Desde que eu estou aqui, que eu saiba, ndo teve divulgacéo sobre o Fale
Conosco. Pode ser que antes ja fosse praxe da casa, mas ha catorze anos
eu nunca ouvi falar, nunca ouvi divulgacéo disso. Ja o fluxo da comunicacao
administrativa funciona de forma satisfatéria pelo menos aqui no
departamento (ENTREVISTADA 2).
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Entrevista 3

A entrevistada 3 trabalha na Fundac¢éo Joaquim Nabuco ha 33 anos e tem o
cargo de analista em Ciéncia e Tecnologia.

Entrou na Instituicdo por meio de convite do presidente da Fundaj em 1982.
Costuma acessar com frequéncia o site institucional devido a sua rotina de trabalho.
Conhece e ja administrou a ferramenta de comunicacdo Fale Conosco. Sua funcdo
era encaminhar aos setores os e-mails do Fale Conosco. A entrevistada 3 considera
Importante para a instituicdo a existéncia dessa ferramenta e que ela seja tratada

com seriedade porque contribui para a imagem institucional, e enfatiza:

O Fale Conosco contribui completamente para a imagem institucional.. Eu
acho que se vocé liga e se dirige pra um canal como o Fale Conosco, digita,
faz uma pergunta, manda esse e-mail, vocé quer uma resposta. Mesmo que
vocé diga: “Nao temos nada a ver com isso, procure ou ndo procure”. Dé
sugestdes de onde resolver o problema, mas eu acho que é a visdo da
Instituicdo. Se vocé escreve através de um Fale Conosco pra Fundacao
Joaquim Nabuco e é esquecido, isso € ruim para a imagem. Véao dizer:
guantas vezes eu tentei falar com a empresa através desse canal Fale
Conosco e ninguém me responde. Entdo pelo menos a resposta:" desculpe,
ndo é a nossa area, se dirija a outro setor, a outra empresa"
(ENTREVISTADA 3).

Os entraves da comunicacdo sdo sempre a burocracia no servico publico.
Considera que a Ascom interage com a Instituicdo. E sua funcdo normal, que é
agregar e difundir conhecimento da instituicdo, do seu corpo de pesquisadores, de

intelectuais, de artistas. Em sua 6tica, os eventos sdo bem divulgados e conclui:

A questéo de ter pouco publico ou muito publico, isso € muito de cada tipo
de evento, né? Tem coisa s6 académica, tem coisa so artistica, s6 cultural,
s6 documental, entdo tem pulblico pra tudo. E, como a Casa é bem
diversificada, ela vai pra documentacéo, pra memoria, pra difusdo cultural,
pra pesquisa social, ela tem publico pro que ela fizer, ela tem chance de
encher auditérios (ENTREVISTADA 3).

Para a entrevistada, no periodo em que administrou o Fale Conosco nunca se
preocupou em fazer relatério sobre as demandas que eram encaminhadas a esse
canal. Nao ha nenhum registro desses e-mails até final de 2007.

A entrevistada conclui enfatizando sobre a importancia do canal:

Eu continuo achando uma coisa que tem muita importancia, eu acho que ele
tem que existir, ele tem que ser levado bem a sério, porque isso é o publico
la fora, né? Nbés somos um servico publico federal, a gente tem o dever de
responder, de encaminhar, de tratar bem, de tentar solucionar, de fazer das
tripas coracao, porque é nosso dever. Eu vejo que é uma via muito boa. Eu
uso o Fale Conosco de outras empresas, eu resolvo problemas, eu as
vezes o prefiro a pegar um telefone e ficar naquelas ligagbezinhas. Passe
namero dois, ligue trés para falar com num sei quem, ligue dez para falar...
Eu perco a paciéncia muito rapidamente, entdo, eu prefiro falar no Fale
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Conosco. Eu falo com companhias de aviacdo, eu falo com planos de
saulde, eu recebo respostas por isso. Nem sempre! Mas eu tento! Entdo ja
gue eu uso, eu acho que é muito importante, ele tem que existir e tem que
ser uma coisa séria mesmo, de alto nivel(ENTREVISTADA 3).

Entrevista 4

O entrevistado 4 ingressou na Fundaj através de concurso publico em 1990. E
assistente em Ciéncia e Tecnologia. Sua formacdo académica é em Desenho.
Costuma acessar o site da Fundaj todos os dias.

Faz uso deste meio de comunicacao e ressalta que o Fale Conosco contribui
para divulgar a imagem da Fundaj.

Para o entrevistado 4 o Fale Conosco é a melhor ferramenta comunicacional
gue existe tanto para o usuario quanto para ele como funcionario da Instituicéo.
Porque o entrevistado consegue tirar as duvidas do usuario, evitando que ele se
deslogue de onde se encontra pra vir até a Fundaj em Apipucos. O entrevistado faz

um comentario sobre a importancia de receber um e-mail do Fale Conosco:

Um detalhe: eu fico feliz quando o usuario coloca o seu telefone e que eu
faco questdo de ligar para ele. H4 uma interacdo, ao ponto de chegar até a
construir uma amizade com esses cidaddos. Considero muito valiosa a
contribuicdo que esse canal faz entre a sociedade e a Fundacdo Joaquim
Nabuco. O Fale Conosco divulga o nosso trabalho (ENTREVISTADO 4).

Em sua opinido a Fundacdo Joaquim Nabuco esquece o radio, que € um
veiculo de comunicacéo que passa informacdes para a populacdo em geral a todo
tempo. O radio deveria ser mais explorado pela midia da Fundaj.

Segundo o entrevistado 4:

O radio é um veiculo de comunicacdo que atinge o cidaddo quando ele ta
tomando banho, tomando café da manhd, quando ele vai ao trabalho,
guando esta no transito, dirigindo; a pessoa estd sempre conectada,
ouvindo radio. E ele transmite a informacdo muito mais rapida do que
gualquer outro veiculo, atingindo um universo amplo, de forma democratica.
Deveria ser um veiculo de comunicacao utilizado pela midia da Fundaj com
mais frequéncia, divulgando os seus produtos, realizando entrevistas com
0s pesquisadores que possuem expertises nas areas em que atuam na
Fundaj (ENREVISTADO 4).

O entrevistado pontua que a Ascom faca divulgacdo da Fundaj também nos
jornais de pequeno porte, preco, os chamados tabldides, argumentando que o
publico externo costuma ler esses jornais e que a Fundaj precisa atingir o publico em

geral, todas as camadas sociais.
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O entrevistado 4, em seu depoimento considera a politica de comunicagao
voltada para o publico interno muito pobre, fraca. Precisa ser trabalhada em prol do

servidor. E argumenta que:

E preciso que valorize principalmente o servidor. Ele precisa ser melhor
escutado, ele ¢ a ama da instituicio. E o divulgador da imagem
institucional. O servidor infelizmente é valorizado quando aquele produto
gue ele produz tem peso que vai atingir o funcionamento de algum
departamento. Quando isso ndo acontece, ele fica meio na gaveta, fica na
prateleira, esquecido, ndo se escuta 0s pequenos funcionarios
(ENTREVISTADO 4).

O entrevistado 4 faz relatério mensal das mensagens recebidas por e-mail e
também por atendimento telefénico do Fale Conosco.

Verifica-se na andlise da entrevista que a comunicacdo em seu bojo deve

7

melhorar e que a ferramenta de comunicacdo Fale Conosco é importante para
divulgar e aproximar a Fundaj da sociedade. E considerado um canal de facil

acesso, com informacdes rapidas para o usuario. O entrevistado diz:

Em primeiro lugar eu fago por onde o publico externo reconheca a riqueza
gue tem a Fundacao Joaquim Nabuco. Em segundo lugar, ele vai valorizar a
Fundacéo por ter um funciondrio, ou funcionérios, que atendam a ele com
eficacia, ndo é? Com presteza, com velocidade, ndo é? E por ai vai. E eu
faco questdo que isso seja reconhecido pelo usuario, para que quando essa
informagdo chegue aos ouvidos dos dirigentes da Instituicdo, eles
reconhecam o valor de cada departamento, de cada servidor. Eu noto que
ndo se escuta muito os pequenos funcionarios. Parece-me, me parece néo,
tenho certeza de que a maioria dos funcionéarios da Instituicdo é muito bem
capacitada, diria até que melhor que alguns coordenadores que ocupam
alguns espagos na Instituicdo (ENTREVISTADO 4).

Questionado sobre as barreiras na comunicagao, o entrevistado 4 pontuou a
burocracia e a distancia fisica entre as unidades da Fundaj.

A comunicagdo organizacional é avaliada pelo entrevistado como eficiente,
mas precisa ter um olhar mais atento para o servidor, suas necessidades, e nao
deixa-lo na prateleira, desmotivado. Ressalta a importancia do Fale Conosco na

comunicacao institucional, considerando-o divulgador da imagem institucional, e diz:

Eu divulgo a Fundacdo Joaquim Nabuco na rua, no meio da rua. Onde eu
ando, eu falo com todas as pessoas sobre a Fundaj. Todas as pessoas com
guem eu converso, eu divulgo o trabalho da Fundacdo Joaquim Nabuco.
Visto a camisa da Fundac¢&o Joaquim Nabuco. Entendo que o Fale Conosco
s6 serve apenas para o publico externo. A Fundaj € um pouco elitista. Eu
me sinto valorizado pelo publico externo. E interessante observar que o
trabalho de atender o usuario do Fale Conosco é muito gratificante. Porque
nos traz usuérios de varios locais do Brasil e também do exterior. Ja atendi
por e-mail usuario do Canada solicitando recortes digitalizados dos jornais.
(ENTREVISTADO 4).
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Entrevista 5

A entrevistada 5 possui curso superior completo. Costuma acessar o site da
Fundaj com frequéncia, utilizando a biblioteca virtual e os periddicos. Considera bom
o site da Fundaj, com muitas janelas interessantes.

Conhece o Fale Conosco, fez uso dessa ferramenta de comunicagdo na
época da graduacdo, em busca de estagio na area que cursava na Universidade
Catolica de Pernambuco.

A entrevistada teve oportunidade de visitar varias vezes a Biblioteca Central
em Apipucos, o Museu do Homem do Nordeste, em Casa Forte; e o Cinema da

Fundaj, no Derby. Sobre a Fundaj a entrevistada enfatiza dizendo:

Pra mim, a Fundagdo Joaquim Nabuco € um érgéo que faz parte do bairro
de Casa Forte. E um centro de pesquisa, que poderia ter mais pesquisa. Eu
acho que a parte cultural poderia ser mais trabalhada da Fundacéo. Muitas
pessoas ndo conhecem a Fundacdo Joaquim Nabuco, por falta de
informacgdes nos jornais e também nas radios. O povo ouve radio, I1& pouco
jornal. A Fundaj tem muita coisa para ser mostrada ao publico, mas precisa
divulgar esse trabalho (ENTREVISTADA 5).

A entrevistada ressalta que o Fale Conosco divulga a imagem da Fundaj, mas
para ela, de forma negativa, porque enviou varias solicitacdes de estagio ha 10 anos
e nunca obteve resposta. Caracteriza descaso para com 0 usuario um atendimento
de ma qualidade e ndo o recomenda a ninguém.

A entrevistada considera a Fundaj um centro de pesquisa de referéncia no
Nordeste e pontua que a parte cultural poderia ser mais trabalhada, divulgada a

populacéo. E conclui:

Eu acho a Fundagédo Joaquim Nabuco um pouco morna. Pouca coisa na
midia escrita. O Museu do Homem do Nordeste é pouco divulgado, tao
pouco utilizado pela populagédo. Muitas pessoas nao conhecem a Fundagao
Joaquim Nabuco ou conhecem apenas o Museu ou o Cinema, e eu acho
gue a Fundacao tem muita coisa a oferecer a populacdo em geral. Nao sé
a quem mora proximo, mas a todas as pessoas. A Fundagdo hoje em dia
pode ser considerada elitista, fechada, austera (ENTREVISTADA 5).

Entrevista 6

A entrevistada é estagiaria, estudante de graduacdo do curso Gestdo em
Recursos Humanos, da Faculdade Instituto Brasileiro de Gestdo e Marketing (IBGM),

no Recife.
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Costuma acessar o site institucional com frequéncia, pelo menos uma vez por
semana, para realizar pesquisa escolar.

Considera o site institucional bom, mas precisa tornar o acesso mais facil em
termo de pesquisa. Conhece e ja utilizou a ferramenta de comunicacdo Fale
Conosco, quando era estudante do segundo grau, a procura de vagas para estagio,
obtendo resposta rapida e satisfatéria. Questionada sobre a importancia do Fale

Conosco para a imagem da Fundaj, a entrevistada diz:

Ele divulga a imagem institucional quando a demanda do usuério do Fale
Conosco é atendida. Isso reflete positivamente na imagem da Instituicdo: o
respeito, o interesse dos que alimentam essa ferramenta de comunicagao
para com o cidad&o. O Fale Conosco, pra mim, faz a divulga¢do da imagem
da Fundaj (ENTREVISTADA 6).

Costuma saber dos eventos por meio do site e do boletim eletrénico semanal
Comunica, elaborado pelada Ascom. A entrevistada teve oportunidade de visitar a
Fundaj com a familia e com os amigos nos espacos da Biblioteca Central, em
Apipucos, do Museu do Homem do Nordeste e do Cinema da Fundaj, que oferece
ao publico uma programacéao de bons filmes com precos acessiveis.

Porém, reclama do espaco para estacionamento na Fundaj no bairro do Derby,
gue é precario. Ja encontrou muitas vezes o elevador quebrado dificultando o
acesso ao cinema e ndo vé muitas materias referentes a Fundaj nos jornais e nas
radios locais.

Questionada sobre 0 aceso a Fundaj, a entrevistada argumentou:

Ndo é facil. Principalmente para pessoas com baixa renda. Para
pesquisadores, intelectuais, isso € muito facil. Agora, se uma pessoa é de
baixa renda, tem varios filhos, ndo consegue ter um bom acesso por conta
gue a taxa do Museu do Homem do Nordeste, da lojinha de artesanato, é
muito alta e isso dificulta o divertimento da sociedade, da classe menos
favorecida. A falta de comunicacdo prejudica também, pois muita gente
acha que o Museu é a Fundacé@o Joaquim Nabuco, e ndo que o Museu faz
parte da Fundagcdo (ENTREVISTADA 6.)

Analisando o discurso dessa entrevistada 6, verifica-se que a Fundaj, para
atingir melhor o publico externo, precisa ser mais presente, divulgada nos pequenos

jornais e utilizar as radios como veiculo de informagédo. A entrevistada argumenta:

Necessita de uma maior divulgagdo dos produtos e dos servigos, ndo so
pelo site, mas também através de pequenos e grandes jornais que ha em
circulacdo em Pernambuco. Cartazes sobre a Fundaj, e também através do
radio, que € ouvido por todas as classes sociais(ENTREVISTADA 6).

O Fale Conosco para a entrevistada € uma ferramenta de comunicacao

considerada importante quando atende satisfatoriamente as demandas dos
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usuarios. Considera altas as taxas de ingresso no Museu do Homem do Nordeste
para a classe de baixa renda e pouca informacdo no site sobre os produtos e
servicos que a Fundacgéao Joaquim Nabuco possa disponibilizar para a sociedade. A

entrevistada conclui dizendo que:

A falta de comunicacéo prejudica a imagem da Fundaj, porque as pessoas
dificilmente sabem o que a Fundaj €, e o que faz. Quase nao se vé noticias
veiculadas em jornais de outros estados do Brasil. Muita gente acha que o
Museu do Homem do Nordeste pertence ao Governo do Estado de
Pernambuco, e ndo da Fundagdo Joaqguim Nabuco. Tem gente que faz
confusdo com a Fundacdo Gilberto Freyre. A Fundaj é muito elitista
(ENTREVISTADA 6).

Entrevista 7

A entrevistada 7 ingressou na Fundaj por meio de concurso publico em 1989.
E pesquisadora titular.

Tem conhecimento da ferramenta de comunicagdo Fale Conosco, porque
costuma atender solicitacbes de inUmeros e-mails desse canal. Sdo usuarios em
busca de informacdes sobre acervo, documentacédo, pesquisa. A entrevistada, sobre

0 acesso ao Fale Conosco diz:

Respondo aos questionamentos do Fale Conosco. Geralmente, as pessoas
ligam procurando saber de documentacgéo, da existéncia de documentacéo
e como fazer pra ter acesso a documentacdo, e algumas que perguntam
que na verdade estdo procurando ja pesquisa pronta. “Eu quero todos os
livros sobre...”, “Eu quero tudo que vocés tém sobre...”, “Como é que eu
faco para ter resposta...” “Tal pesquisa”. Ai pronto, a gente tenta responder
da melhor forma. Orienta-los. Como € que a gente faz. O que é que a gente
tem de acervo, como € que faz pra atender, que na verdade demanda uma
pesquisa, que essa pesquisa seria feita pelo proprio usuario, muitas vezes.
Outras vezes é mais pontual, a pessoa sabe 0 que quer, ja € mais explicita.
A pergunta j& é mais direcionada, e é mais facil de a gente atender de
imediato (ENTREVISTADA 7).

Costuma acessar o site institucional com frequéncia, mas nao regularmente.

Para a entrevistada 7 o Fale Conosco deve ser direcionado somente para o
publico externo porque internamente as pessoas tém outros caminhos mais diretos,
0 uso, por exemplo, do telefone. A intranet ajuda muita, pois ela traz o endereco
eletrénico, ramal. H4 na Fundaj veiculos de comunicacdo disponiveis que interligam
gualquer pessoa na Instituicdo. Indagada sobre a contribuicdo do Fale Conosco a

entrevistada diz:

Acho que o Fale o Conosco € um instrumento que existe em varias
instituicdes, acho que é um canal aberto pra sociedade, sobretudo ele t em
funcéo a partir do meio digital, uma comunicacéao eletrénica; acho que antes
vocé teria alguma recepgdo por telefonia, etc. e etc., mas ele ganha um
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espaco principalmente no meio digital. Eu acho que ele continua valendo,
mas, assim, nesse meio tempo, por conta dessa velocidade do mundo
digital, vocé ja tem outra série de canais de que a sociedade hoje se utiliza
pra se comunicar com a Instituicdo. Tem os Facebooks, os blogs, etc. e etc.,
gue vao criando outros canais também de interacdo. Agora acho que € o
caso de permanecer convivendo nesses instrumentos até que a gente tenha
uma sinalizacdo, porque é tudo muito volatil nesse mundo digital, virtual, e
acho que ele tem funcionado, pelo menos na area de acervo, eu tenho
conhecimento de outros pedidos, que chegam aqui pra Biblioteca e muitas
vezes perguntam coisas de... confundem, perguntam como se faz pra se
inscrever no Ginasio Pernambucano, como matricular o filho no Ginasio
Pernambucano. Entédo, assim, sdo coisas que a gente nao sabe por que é
gue a pessoa pensa que a Fundaj saberia responder. Entdo, é preciso ver
se faltam canais também nas outras instituicées ou é a visdo que se tem da
Fundacdo Joaquim Nabuco. Mas ao mesmo tempo talvez ndo tenha canais
nessas outras instituicbes, e as pessoas ficam meio perdidas
(ENTREVISTADA 7).

Na visdo da entrevistada, a Ascom nao interage com a instituicdo e nao

percebe qual € o papel hoje da Ascom, qual o seu perfil, do que esta se ocupando.

Sobre a eficiéncia da comunicagao institucional, informa que tem sido objeto de

debates ha muito tempo. Acha que tem problemas na pagina da Fundaj, que isso

tem sido motivo de comentarios e que ja houve tentativas de aprimora-la.

Indagada se a Assessoria de Comunicacédo Social da Fundaj interage com a

instituicdo, a entrevistada argumenta:

E continua:

Eu acredito que ndo. Eu ndo tenho percebido isso. Acho que houve um
empenho muito grande de fazer aquelas matérias, tanto com alguns
projetos nossos como quando a gente tinha alguns eventos, que tinha um
publico externo, traziamos especialista. Me parece que houve um momento
de mais esfor¢co nesse sentido, de ir atrds dos projetos, etc., nGs mesmos,
eu acho que também procuravamos mais... Eu acho que houve um
momento em que a pagina da Fundaj dava uma énfase muito grande a essa
guestdo das noticias, quase como uma revista. Uma coisa assim meio
noticiosa, de jornal, de revista, do que é que estava acontecendo. Acho que
houve muito essa preocupacao. Acho que foi uma fase e acho que agora ta
mais focado em projetos, em projetos mais estruturadores. Acontecimentos,
assim, mais estratégicos que possam redundar em consequéncias mais
estratégicas para a Fundaj, menos em eventos. Assim, antes era muito a
qguestdo dos eventos, tudo se tornava noticia. Acho que isso mudou, mas,
mesmo com essa mudanca, ndo justifica o fato do afastamento. Eu néo
estou percebendo muito o papel da Ascom. Sinceramente, agora, eu nao
sei qual é o perfil dela, do que ela esta se ocupando.

Eu também preciso dizer que a coordenacao nossa nao esta fazendo tantos
eventos nem semindrios. Talvez por isso eu também néo esteja percebendo
tanto. Também, assim, acho que eu preciso relativizar o que eu estou
falando, porque eu nédo sei... a gente ta fazendo muito menos, a gente ta
mais focado na reestruturacdo aqui, desde a parte de documentagéo, que
consome muito tempo da gente, e nas pesquisas, porque agora, com essa
reestruturacdo da Fundaj, vocé entra formalmente, oficialmente,
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legitimamente, faz pesquisa. Entdo a gente tem que estar mais focado em
fazer a pesquisa e consolidar a pesquisa, do que em fazer evento, nesse
momento (ENTREVISTADA 7).

A Fundaj precisa ter um bom site institucional, a pagina com novos canais de
comunicacao, inclusive foi liberado ha pouco o Facebook. Esses canais de redes
sociais sdo fundamentais hoje para a vida publica, para a vida da sociedade, para a
vida social. A informacéo chega mais rapida.

Na andlise do discurso dessa entrevista, verifica-se que a Fundaj ndo tem
grande visibilidade na midia fora do eixo de Pernambuco. H4 uma queixa sobre a
falta de noticias mais amiude, e um apelo para que haja um planejamento
estratégico de comunicacdo, articulacdo, maior integracdo com a midia escrita,
televisiva e a midia digital. A Fundaj precisa ter foco, saber a quem ela quer atingir

ou como ela quer atingir.

Entrevista 8

A entrevistada 8 trabalha ha 26 anos na Fundaj. E assistente em Ciéncia e
Tecnologia e ingressou na instituicdo por meio de conhecimento familiar. O seu pai
trabalha na Fundaj. Possui curso superior completo.

Raramente acessa o site institucional, porque ndo encontra tempo devido a
sua rotina de trabalho, que é muito grande em seu setor.

Desconhece a ferramenta de comunicacdo Fale Conosco, ndo sabe do que
se trata e considera a burocracia o grande entrave na comunicagdo organizacional:
a comunicacao administrativa.

Para essa entrevistada a Ascom interage com as unidades da Fundaj. E o seu
papel fazer a ponte entre os setores, divulgar as acdes que as unidades produzem,
realizam, para a sociedade e também para 0 seu publico interno. Deve-se pensar
também nos servidores aposentados que contribuiram com a expansao da Fundaj.

E, sobre politicas voltadas para a comunicacao interna, a entrevistada 8 diz:

N&o ha contribuigdo, politica nenhuma ou quase nenhuma com o publico
interno. Parece que ndo existe um planejamento de comunicag¢éo voltado
para esse segmento. Eu acho que a contribuigéo, o foco, é atingir o publico
externo. Para que as pessoas acessem 0 site, procurar ver os eventos.
Porque para o publico interno € pouco divulgado. Nem todo servidor tem
acesso ao computador (ENTREVISTADA 8).
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Observa-se que a entrevistada ressalta a falta de informac&o para o publico
interno sobre os eventos que sao realizados na Fundaj. Desconhece o canal de
comunicacdo Fale Conosco e 0 seu objetivo para que fosse implantado na
homepage da Instituicdo. Considera a comunicagéo organizacional eficiente quando
se trata da comunicacdo administrativa: fluxo de correspondéncias, memorandos,
processos, portarias, etc., essa comunicacdo flui muito bem. N&o ha entraves. E
eficiente.

Considera deficiente a comunicacdo quando se refere a divulgacéo,
informacg&o sobre a Fundaj para o publico interno e externo. Nao tem o habito de ler
0s murais da Instituicdo. Enfatiza dizendo que séo poucas as noticias veiculadas nas
radios, jornais, sobre a Fundacéo Joaquim Nabuco.

Questionada sobre a implantacdo da Ouvidoria, se o Fale Conosco deve

extinguir? A entrevistada diz:

Eu acho que pra mim tanto faz, tanto fez. Eu acho que nédo vai ter muita
diferenga, ndo. Porque eu desconheco a ferramenta, nao sei se vai ser util
ou se é util ou se ndo é. Eu ndo conheco, ndo é divulgada, ninguém
entende, ninguém sabe pra que serve, ndo é? Entdo, ndo sei. E ndo da pra
dizer exatamente se vai ser bom ou ndo (ENTREVISTADA 8).

Entrevista 9

O entrevistado 9 é pesquisador, doutor, professor universitario. Ingressou na
Fundacdo Joaquim Nabuco através de concurso publico ha sete anos. Costuma
acessar o site da Fundaj em torno de uma ou duas vezes por semana. Toma
conhecimento dos eventos pelos murais, e-mails e eventualmente pelo site. Participa
sempre dos eventos que sdo organizados, realizados pela sua Diretoria. Para ele
pouca gente na sociedade tem informac¢des sobre quais sdo as atividades que a
Fundaj realiza.

Na sua concepcao a Fundaj € pouco conhecida na sociedade do Recife. O
entrevistado 9 ndo tinha conhecimento do Fale Conosco institucional até quando
recebeu um e-mail de um pesquisador, usuario dessa ferramenta, e a sua
providéncia foi atender e responder as informacgfes solicitadas. Considera que a
ferramenta interage quando é acionada pela sociedade. O entrevistado afirma que
s6 tomou conhecimento sobre a Fundaj, sua misséo, seu acervo, quando veio tomar

posse no cargo de pesquisador.
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N&o encontra barreiras de comunicagdo mesmo com a Fundaj tendo campi
diferentes, em lugares fisicos diferentes. Ele sempre se comunica pela midia
eletrénica, por uma rede social, por telefone ou mesmo e-mail. Observa que o site

deveria ser mais divulgado e enfatiza que a comunicag&o externa:

N&o melhorou, ndo piorou, € a mesma, ou seja, ela € muito fraca. Eu acho
gue ela deveria melhorar muito. Eu vejo iniciativas esporadicas de tentativas
de melhorar. Eu vi acho que umas trés. Por exemplo, na minha area, de
novo, de pesquisa, esses sete anos, acho que foram trés tentativas que a
Assessoria de Comunicacdo tentou buscar aqui, nessa Diretoria de
Pesquisas, informagdes sobre os colegas pesquisadores, mas ndo houve
retorno. E importante que, ao procurar as informagdes com quem quer que
seja da Fundacdo, houvesse preocupacdo depois em trazer qual foi o
resultado da coleta de informacdes (ENTREVISTADO 9).

Observa-se nessa entrevista que ha uma reclamacdo recorrente do
entrevistado sobre o processo de divulgagdo da Fundaj, seus produtos e servigos,
opinando que a comunicacdo precisa melhorar e avancar. A sociedade nao sabe
realmente o que é a Fundaj devido a pouca divulgacdo também do site institucional.
As pessoas precisam associar melhor a ideia de cinema com a Fundaj, porque elas
tém conhecimento do Cinema, mas ndo sabem muito bem que ele pertence a
Instituicdo, que esta localizado nas suas dependéncias. E necessario percorrer um
caminho de estratégias para melhorar a divulgacdo dentro da midia ndo sé do
Recife, mas, além do Recife, Pernambuco como um todo e o Nordeste.

Sobre a importancia e utilidade do canal de comunicacdo Fale Conosco, o
entrevistado considera esse meio Util apenas para ser utilizado pelo publico externo,
porque por meio dessa midia o cidad&do passa a ter conhecimento sobre a Fundaj e

0S seus servi¢os. Sobre a divulgacao da Fundaj o entrevistado 9 diz:

Eu tenho essa impressao de que o publico que tem acesso ao que é
divulgado da Fundacdo é muito segmentado e especializado. As pessoas
sdo da Academia, da Federal, da Federal Rural ou da UPE ou de outras
instituicbes que tém a ver com pesquisa social. Elas estdo atentas e estdo
recebendo informacgdes, inclusive porque a gente tem listas de e-mail que
séo direcionadas pra essas pessoas (ENTREVISTADO 9).

O entrevistado considera falho o processo de divulgacao que a Fundaj realiza,
nao atingindo todos os segmentos da sociedade, principalmente a pernambucana. E

ressalta que:

O poder publico, por exemplo, poderia ter acesso as informagdes, porque a
gente produz muitas informagdes que servem de subsidio pra formagéo de
politicas publicas, planejamento. Isso pra mim n&o tem essa eficiéncia toda.
Entdo ndo chegam ao poder publico, por exemplo, as informacdes que
poderiam chegar e que seriam muito interessantes, porque seria uma
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aplicacdo do nosso trabalho de forma a melhorar a qualidade de vida da
populagdo nordestina, que € um dos objetivos desta Casa. Nesse ponto,
acho que a gente falha (ENTREVISTADO 9).

Para o entrevistado 9 pouco se fala ou se escreve na midia fora do Recife

sobre a Fundaj.

Entrevista 10

A entrevistada 10 possui curso superior em Secretariado, tem 24 anos de
idade. Ingressou na Fundaj ha 1 ano, ocupa o cargo de secretaria contratada por
uma firma terceirizada. Considera a Fundaj muito grande, rica em acervos. Ela
pouco sabe do que acontece em outras unidades da Instituicdo. Nado conhece outros
campi, fica limitada ao espaco em que desenvolve suas atividades administrativas.

A entrevistada 10 desconhece a histéria da Fundaj, quem a idealizou, seu
patrono, sua missdo. Dedica-se exclusivamente as suas atividades de secretéria. O
habito de acessar o site institucional é de pelo menos uma vez na semana, porque
utiliza diariamente a intranet para tomar conhecimentos dos eventos, aniversarios e
das portarias.

Ela ressalta que:

Pouca gente do meu circulo de amizade conhece a Fundacdo Joaquim
Nabuco. Eu nada sabia antes de ser contratada. Até o Museu do Homem do
Nordeste, eu nunca o visitei. Tive oportunidade aqui na Fundaj na hora do
almoco. Foi bacana. E muito grande a Fundaj. Ndo ouco nada sobre ela no
radio (ENTREVISTADA 10).

A entrevistada considera regular a divulgacdo da Fundaj nos jornais, na
imprensa e sinalizou que a populacdo também tem pouco conhecimento do que a
Fundaj produz e que ndo ha uma politica para o publico interno, principalmente
quando se reporta aos terceirizados.

A entrevistada costuma ter conhecimento dos eventos por meios dos colegas
e pela intranet. Ndo tem o habito de ler os murais, nunca utilizou o canal de
comunicacao Fale Conosco, porque nédo sabia da sua existéncia. Para ela a Ascom
deve interagir com toda a Instituicdo, € o seu papel divulgar porque € o setor
responsavel pela comunicacao.

Ela conclui dizendo:

Sou terceirizada e pouco participo das a¢des que a Fundaj planeja, realiza.
Quase tudo ndo me € permitido fazer porque ndo sou da Fundaj. Existe
pouca divulgacdo de quem faz o que aqui. Deveriam entregar um manual
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pra todo mundo que viesse trabalhar na Fundaj explicando tudo sobre a
Instituicdo. O manual do empregado. Ter um programa de integracdo com
0s novatos na Fundaj (ENTREVISTADA 10.)

Entrevista 11

A entrevistada 11 ingressou na Fundacdo Joaquim Nabuco ha 7 anos por
meio de concurso publico. Tem formacdo em Administracdo de Empresas. Em seu
depoimento revela que nao conhecia a Fundaj antes de ingressar para trabalhar.
Nada sabia da Fundacdo, nem mesmo conhecia o0 Museu do Homem do Nordeste.
Foi surpresa descobrir tantos espacos culturais dentro de uma so6 instituicdo. Procura
divulgar a Fundaj aos seus amigos, familiares. Frequentava o cinema, mas nao tinha
a ideia de que pertencia a Fundacao Joaquim Nabuco.

Considera fraca a comunicacdo para o publico externo e interno. Quase nao
se sabe 0 que acontece na Instituicdo: eventos e pesquisas que sado desenvolvidas.
Considera a distancia entre as unidades barreira na comunicacao.

Em relacdo a comunicacdo administrativa, considera satisfatoria porque em
servigo publico tudo passa pelo processo de burocracia, mas que funciona direito,
dentro dos prazos legais.

Ela enfatiza dizendo:

N&do existe uma comunicacdo voltada para o publico interno, e a Fundaj
guase ndo aparece nos jornais. Tem sim matéria sobre a programacéo do
cinema. A Fundaj tem competéncia consolidada. Tem muita gente com
titulacdo de Mestre, Doutor e suas pesquisas deveriam ser veiculadas,
divulgadas para toda a Fundaj (ENTREVISTADA 11).

A entrevistada sugere que a Fundac&do Joaquim Nabuco promova eventos
voltados para o publico interno incluindo programas de qualidade de vida,
congracamentos. Desconhece o canal de comunicacdo Fale Conosco, nunca o
percebeu no link do site da Fundaj, mas argumenta que este canal possa interagir

com a sociedade, ser um elo. A entrevistada diz:

Quase nada é feito para o publico interno, politicas voltadas para este
segmento. Porém fico sem compreender direito o privilégio de existir uma
sala com televisdo, computador, sofa, exclusiva para os motoristas. Deveria
ser 0 espaco dos funcionarios quando estivessem em sua hora de laser.
Entdo vamos fazer a sala dos estagiarios, a sala do pessoal do museu,
etc.(ENTREVISTADA 11).
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Entrevista 12

A entrevistada 12 ingressou na Fundaj ha 1 ano e meio por meio de
contratacdo de empresa terceirizada. Nao permitiu que a entrevista fosse gravada,
receosa de que o seu depoimento vazasse, poderia sofrer punicdes até mesmo a
demissdo do cargo. Quanto ao conhecimento da ferramenta de comunicacao
institucional Fale Conosco, desconhece, mas acessa 0 site quase toda a semana.
Utiliza com assiduidade a intranet para se informar sobre os eventos, informacgdes e
para pesquisar documentos oficiais: portarias, resolucoes, etc.

Para a entrevistada 11 a comunicacdo é muito fraca, ndo se tem
conhecimento, informacao do que se faz na Fundaj. Ela desconhece alguns setores,
coordenacdes, 0 que produzem e relata que nada sabia da Fundaj quando foi
contratada.

A empresa que a contratou ndo repassou nenhuma informacdo sobre o
ambiente de trabalho onde iria exercer sua funcdo de secretaria. Nao vé matérias
sobre a Fundaj nos jornais. O que ela encontra € a programacao do cinema.
Questionada sobre os murais, a entrevistada respondeu que ndo € atraida pela
leitura dos murais.

A entrevistada 12 ndo sabe identificar o produto que a Fundaj tem para
oferecer a sociedade. Comentou que muitas pessoas da sua comunidade pensa que

ela trabalha no Museu, desassociando-o da Fundaj. A entrevistada diz:

A Fundaj é para os intelectuais. O povdo nao tem condi¢cbes de mensurar o
trabalho realizado pela Instituicdo, porque nem mesmo quem trabalha aqui
sabe o que ela produz. S6 vejo funcionario reclamar dos dias atuais e sentir
saudade do passado. Nem todo mundo tem acesso a informacao.
(ENTREVISTADA 12).

A entrevistada 12 ndo tem nenhuma opinido formada sobre o papel do Fale
Conosco. Nunca utilizou esse veiculo para se comunicar e considera barreiras de
comunicacao a burocracia administrativa e a falta de informacéao.

Perde-se muito tempo com papel, protocolo, correndo o risco de extravio. O
mundo esta na era da tecnologia da informacao século XXI, e a Fundaj continua no
século XX.

Muitos problemas na &rea de informética. Internet lenta e computadores nédo

modernos. Deveria ser a expedicdo de documentos eletrénica, seria agil e segura.
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Haveria o acompanhamento, por exemplo, dos processos. N&o teria a perda de
prazos.

Entrevista 13

Ingressou na Fundagdo Joaquim Nabuco em 1999, detentor de cargo
comissionado. Tem 48 anos de idade. Possui curso superior incompleto. Nao
costuma acessar o site institucional, porque utiliza a intranet para se atualizar sobre
as informacdes referentes a Fundaj, tais como eventos, portarias, aniversarios.

O entrevistado ndo conhece o Fale Conosco e nunca tomou conhecimento
desse canal de informacéo existente na Fundaj.

Recebe o boletim eletrbnico Comunica, semanalmente, expedido pela Ascom,
via e-mail, contendo informacgdes sobre eventos, informacgdes gerais sobre a Fundaj.

O entrevistado considera a Fundaj muito grande em espaco fisico, o que
dificulta a comunicacédo entre os departamentos. Tudo € muito distante, centralizado
na sede em Casa Forte.

Para o entrevistado 13 sdo as barreiras burocraticas que dificultam a
comunicacdo entre os setores. Tudo precisa de vistos, assinaturas, coépias,
protocolos. Deveria ser feito de maneira eletrbnica.

N&o costuma participar dos eventos realizados na Fundaj porque nao tem
tempo disponivel. Considera a comunicacao fraca e que precisa ser melhorada. Em
sua opinido ndo ha uma politica de comunicacdo interna. Ndo tem programas

voltados para atingir o publico interno. O entrevistado enfatiza:

N&o ha campanhas do tipo vacinacdo contra a gripe, hepatite, dentro da
Fundaj. Visitacé@o dos filhos dos funcionarios as dependéncias onde os pais
trabalham. N&o ha comemoragbes alusivas ao Dia dos Pais, Maes,
Criancas, Motoristas etc. Falta um espaco onde o funcionario possa ficar
durante o intervalo do almogo para conversar, se distrair um pouco
(ENTREVISTADO 13).

Frequenta o Cinema da Fundaj com a familia e sempre que pode traz amigos
ao Museu do Homem do Nordeste para conhecer a nossa cultura. Para ele o museu
€ um espaco democratico.

O entrevistado 13 ainda critica a falta de uma assistente social quando o

funcionério precisa de atencdo especial da instituicdo, principalmente quando se

trata de doencga. O entrevistado 13 diz:

Vejo familias precisando de uma ajuda psicolégica e a Fundaj nédo
disponibiliza ninguém na &rea de Servigo Social, ndo tem uma assistente
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social para dar suporte as pessoas que estdo precisando da sua ajuda
profissional. Muitas vezes o funcionario fica internado no hospital e ninguém
do setor médico vai fazer alguma visita. A Fundaj também n&o contrata
portadores de deficiéncia fisica para estagio (ENTREVISTADO 13).

Entrevista 14

O entrevistado 14 trabalha na Fundacdo Joaquim Nabuco desde 2003,
ingressou na instituicdo por meio de uma empresa terceirizada. Nao tem acesso ao
site institucional e desconhece o canal de comunicacéo Fale Conosco.

Considera a Fundaj muito grande em espaco fisico e quase ndo tem tempo de
visitar outros prédios que ficam nos bairros de Apipucos e do Derby. Nunca visitou
as bibliotecas da Instituicdo nem o Engenho Massangana, que fica no municipio do
Cabo de Santo Agostinho.

N&o |é os murais, ndo frequenta os eventos, mas geralmente visita 0 Museu
do Homem do Nordeste com as filhas pequenas. O entrevistado tem o habito de ler
o jornal Diario de Pernambuco todos os domingos e mencionou que sO encontra
matéria da Fundaj relativa a programacao do Cinema.

O entrevistado 14 argumenta que os servidores da Fundaj reclamam da falta
de informacéo, de comunicagdo. Ninguém sabe de nada! Concluiu o entrevistado,

gue demonstrava visivelmente medo de emitir sua opinido:

E muito dificil eu falar da Fundaj. Ndo tem nenhuma programacio que
inclua os terceirizados. Ndo sabemos nada sobre a Fundacdo Joaquim
Nabuco, quando foi criada, como ela aconteceu. Sei que tem a Fundaj em
Casa Forte, no Derby e em Apipucos. Mas o que ela tem para oferecer ao
povo ndo tenho a menor ideia. A gente ndo recebe nada sobre os eventos.
A empresa que nos contrata nada fala sobre a Fundaj. A gente fica sabendo
das coisas durante o nosso trabalho, conversando com servidores da Casa.
(ENTREVISTADO 14).

7.2 Resultados da pesquisa realizada com o publico interno da Fundacéo

Joaguim Nabuco

Foram encaminhados duzentos questionarios aos servidores da Fundacao
Joaquim Nabuco. No entanto, somente 49 questionarios validos retornaram com as
guestbes respondidas. Entre os entrevistados a maioria € composta do sexo

feminino.
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Tabela 4 - Perfil da populacéo entrevistada (publico interno):
sexo, faixa etaria e escolaridade

SEXO
Feminino 31 63,3%
Masculino 18 36,7%
Total 49 100%
FAIXA ETARIA
18 a 30 5 10,2%
31a40 13 26,5%
41 a 50 13 26,5%
51 a 60 13 26,5%
Mais de 60 5 10,2%
Total 49 100%
ESCOLARIDADE
Colegial 5 14,3%
Superior 32 61,2%
Pés- graduacéo 12 24.5%
Total 49 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico interno da Fundaj em 2013 - 2014.

Nota-se na tabela 4 a grande participacdo do sexo feminino, de 63%, em
relacdo ao sexo masculino, de 36,7%, e que a porcentagem dos entrevistados com
idades de 31 a 40; 41 a 50 e 51 a 60 correspondem a 26,5% e somente 10,2% estao
na faixa dos maiores de 60 anos. Detentores de curso superior representam 61,2%

dos entrevistados, em relagéo a 24,5% com pos-graduacao.
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Tabela 5 - Caracteristicas da populacéo entrevistada: forma de ingresso e
tempo de servico na Fundacao Joaquim Nabuco

FORMA DE INGRESSO

Concurso 15 30,6%
DAS 19 38,8%
Terceirizado 5 10,2%
Estagio 2 4,1%
Outra forma 8 16,3%
Total 49 100%
TEMPO DE SERVICO
lab 8 16,3%
6al0 6 12,2%
11a15 7 14,3%
16 a 20 7 14,3%
Mais de 20 21 42,9%
Total 49 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico interno da Fundaj em 2013 - 2014.

Nessa tabela 5 o numero de servidores detentores de cargo comissionado
representa 38,8% dos entrevistados. Nota-se que os servidores ingressados por
concurso representam 30,6%; 10,2%, por firma de terceirizacao; 4,1%, por estagio; e
outra forma de ingresso representa 16,3%. Observa-se que 42,9% tem mais de 20
anos de tempo de servico; e 16,3% entre 1 a 5 anos, denotando que a maioria esta
proxima de se aposentar, enquanto os outros individuos tém um tempo moderado

dentro da Instituicao.



95

Tabela 6 - Distribuicdo da populacéo entrevistada: conhecimento uso do site da

Fundacéo Joaquim Nabuco e do canal de Comunicacao Fale Conosco.

CONHECE O SITE DA FUNDAJ
Sim 48 98%
N&o 1 2%
Total 49 100%
COSTUMA ACESSAR O SITE?
Sim 26 53%
As vezes 21 42,9%
Nao 2 4,1%
Total 49 100%
JA UTILIZOU O FALE CONOSCO?
Sim 1 2%
Nao 48 98%
Total 49 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico interno da Fundaj em 2013 - 2014.

Nota-se nessa tabela 6, que, dos entrevistados, 98% conhecem o site da

Fundaj, que era de se esperar, afinal sdo servidores da Instituicdo; 53% costumam

acessar o site; 42,9%, as vezes e 4,1% nao o utilizam. Dos entrevistados, 2%

utilizaram o Fale Conosco, e 98% nunca utilizaram o Fale Conosco.
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Tabela 7 — Distribuicdo da populacéo entrevistada: opinido sobre Comunicacéo
Organizacional na Fundacdo Joaquim Nabuco.

QUAL A SUA VISAO SOBRE A COMUNICACAO
ORGANIZACIONAL NA FUNDAJ?

Boa 20 40,8%
Precisa melhorar 29 59,2%
Total 49 100%

QUAL A SUA VISAO SOBRE A COMUNICAGCAO ADMINISTRADA
PELA ASSESSORIA DE COMUNICACAO SOCIAL NA FUNDAJ?

Satisfatéria 5 10,2%
Insatisfatéria 12 24,5%
Boa 18 36,7%
Precisa melhorar 14 28,6%
Total 49 100%

VOCE ACHA QUE EXISTE UMA POLITICA VOLTADA
PARA A COMUNICACAO INTERNA?

Sim 6 12,2%
N&o 12 24,5%
N&o sei 31 63,3%
Total 49 100%

QUAIS SAO AS BARREIRAS DA COMUNICACAO?*

Burocracia 18 36,6%
Campi separados 9 18,4%
Informacéao insuficiente 22 44,9%
Auséncia de instrumentos 15 30,6%
N&o ha barreiras 5 10,2%
Total 69 140,7%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico interno da Fundaj em 2013 - 2014.
*A soma das respostas dessa questéo ultrapassa 100% porque a pergunta admite respostas
maltiplas.

Nota-se nessa tabela 7, sobre a Comunica¢cdo Organizacional na Fundaj, que
59% dos entrevistados sinalizaram que precisa melhorar; 40,8% consideram a
comunicacao boa.

Em relacdo a comunicacdo administrada pela Ascom, 28,6% dos
entrevistados disseram que precisa melhorar; 36,7% consideram a comunicacao

boa; 24,5% a considera insatisfatoria, e 10,2% satisfatoria.
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Em relacéo a existéncia de politica voltada para a comunicacéo interna, 63%
dos entrevistados disseram "ndo sei"; 24,5%, que nado existe politica de
comunicacao interna, e 12,2% disseram que existe, sim. Sobre as barreiras da
comunicacao: 36,6% mencionaram a burocracia; 18,4%, campi separados; 44,9%,
informacéo insuficiente; 30,6% a auséncia de instrumentos de comunicacéo e 10,2%

nao ha barreiras.

Tabela 8 - Distribuicdo da populagéo entrevistada: conhecimento dos campi,

eventos realizados na Fundacéo Joaquim Nabuco
e opinido sobre a divulgagao dos eventos.

QUAIS OS CAMPI DA FUNDAJ QUE VOCE CONHECE?*

Gilberto Freyre (Casa Forte) 49 100%
Anisio Teixeira (Apipucos) 34 69,4%
Ulysses Pernambucano (Derby) 33 67,3%
Engenho Massangana (Cabo) 30 61,2%
Total 146 297,9%
DE QUE FORMA TEM CONHECIMENTO DOS EVENTOS
REALIZADOS NA FUNDAJ?*
Intranet 31 63,3%
Internet 17 34, 7%
Murais 14 28,6%
Jornais 4 8,2%
Radios 4,1%
Colegas 32 65,3%
Total 100 204,2%
QUAL A SUA OPINIAO SOBRE A DIVULGACAO DOS EVENTOS NA FUNDAJ?

Otima 1 2%
Boa 20 40,8%
Fraca 7 14,3%
Precisa melhorar 21 42,9%
Total 49 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico interno da Fundaj em 2013 - 2014.
*A soma das respostas dessa questdo ultrapassa 100% porque a pergunta admite respostas
multiplas.

Nota-se nessa tabela 8, que 100% dos entrevistados conhecem o campus

Gilberto Freyre, em Casa Forte; 69,4% o Anisio Teixeira, em Apipucos; 67,3%, o

Ulysses Pernambucano, no Derby e 61,2% o Engenho Massangana no Cabo.
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Em relacdo ao conhecimento dos eventos: 63,3% ficam sabendo por meio da
intranet; 34,7%, pela internet; 28,6%, por murais; 8,2%, por jornais; 4,1%, pelo
radio; 65,3% pelos colegas.

Em relacdo a divulgagdo dos eventos na Fundaj: 2% consideram O6tima;
40,8%,, boa; 14,8%, fraca; 42,9, que precisa melhorar.

7.3 Resultados da pesquisa realizada com o publico externo da Fundacao

Joaquim Nabuco

Tabela 9 - Perfil da populacéo entrevistada (publico externo)
sexo, faixa etaria e escolaridade.

SEXO
Feminino 180 60%
Masculino 120 40%
Total 300 100%
FAIXA ETARIA
18 a 30 120 40%
31a40 78 26%
41 a 50 45 15%
51 a60 42 14%
Mais de 60 15 5%
Total 300 100%
ESCOLARIDADE
Ginasial 52 17,3%
Colegial 150 50%
Superior 98 32, 7%
Total 300 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico externo da Fundaj em 2013 - 2014.

Nota-se nessa tabela 9, referente ao publico externo, a grande participacéo
dos individuos € do sexo feminino, que representa 60%, em relacédo a 40% do sexo

masculino.
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Nota-se a grande participacdo de individuos com idade entre 18 a 30 anos,
representando 40%; 26% 31 a 40 anos; 15%, 41 a 50 anos; 14%, 51 a 60 anos e 5%
mais de 60 anos.

Em relacdo a escolaridade dos entrevistados, 52% possuem o0 curso ginasial;
50%, colegial; 32,7%, superior. Quanto a escolaridade prevalecem os niveis colegial

e superior.

Tabela 10 - Caracteristicas da populacéo entrevistada segundo o publico que
trabalha e suas respectivas profissées.

TRABALHA?
Sim 252 84%
N&o 48 16%
Total 300 100%
PROFISSAO
Estudante 95 31,7%
Empresario 4 1,3%
Professor 30 10%
Técnico 30 10%
Outros 141 47%
Total 300 100

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico externo da Fundaj em 2013 - 2014.

Nota-se na tabela 10 que, dos entrevistados do publico externo 84%
trabalham; 16% néo trabalham.

Em relacdo a profissdo: 31,7% sao estudantes; 1,3%, empresario; 10%,

professor; 10%, técnicos; 47% outros.



Tabela 11 - Distribuicdo da populacéo entrevistada (publico externo) segundo

conhecimento e visita a Fundacédo Joaquim Nabuco.

100

CONHECE A FUNDAGAO JOAQUIM NABUCO?

Sim 215 71,7%

Néo 85 28,3%

Total 300 100
JA PARTICIPOU DOS EVENTOS DA FUNDAJ?

Sim 80 26,7%

N&o 220 73,3%

Total 300 100%

JA VISITOU?

Biblioteca Central Blanche

Knopf 40 13,3%

Museu do Homem do

Nordeste 100 33,3%

Cinema da Fundaj 140 46,7%

Engenho Massangana 5 1,7%

Outros 80 26,7%

Total 365 121,7%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico externo da Fundaj em 2013 - 2014.

*A soma das respostas dessa questao ultrapassa 100% porque a pergunta admite respostas

multiplas.

Nota-se nessa tabela 11, que 71,7% dos entrevistados conhecem a Fundaj;

28,3% ndo a conhecem; 26,7% ja participaram dos seus eventos; 73,3% nao

participaram dos eventos. Dos entrevistados, 13,3% ja visitou a Biblioteca Blanche

Knopf; 33,3%, o Museu do Homem do Nordeste; 46,7%, Cinema da Fundacéao; 1,7%

Engenho Massangana e 26,7% outros espacos da Fundaj.



Tabela 12 - Distribuicdo da populacéo entrevistada (publico externo) segundo
conhecimento do site da Fundacéao Joaquim Nabuco e o canal de comunicacgao

Fale Conosco
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CONHECE O SITE DA FUNDAJ?

Sim 250 83,3%
N&o 50 16,7%
Total 300 100%
COSTUMA ACESSAR O SITE?
Sim 140 46,7%
N&o 50 16,7%
As vezes 110 36,7%
Total 300 100%
CONHECE A FERRAMENTA DE COMUNICACAO FALE CONOSCO?
Sim 210 70%
N&o 90 30%
Total 300 100%
JA FEZ USO DA FERRAMENTA FALE CONOSCO?
Sim 180 60%
N&o 120 40%
Total 300 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico externo da Fundaj em 2013 - 2014.

Nota-se nessa tabela 12 que 83,3%, dos entrevistados conhecem o site da

Fundaj; 16,7%, ndo o conhecem.

Em relacédo ao acesso ao site: 46,7%, sim; 16,7%, nao; 36,7%, as vezes.

Em relacdo ao conhecimento da ferramenta de comunicacdo Fale Conosco:

70%, sim; 30%, nao.

Quanto a utilizacao do Fale Conosco, 60%, sim; 40%, nao.
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Tabela 13 — Distribuicdo da populacdo entrevistada (publico externo) segundo a
facilidade de utilizacdo, do tempo de demanda e de interacdo com a sociedade do
canal de comunicacgéo Fale Conosco.

OPINIAO SOBRE A FACILIDADE DE UTILIZAGAO DO FALE CONOSCO

N&o utilizei o Fale Conosco 120 40%

Facil de usar 80 26,7%
Dificil de usar 100 33,3%
Total 300 100%

O FALE CONOSCO ATENDEU A SUA DEMANDA EM TEMPO AGIL?

Sim 75 25%
N&o utilizei o Fale Conosco 120 40%
A resposta foi rdpida 105 35%
Total 300 100%

O CANAL DE COMUNICACAO FALE CONOSCO OFERECE OPCOES
DE INTERAGCAO COM A SOCIEDADE?

Sim 100 33,3%
N&o 70 23,3%
Né&o sei 130 43,3%
Total 300 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico externo da Fundaj em 2013 - 2014.

Nota-se na Tabela 13 a opinido sobre a facilidade de utlizacdo do Fale
Conosco: 40%, ndo utilizaram; 26,7%, disseram ser facil de usar; 33.3%, dificil de
usar. Em relacdo ao atendimento do Fale Conosco em tempo agil: 25%, sim; 40%

ndo utilizou; 35% resposta rapida.

Tabela 14 - Distribuicdo da populacao entrevistada (publico externo) quanto a
divulgacao e conhecimento da Fundacao Joaquim Nabuco
DE QUE FORMA TOMOU CONHECIMENTO DA FUNDAJ?

Internet 87 29%
Imprensa 2 0,7%
Site da Instituicdo 8 2,7%
Réadio 1 0,3%
Parentes / amigos 202 67,3%
Total 300 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico externo da Fundaj em 2013 - 2014.
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Na Tabela 14, informa como o entrevistado tomou conhecimento da Fundaj:
29%, pela internet; 0,7%, pela imprensa; 2,7%, pelo site da Instituicdo; 0,3%, pelo

radio; 67,3%, por parentes / amigos.

Tabela 15 - Distribuicdo da populacao entrevistada quanto a indicacdo dos produtos
e Servicos.

INDICARIA OS PRODUTOS / SERVICOS DA FUNDAJ
AOS FAMILIARES E / OU AMIGOS?

Sim 190 63,3%
Nao 110 36,7%
Total 300 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico externo da Fundaj em 2013 - 2014.

Verifica-se nessa Tabela 15, que 63,3%, dos entrevistados indicariam os

produtos / servigos aos familiares e amigos e 36,7%, nao indicariam.

Tabela 16 — Distribuicdo da populacdo entrevistada (publico externo) quanto a
imagem da Fundacéo Joaquim Nabuco.

IMAGEM SOBRE A FUNDAJ

Orgéo de cultura 120 40%
Prestadora de servigos 85 28,3%
Instituicdo de pesquisa 20 6,7%
Instituicdo de ensino 8 2,7%
N&o sei 90 30%
Total 323 107,7%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico externo da Fundaj em 2013 - 2014.
*A soma das respostas dessa questéo ultrapassa 100% porque a pergunta admite respostas
maltiplas.

Nota-se, nessa Tabela 16, que 40% dos entrevistados tém a imagem da
Fundaj como sendo o6rgao de cultura; 28,3% como prestadora de servi¢os; 6,7%
como instituicdo de pesquisa; 2,7% instituicdo de ensino; 30% nao sabem o que é a

Fundaj.
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Tabela 17 - Distribuicdo da populacao entrevistada (publico externo) quanto a
comunicacao com o publico externo e a avaliacdo do atendimento da Fundacé&o
Joaquim Nabuco.

AVALIACAO DO ATENDIMENTO DA FUNDAJ

Otimo 114 38%

Bom 98 32,7%
Razoavel 77 25,75
Ruim 11 3,7%
Total 300 100%

O QUE FAZER PARA MELHORAR A COMUNICACAO
COM O PUBLICO EXTERNO?

Melhorar divulgacéo dos produtos e

) 150 50%
servicos
Melhorar a visibilidade do site 45 15%
Nao sei 105 35%
Total 300 100%

Fonte: Pesquisa realizada pela autora com o publico externo da Fundaj em 2013 - 2014.

Nota-se nesta Tabela 17, que os entrevistados disseram sobre o atendimento
da Fundaj: 38%, 6timo; 32,7%, bom; 25,75%, razoavel; 3,7%, ruim.

Em relacdo a melhoria da comunicagdo com o publico externo: 50% disseram
gque deveria melhor a divulgagcdo dos produtos e servicos; 15%, melhorar a

visibilidade do site; 35%, ndo sabem.
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7.4 Resultado da andlise dos 380 e-mails encaminhados ao canal de comunicacdo Fale Conosco da Fundacdo Joaquim

Nabuco: 2008 - 2011

Grafico 1 - Setores da Fundacgéo Joaquim Nabuco que receberam e-mails do Fale Conosco - 2008
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Fonte: E-mails do Fale Conosco - Fundaj.



Gréfico 2 - Setores da Fundacado Joaquim Nabuco que receberam e-mails do Fale Conosco - 2009
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Grafico 3 - Setores da Fundacgéo Joaquim Nabuco que receberam e-mails do Fale Conosco - 2010
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Fonte: E-mails do Fale Conosco - Fundaj.



Gréfico 4 - Setores da Fundacado Joaquim Nabuco que receberam e-mails do Fale Conosco - 2011
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Grafico 5 - Setores da Fundacao Joaquim Nabuco que receberam e-mails do Fale Conosco
entre 2008 - 2011
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7.5 Resultados dos e-mails dos temas que fogem a competéncia da Fundacéo

Joaguim Nabuco

Grafico 6 - Dados por temas diversos - 2008
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Grafico 7 - Dados por temas diversos - 2009
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Grafico 8 - Dados por temas diversos - 2010
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Grafico 10 - Resultado representativo
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Grafico 11 - Resultado representativo das profissées - 2009
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Grafico 12 - Resultado representativo das profisses - 2010

Fonte: E-mails do Fale Conosco - Fundaj.
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Grafico 13 - Resultado representativo das profissfes - 2011
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CAPITULO 8 CONCLUSOES

8.1 Conclusdes

A comunicacao esta cada vez mais importante nas relacdes entre o cidadao e
as entidades publicas. O mundo esta globalizado e, por meio dos veiculos de
comunicacdo que atuam frente as novas tecnologias, o acesso a informacédo é
facilitado. Atualmente, a comunicacdo ganha um papel estratégico nas
organizagoes.

Para a sociedade participativa, ndo ha fronteiras depois do advento da
internet, que é bastante usada para acessar 0s meios de comunicacdo de massa
(televisédo, radio, jornais), bem como qualquer forma de produto cultural ou
informativo digitalizado (filmes, musica, revistas, livros). As organizacfes passaram a
ter uma postura diante da opinido publica a partir da década de 1990 por causa das
transformagcdes provocadas pela globalizacdo e a inovagdo tecnoldgica da
informacéo.

Ao elaborar esta dissertacao, foi proposito mostrar a relevancia do canal de
comunicacao institucional Fale Conosco da Fundaj, abordando-o no contexto da
Comunicagéo Organizacional.

Véarios autores foram consultados sobre esse tema. A pesquisa utilizou o
método qualitativo. Foram realizadas entrevistas com 14 servidores, 400
guestionarios foram aplicados as pessoas que trafegavam no Plaza Shopping no
bairro de Casa Forte, representando o publico externo, com retorno de 300
guestionarios validos; e 49 questionarios recebidos dos 200 aplicados aos
servidores possibilitando uma analise da comunicacéo geral da Fundaj.

Segundo Castells (2012, p.483):

O desenvolvimento da comunicacdo eletrdnica e dos sistemas de
informagéo propicia uma crescente dissociagdo entre a proximidade
espacial e o desenvolvimento das funcdes rotineiras: trabalho, compras,
entretenimento, servigcos publicos, governo e assim por diante.

A comunicacdo mediada por computadores se difunde em todo o mundo, e
por isso o canal de comunicacdo Fale Conosco recebe inimeros e-mails de outros
paises, tais como Franga, Canada, Estados Unidos. A interagcdo entre a nova

tecnologia da informacéo e os processos atuais de transformacéo social realmente
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tem um grande impacto nas cidades e no espaco (CASTELLS, 2012, p. 487). Diante
dos resultados da pesquisa com o publico da Fundaj, observou-se a queixa
recorrente contra a falta sistematica de informacéo e divulgacéo sobre a Fundaj e o
Fale Conosco.

Verificou-se, nesta pesquisa, que muitas pessoas nao tém conhecimento do
papel da Fundaj e da sua missdo. Na analise dos 380 e-mails encaminhados (do
montante de 1.400) ao Fale Conosco, observou-se que inumeros desses e-mails
contém solicitacbes, informacdes de assuntos que ndo dizem respeito a alcada da
Fundaj. HA um desconhecimento da Fundaj. As pessoas escrevem perguntando
sobre o piso salarial de um garcom que trabalha no Rio de Janeiro; relacdo de
enderecos de entidades que trabalham com cremacéo; solicitacdo de Cordel, etc.

Foram encontrados nos e-mails do Fale Conosco relatos de pessoas que
escrevem para fazer um desabafo das suas vidas em plena madrugada porque a
internet diminui as distancias, minimiza as dificuldades de comunicacédo. Concorda-
se com Kunsch quando se refere a necessidade de uma boa articulacdo com a
sociedade e a Funda,j.

Kunsch (2003, p. 156):

A crescente articulacdo da sociedade em rede amplia os espacos de
interacdo social e multiplica a atuacdo de individuos e grupos no contexto
contemporaneo, devido ao acesso a informacéo e a facilidade de troca. Eles

passam a desempenhar multiplos papéis sociais.

A Comunicacdo Organizacional avanca para uma dimensdo estratégica,
agregando carater técnico-instrumental, uma concepc¢ao interativa e relacional, uma
ferramenta usada constantemente no dia a dia das pessoas.

Para Torquato (2010, p. 35), a comunicagdo € um processo multidisciplinar e
abrangente. Como tal, precisa ser caracterizada e entendida nos espacos
especificos abrangidos por suas diferentes formas, processos e canais.

O Fale Conosco é uma ferramenta da comunicacao digital, e segundo Kunsch
(2003, p. 173): é aquela definida como o uso das tecnologias digitais de informacgéo
e comunicagcao, bem como de todas as ferramentas delas decorrentes, para facilitar
a construcdo de qualquer processo de comunicagao integrada nas organizacoes.

Para Cardoso (2006, p. 11);

A informacado e os processos de comunicacdo sempre estiveram presentes
na evolucdo das estratégias empresariais e na propria evolugdo das
organizagGes. Por isso, hoje, muito mais do que em épocas passadas,
torna-se necessario entender a complexidade que envolve a informagao e
0S processos comunicacionais na gestdo estratégica das organizagdes.
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Afinal, vivemos numa era de ritmo acelerado de transformacdes e contextos
cada vez mais complexos, onde as organiza¢cfes precisam buscar novas
I6gicas de gestdo para enfrentar a competitividade.

Verificou-se que o publico interno da Fundaj considera a comunicacéo
deficiente, tanto a interna quanto a externa. Para alguns servidores a comunicacao €
fraca, precisando de ajustes para que a sociedade saiba o que a Fundaj faz, quais
0S seus produtos, quais 0S Seus Servigos.

Em relacdo a comunicacado interna, foi sinalizado que faltam politicas para
serem aplicadas nessa area, porque 0 processo de comunicagdo interna de uma
organizacdo trata da relacdo entre individuos e grupos, indicando uma condi¢céo
bésica para sua sustentabilidade, a sua sobrevivéncia. Sabe-se que a comunicagao
interna deve ser vista como instrumento da administracdo estratégica para atingir a
eficacia organizacional.

O perfil dos usuarios do Fale Conosco € formado por estudantes, professores
mestrandos, engenheiros, donas de casa, etc, contabilizando uma frequéncia meédia
de duzentos e-mails por més recebidos na caixa do Fale Conosco da Assessoria de
Comunicacdo Social da Fundaj. Esse canal estad disponibilizado no portal da
Instituicéo.

Diagnosticou-se por meio das entrevistas que o publico interno, na maioria
das vezes, s6 toma conhecimento dos eventos por meio dos colegas, e, para outros,
pelo boletim eletrbnico semanal Comunica. Esse publico interno € quem faz a
divulgacao da imagem institucional.

Para Kunsch (2003, p. 159):

A comunicacdo interna deve contribuir para o exercicio da cidadania e para
a valorizacdo do homem. O publico interno € um puablico multiplicador. Na
sua familia e no seu convivio profissional e social, 0 empregado ser4 um

porta-voz da organizacao, de forma positiva ou negativa.

Torquato (2010, p.55) argumenta que:

A missdo bésica da comunicacdo interna é contribuir para o
desenvolvimento e a manutencdo de um clima positivo, propicio ao
cumprimento das metas estratégicas da organizacdo, ao crescimento de

suas atividades e servicos e a expansao de suas linhas de produtos.

No resultado da pesquisa o publico interno ndo tem interesse em utilizar o
Fale Conosco como veiculo de comunicagdo interativa. Primeiro, pelo total
desconhecimento do papel dessa ferramenta de comunicagdo. Segundo, na viséo

de alguns entrevistados, esse canal € considerado um meio comunicacional para ser
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utilizado exclusivamente pelo publico externo, para atender as solicitacdes do
cidadao.

No resultado dos questionarios aplicados por e-mail aos usuéarios do Fale
Conosco, foi ressaltado que este é um veiculo de comunicacédo rapida, de acesso
facil. O grau de satisfagdo no atendimento foi considerado muito bom, satisfatorio,
pelos internautas. Em sua maioria, foi ventilado que as respostas foram rapidas.

Alguns internautas deram sugestfes para a otimizacdo do Fale Conosco,
como haver um nimero de protocolo para que o0 usuario possa acompanhar o seu
processo de demanda e direcionar o seu pedido a area do seu interesse.

Verificou-se por meio dos questionarios aplicados ao publico interno e externo
gue a Fundaj é ensimesmada. Toda producao, informacéo é voltada para dentro da
Instituicdo, ndo repassa para a sociedade. O canal de comunicacdo Fale Conosco
precisa despertar nos profissionais que administram a comunicagdo, 0 seu papel,
sua funcionalidade para a populacédo, instituices publicas, privadas, terceiro setor
(nacional e internacional) e para o publico interno.

E preciso criar uma estratégia de comunicagao institucional que possa melhor
utilizar o Fale Conosco como instrumento de interatividade, para aproximar a Fundaj
da sociedade. O resultado da pesquisa com o publico externo mostrou que ha pouca
divulgacdo da Instituicdo nos jornais e nas radios locais. Muitas pessoas que
receberam o questionario informaram que a Funda¢do Joaquim Nabuco € o Cinema
no Derby, desconhecem a existéncia dos trés campi da Instituicao.

O publico interno por meio das entrevistas sinalizou o descontentamento em
relacdo a pouca divulgacdo da Fundaj na midia impressa, televisiva e nas radios
locais. Na visdo do publico interno a sociedade nado tem referéncia do que
representa a Fundaj, quais sdo 0s seus produtos, servigos, seus acervos. A
sociedade desconhece o trabalho realizado.

Registrou-se 0 descontentamento dos servidores quanto & comunicacdo
interna e externa. Sinalizou-se a auséncia de circulacdo de informacdo, o
desconhecimento da missdo da Instituicio e o seu papel; a comunicacdo €
direcionada, fragmentada, poucos tomam conhecimento do que a Instituicao realiza.

E necessario um plano sistematico de comunicagdo, mas que seja a
informacéo centralizada em um setor, ou seja, que a Ascom possa transmitir
informacdes institucionais para a sociedade e para o publico interno. Existe na

Fundaj a disseminacdo das informacfes por varios setores. Tudo deveria partir da
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Ascom, o setor competente para divulgar e transmitir informacdes. Centralizar as
informacfes na Ascom para que sejam divulgadas, trabalhadas por profissionais da
area de Jornalismo, e todas as divulgacoes, informacdes deveriam passar pelo crivo
da Assessoria de Comunicagdo Social, e desse setor, sairem as informagdes para
os veiculos de comunicagdo, midia impressa e eletronica.

O Fale Conosco faz parte da estratégia de comunicacédo institucional da Fundaj
para atender a solicitacdo do cidaddo. Satisfeito com o resultado da sua busca, ha
uma retroalimentacao, o sentimento de satisfacéo faz com que o internauta retorne a

utilizar esse meio de interagdo e também é uma maneira de divulgar a Funda.

8.2 Sugestdes

E preciso que a Fundaj tenha uma comunicacao dirigida, clara, que possibilite
aos servidores entenderem a missao, os valores e objetivos da Instituicdo, para que
0S mesmos sejam motivados a se dedicarem ao trabalho. Para cada publico a
informacéo deve ser produzida com uma mensagem especifica, direcionada, e que a
informagé&o possa circular de forma satisfatoria, (til.

Pela analise efetuada na pesquisa sobre a comunicacdo organizacional e o
canal de interacdo Fale Conosco da Fundaj, foi detectada a necessidade da
Assessoria de Comunicacdo Social elaborar mensalmente um relatério das
demandas encaminhadas ao Fale Conosco como forma de preservar a memoria.

Informar aos setores dos trés campi da Fundaj a importancia do envio de uma
cépia do e-mail com a resposta enderecada ao usuario para a Assessoria de
Comunicacdo Social, para que seja feito o registro do encaminhamento. A Ascom,
desta forma, passarda a ter o registro sobre o atendimento das demandas que foram
encaminhadas ao Fale Conosco por meio de solicitagdes, reclamagbes ou
informacdes. A internet fez com que fronteiras geogréficas fossem ultrapassadas e
limites fossem superados. O Fale Conosco recebe e-mail de outros estados do Brasil
e de outros paises.

E preciso que se implante no site da Fundaj a versdo em inglés e/ou
espanhol, para que o internauta estrangeiro possa ter acesso aos N0SS0S acervos e

servicos. Sugere-se um trabalho de divulgacao interna para que os servidores da
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Instituicdo saibam da finalidade desse canal de Comunicagao Institucional e que
possam fazer uso dessa ferramenta na sua rotina diaria de trabalho.

Também foi diagnosticada, por meio dos depoimentos dos entrevistados, a
necessidade da elaboracdo de politicas de comunicacao interna com o objetivo de
informar, interagir, comunicar aos servidores 0 que acontece na Instituicdo; da
criacdo de espacos para que os servidores possam ter um lazer durante o periodo
de descanso na hora do almoco; e da insercdo de informacdes sobre o Fale
Conosco nos contracheques visando atingir o seguimento dos aposentados e
pensionistas.

Sugere-se que seja construido um modelo de formuléario do Fale Conosco
para que as pessoas possam escrever e direcionar o seu pedido a area do seu
interesse (vide Apéndice G). Deve-se elaborar sistematicamente um planejamento
estratégico de comunicacgéo organizacional na Fundaj.

A Fundacdo Joaquim Nabuco possa construir uma comunicacao
organizacional integrada, porque hoje ela é configurada como comunicacéo
descendente, integrada com a comunicacao administrativa, mas falta a interligacéo
com a comunicacgao interna. Deve-se estabelecer uma comunicagcédo que seja capaz
de atingir o publico interno, com mensagens veiculadas e que estabelecam lacos de
pertencimento.

E preciso conscientizar os gestores para a implantacdo de politicas que
tratem da comunicacdo interna, que possam agregar valor ao servi¢co, produto
ofertado.

O instrumento de interacdo Fale Conosco precisa ser amplamente divulgado
para o publico interno da Fundaj, e, para isso, é necessario que haja uma politica de
comunicacao voltada ao encurtamento de distancia entre o que é disponibilizado,

divulgado para a sociedade e o seguimento interno.



122

REFERENCIAS

AMARAL, Isabel. Imagem e Sucesso. Lisboa: Verbo, 1998

ANDRADE, Candido Teobaldo de Souza. Curso de Relagcbes Publicas: relacdo com
os diferentes publicos. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1988.

BALDISSERA, Rudimar. A M. Teoria da Complexidade e novas perspectivas para 0s
estudos de comunicacdo organizacional. In: KUNSCH, Margarida Maria Krohling
(Org.). Comunicacéo organizacional: historico, fundamentos e processos. Sdo Paulo:
Saraiva, 2009. v. 1.

BRASIL. Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a informacdes
previsto no inciso XXXIII do art. 5%, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216
da Constituicdo Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a
Lei n®11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de janeiro
de 1991; e da outras providéncias. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm>. Acesso
em: 23 maio 2013.

BUENO, Wilson da Costa. Comunicacdo empresarial — conceito. Disponivel em
<http://www.comtexto.com.br 2003>. Acesso em:23 set. 2013

BUENO, Wilson da Costa. Comunicacdo Empresarial: teoria e pesquisa. Sdo Paulo:
Manole, 2003.

BUENO, Wilson da Costa. Comunicacdo no Brasil: uma leitura critica. Sdo Paulo:
Mojoara, 2007.

BUENO, Wilson da Costa. Comunicacdo empresarial no Brasil: politicas e
estratégias. Sao Paulo: Saraiva, 20009.

CARDOSO, Onésio de Oliveira. Comunicacdo empresarial versus comunicacao
organizacional: novos desafios teéricos. Rev. Adm. Publica, Rio de Janeiro, v. 40, n.
6, p. 1123-1144, nov./dez. 2006. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-
76122006000600010&Ing=pt&nrm=iso>. Acesso em: 12 jun. 2013.

CASTELLS, Manuel. A sociedade em rede: a era da informagdo: economia,
sociedade e cultura. Sdo Paulo: Paz e Terra, 2012. v. 1.

CIRO, Marcondes Filho (Org.). Dicionario da Comunicacdo. Sdo Paulo: Paulus,
20009.

CLEMEN, Paulo. Como implantar uma é&rea de comunicacdo interna, nos as
pessoas, fazemos a diferenca: guia pratico e reflexdes. Rio de Janeiro: Mauad,
2005.



123

FUNDACAO JOAQUIM NABUCO. Misséao. 2013 Disponivel
em:<www.fundaj.gov.br>. Acesso em: 28 jun.2013.

FUNDACAO JOAQUIM NABUCO. Ouvidoria. 2014. Disponivel em
www.fundaj.gov.br. Acesso em out. 2014

FLICK, Uwe. Desenho da pesquisa qualitativa. Traducdo Roberto Cataldo Costa;
consultoria, supervisdo e revisdo técnica Dirceu da Silva. Porto Alegre: Artmed,
20009.

FREIRE, Fernando José. O papel da nova Fundaj. Revista Algo Mais, Recife, ano 7,
p.46-47 set. 2012. Disponivel em: <http://www.revistaalgomais.com.br>. Acesso em:
12 mar. 2013.

IASBECK, Luis Carlos Assis. Ouvidoria: midia organizacional. Porto Alegre: Sulina,
2012.

JUCA, Joselice. Fundacdo Joaquim Nabuco: uma instituicdo de pesquisa e cultura
na perspectiva do tempo. Recife: Fundaj, Ed. Massangana, 1991.

KREEPS, Gary. In. MARCHIORI, Marlene. Comunicacéo em interface com a cultura.
Séao Caetano do Sul, SP: Difusdo Editora, 2013; Rio de Janeiro: Editora Senac Rio
de Janeiro, 2013. (Colecéao faces da cultura e da comunicacdo organizacional; 1)

KUNSCH, Margarida Maria Krohling. Relacbdes publicas e modernidade: novos
paradigmas na comunicagao organizacional. Sdo Paulo: Summus, 1997.

. Planejamento de relagcBes publicas na comunicacéo integrada. S&o Paulo:
Summus, 2003.

. Obtendo resultados com relacfes publicas. 2. ed. rev. Sdo Paulo: Pioneira
Thomson Learning, 2006.

. Comunicagé@o organizacional: histérico, fundamentos e processos. S&o
Paulo: Saraiva 2009a.v. 1.

.Comunicacao organizacional: linguagem, gestdo e perspectiva. Sdo Paulo:
Saraiva 2009b. v. 2.

. (Org.). Gestdo estratégica em comunicacdo organizacional e relacdes
publicas. Sdo Caetano do Sul, SP: Difusdo Ed., 2009c.

. A comunicacdo como fator de humanizacdo das organizacbes. Sé&o
Caetano do Sul, SP: Difusdo Ed., 2010. (Série Pensamento e Prética; v. 3).

LEVY, Pierre. Cibercultura. Sdo Paulo: Ed. 34, 2010.

MARGARIDA Kunsch fala sobre comunicacdo organizacional no Seminario de
Comunicacao. [2010]. Disponivel em: <http://tce-


http://www.fundaj.gov.br/
http://www.fundaj.gov.br/
http://www.revistaalgomais.com.br/

124

to.jusbrasil.com.br/noticias/2224705/margarida-kunsch-fala-sobre-comunicacao-
organizacional-no-seminario-de-comunicacao>. Acesso em:5 abr. 2012.

MARCHIORI, Marlene. Comunicacdo € cultura. Cultura é comunicacdo. Revista
Comunicacdo Empresarial, Sdo Paulo, n. 31 segundo trimestre 1999.Disponivel em:
<www.portal-rp.com.br>. Acesso em: 19 jun. 2013.

MARCHIORI, Marlene. Cultura e comunicagdo organizacional: um olhar estratégico
sobre organizacgéao. 2. ed. Sdo Caetano, SP: Difuséo Ed., 2008a.

. Faces da cultura e da comunicacao. 2. ed. Sdo Caetano, SP: Difusao Ed.,
2008b.

MARCHIORI, Marlene. Comunicagcdo em Interface com a cultura. Sdo Caetano do
Sul, SP: Difusdo Editora, 2013; Rio de Janeiro: Editora Senac Rio de Janeiro,
2013.(Colecao faces da cultura e da comunicacao organizacional;1)

MARCONI, Joe. Relagdes publicas — o guia completo. S&do Paulo: Cengage
Learning, 2009.

MARGARIDA Kunsch fala sobre comunicacdo organizacional no Seminario de
Comunicacéo. 2012. Disponivel em: <http://tce-
to.jusbrasil.com.br/noticias/2224705/margarida-kunsch-fala-sobre-comunicacao-
organizacional-no-seminario-de-comunicacao>. Acesso em: 12 mar. 2012.

MARTINO, Luis Mauro Sa. Teoria da comunicacao: ideias, conceitos e métodos.
Petropolis, RJ: Vozes, 2009.

MATIAS-PEREIRA, José. Manual de metodologia da pesquisa cientifica. 3. ed. Sao
Paulo: Atlas, 2012.

NASSAR, Paulo. Conceitos e processos de comunicacdo organizacional. In:
KUNSCH, Margarida Maria Krohling (Org.). Gestdo estratégica em comunicacao
organizacional e rela¢des publicas. Sdo Caetano do Sul, SP: Difuséo Ed., 2009.

PINHO, J.B. Relagbes Publicas na Internet: técnicas e estratégias para influenciar
publicos de interesse. S&o Paulo: Summus, 2003.

TORQUATO, Gaudéncio. Tratado de comunicacdo organizacional e politica. 2. ed.
Séo Paulo: Cengage Learning, 2010.

VERGARA, Sylvia Constant. Projetos e relatérios de pesquisa em administracao. 14
ed. Sdo Paulo: Atlas, 2013.

VISMONA, Edson Luiz. Ouvidoria no Brasil. Sdo Paulo: Ed. Ouvidores, 2001.



APENDICES



126

APENDICE A - CARTA DE ANUENCIA

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Eu, , declaro para

os devidos fins que autorizeli, por livre e espontanea vontade, a publicacdo de minha
entrevista, concedida a mestranda Silvia Jurema da Silva Ramos, aluna do Mestrado
Profissional em Gestédo Publica para o Desenvolvimento do Nordeste, do Centro de
Ciéncias Sociais Aplicadas da Universidade Federal de Pernambuco, em sua
dissertacdo de mestrado. A referida entrevista sera utilizada como dado da pesquisa
para elaboracéo da dissertacdo a ser defendida pela mestranda, intitulada Gestao
da Comunicacado Organizacional na Fundacdo Joaquim Nabuco: o canal de
comunicacao Fale Conosco, sob a orientagdo da Professora Doutora Alexandrina
Saldanha Sobreira de Moura. Estou ciente de que a pesquisa tem a intencdo de
colher dados e depoimentos sobre a visdo da Comunicagcédo Institucional, da
Fundag&o Joaquim Nabuco, fazendo uso de entrevistas com gravacdo de audio e

fotos.

Entrevistado

Recife, de de
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APENDICE B - QUESTIONARIO ENCAMINHADO AS INSTITUICOES QUE
POSSUEM FALE CONOSCO (UFPE, USP, PUCRS, IPEA)

1. Qual a importancia do Fale Conosco para a sua instituicao?

2. Essa ferramenta é administrada por qual setor?

3. Pertence a Ouvidoria?

4. Quais o0s assuntos que mais sao discutidos, solicitados?

5. Desde quando vocés utilizam o Fale Conosco?

6. E uma comunicacdo com via de mao dupla?

7. Qual a importancia dessa ferramenta para a gestao publica?

8. Qual é a sua estrutura fisica?

9. Quantas pessoas trabalham com o Fale Conosco?

10. E uma ferramenta de comunicacdo que traz eficiéncia no trabalho da
comunicacao organizacional?

11. E feito relatdrio sobre as demandas dessa ferramenta?

12. E administrada pela Ouvidoria? Pela Assessoria de Comunicacg&o Social?

13. O publico interno tem acesso a essa ferramenta? Com frequéncia? Raramente?
Quantas vezes?

14. Qual é a sua finalidade?

15. Qual é o seu papel perante as politicas publicas?

16. Contribui para divulgar a imagem da Instituicao?

17. Qual é a sua contribui¢do para a sociedade?

18. Qual é a contribui¢do do Fale Conosco para essa instituicdo?

19. Qual é o perfil do usuario dessa ferramenta?

20. A Comunicacdo Institucional é considerada eficiente? Por qué?

21. Qual o prazo das respostas as demandas?

22. Essa ferramenta interage com a sociedade?

23. E considerada midia social?

24. Com a implementacdo da Ouvidoria, o Fale Conosco continuou com a sua
fungéo?

25. Como é administrado o Fale Conosco? Tem como verificar se ha o retorno ao
usuario?

26. O Fale Conosco é considerado “informagao de balcao”?
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APENDICE C - ENTREVISTAS REALIZADAS COM SERVIDORES DA
FUNDACAO JOAQUIM NABUCO

ENTREVISTA

DADOS SOBRE O ENTREVISTADO:

NOME:

LOTACAO:
TEMPO DE SERVICO NA FUNDAJ:
CARGO / FUNCAO:
PRINCIPAIS ATRIBUICOES:

PERGUNTAS

1. Ha quanto tempo trabalha na Fundacao Joaquim Nabuco?

2. De que forma ingressou nessa Instituicdo?

3. Qual o cargo que ocupa atualmente?

4. Com que frequéncia acessa o site da Instituicdo?

5.  Tem conhecimento da ferramenta de comunicacao Fale Conosco?

6. Jafez uso desse meio de comunicagdo na Fundaj?

7. Qual a contribuicdo do Fale Conosco para a Instituicdo? Para a comunidade?
Para a imagem institucional?

8. O que falta para que o publico interno utilize o Fale Conosco?

Costuma ler o contetdo dos murais na Fundaj?

10. Qual a sua visdo sobre a comunicacdo institucional? E eficiente? Precisa
melhorar? E fraca? Muito boa?

11. Quais os entraves que dificultam a comunicacgao interna? E a externa?

12. Quais os entraves burocraticos que interferem na celeridade da troca de
informacg@es institucionais entre as varias instancias da Fundacdo Joaquim
Nabuco?

13. A comunicacéo institucional da Fundacdo Joaquim Nabuco atua voltada para o

publico interno?



14.

15.
16.

17.

18.
19.

20.
21.

22.
23.
24,
25.
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O fato de possuir, a Fundacéo Joaquim Nabuco, campi diversificados interfere
na logistica da comunicacao interna?

A Assessoria de Comunicacao Social interage com a Instituicdo?

Quais as mudancas mais significativas que a Assessoria de Comunicacéo
Social deve implementar para melhorar a comunicacgéo interna e externa?

O que vocé destacaria como pontos negativos da comunicacdo na Fundacao
Joaquim Nabuco?

Com a implantagcédo da Ouvidoria, o Fale Conosco deve ser extinto?

Qual o recurso desejavel da comunicagdo institucional: espaco na midia?
Visibilidade no site? Interacdo do Fale Conosco com o cidad&ao?

Existe comunicacéo eficiente entre os setores, as diretorias?

O desempenho da comunicacdo social da Fundagcdo Joaquim Nabuco é
eficiente para com o publico interno e externo?

A Fundacao Joaquim Nabuco tem grande visibilidade por meio da midia?

Os eventos sdo bem divulgados?

Participa dos eventos da Fundacdo Joaquim Nabuco?

Qual a contribuicdo do Fale Conosco para os servidores e a sociedade?
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APENDICE D - PESQUISA REALIZADA POR E-MAIL COM USUARIOS DO FALE

CONOSCO DA FUNDACAO JOAQUIM NABUCO

QUESTIONARIO

DADQOS SOBRE O PESQUISADO:

Nome: (opcional)

Endereco:

Idade: Sexo:
Municipio: Estado:

Nivel de escolaridade

Antigo Primario incompleto
Antigo Primario completo
Antigo Ginasio incompleto

Antigo Ginasio completo

1-

O

O

O

O

O Antigo Colegial incompleto
O Antigo Colegial completo

O Técnico, Cientifico, Magistério.
U Superior (graduagéo) incompleto
O Superior (graduacgéo) completo
O

Pds-graduacéo (especializagdo, mestrado, doutorado)

2 - Vocé trabalha? O Sim O Nao

Profissao:

Cargo que ocupa:

Se néo, o que faz?

3 - De que forma tomou conhecimento da Fundacao Joaquim Nabuco?

Internet

Impressos

Radio

O

O

O  Site da Instituicao
O

O  Parentes/amigos
O

Outra Resposta
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Quais produtos / servigos / exposic¢des da Instituicdo que vocé conhece?

Cinema da Fundaj
Museu do Homem do Nordeste
Bibliotecas

Centro de documentacéo

4 -

O

O

O

O

0  Pesquisas publicadas
O  Site da Fundaj

O  Engenho Massangana
O  Fale Conosco

O

Outro (qual?):

5 - Qual sua opinido com relagdo a funcionalidade do site onde vocé localiza o Fale Conosco?

O Funciona bem
O Funciona mal

Ul Indiferente (tanto faz)

6 - Qual sua opinido em relacéo a facilidade de utilizacdo do Fale Conosco?

O Facil de usar
O Medianamente facil de usar

O Dificil de usar

7 - Qual sua opinido sobre o tempo de resposta a sua mensagem?

O  Aresposta é rapida
OO  Aresposta é demorada

O  Avresposta nunca chegou

Como foi o atendimento prestado a sua demanda?

Excelente

Muito bom

8 -

O

O

OO0 Bom
O  Regular
O

Insatisfatério

9 - Com que frequéncia utiliza o Fale Conosco?

O Muitas vezes

O  Algumas vezes
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O Utilizei uma Unica vez

O Nunca

10 - Qual o seu grau de satisfacdo em relagdo a qualidade do servigco de comunicagao do Fale
Conosco?

O Extremamente satisfeito

Satisfeito

Insatisfeito

O
O  Neutro
O
OO Extremamente insatisfeito

11 - O canal de comunicacé&o Fale Conosco oferece interacdo com a sociedade?
O Sim
O N&o

O Outra resposta - Qual?

12 - Em sua opinido, o que se pode fazer para melhorar a comunicagdo com o publico externo,
usuério do Fale Conosco?

]  Maior divulgacdo dos produtos e servicos
O Melhorar a visibilidade do site

O Melhorar a estrutura do Fale Conosco

O

Outra resposta

13 - Indicaria os produtos / servi¢cos / exposi¢des da Fundagdo Joaquim Nabuco aos seus
familiares, amigos?
O Sim

| Nao

14 - Qual a sua imagem sobre a Fundacéo Joaquim Nabuco?
Orgéo de Cultura

Prestadora de servigos

Instituicdo de Pesquisa

Instituicdo de Ensino

Nao sei

Oo0ooooaod

Outra resposta - Qual?

15 - Vocé gostaria de fazer uma reclamacéo, sugestédo ou elogio?
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APENDICE E - PESQUISA REALIZADA COM O PUBLICO EXTERNO

QUESTIONARIO

DADOS SOBRE O PESQUISADO:

1- Sexo
1 Feminino

1 Masculino

2 - Faixa etéria
O 18 a 30 anos
O 31 a40 anos
U 41 a 50 anos
U 51 a 60 anos
O

Mais de 60 anos

Nivel de escolaridade
Antigo Primario incompleto
Antigo Primario completo
Antigo Ginasio incompleto

Antigo Ginasio completo

3-

O

O

O

O

0  Antigo Colegial incompleto
Ul Antigo Colegial completo

O Técnico, Cientifico, Magistério.
O Superior (graduagéo) incompleto
O Superior (graduacgéo) completo
O

Pés-graduacao (especializacéo, mestrado, doutorado)

4 - VVocé trabalha?
| Sim
O Nao

Qual a sua profisséo?
Estudante

Empresario

5-

O

O

O Professor
O Técnico
O

Outros



6 - Vocé conhece a Fundagao Joaquim Nabuco?
O Sim
O Nao

7 - Vocé conhece o Cinema da Fundaj?
O Sim

O Nao

8 Vocé ja visitou o Museu do Homem do Nordeste?
O Sim

O Nao

9 - J4 participou dos eventos da Fundaj?
Ul Sim

O Nao

10 - Conhece o site da Fundaj?
O Sim

O Nao

11 - Costuma acessar o site?
O Nao
| Sim

O  Asvezes

12 - Conhece a ferramenta de comunicacéo Fale Conosco?
O Sim

O Nao

13 - Jafez uso da ferramenta Fale Conosco?
O Nao
O Sim

Ul Conheco, mas ndo utilizei

14 - Qual a sua opinido sobre a facilidade de utilizacdo do Fale Conosco?
0  Nao utilizei o Fale Conosco

L0  Fécil de usar

00  Medianamente facil de usar

O

Dificil de usar

15 - O Fale Conosco atendeu a sua demanda em tempo agil?
O Sim

O Nao utilizei o Fale Conosco
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16 - Na sua opinido, a ferramenta Fale Conosco interage com a sociedade?

O
O
O

A resposta foi rapida
A resposta foi demorada

A resposta nunca chegou

Sim
Nao sei

Nao

17 - Em relacéo a divulgacédo da Fundaj, como a classifica?

O

O
O
U

Otima
Boa
Fraca

Precisa melhorar

18 - Vocé javisitou:

O

O oOooao

Biblioteca Central Blanche Knopf
Museu do Homem do Nordeste
Cinema da Fundaj

Engenho Massangana

Outros

19 - De que forma tomou conhecimento da Fundaj?

O

O o0ooo

Internet

Imprensa

Site da Instituicdo
Radio

Parentes / amigos

20 - Quais produtos / servigos da Instituicdo vocé conhece?

Ooooodgogoao

Cinema da Fundaj

Museu do Homem do Nordeste
Bibliotecas

Site da Fundaj

Engenho Massangana

Fale Conosco

Pesquisas publicadas

Outro: Qual?
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21 -

O
O
O

22

O
O
O

23 -

O
O

24 -

O

(I I I I [

25 -

O
O

26 -

O

O
O
O
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O canal de comunicacgédo Fale Conosco oferece op¢fes de interacdo com a sociedade?
Sim
N&o

Nao sei

- Em sua opinido, o que poderemos fazer para melhorar a comunicacdo com o publico

externo?
Melhor divulgacéo dos produtos e servigos
Melhorar a visibilidade do site

Nao sei

Indicaria os produtos / servigos da Fundaj aos seus familiares e/ou amigos?
Sim

Nao

Qual a sua imagem sobre a Fundaj?
Orgao de cultura

Prestadora de servigos
Instituicdo de pesquisa
Instituicdo de ensino

Nao sei

Vocé ja participou de seminarios, palestras na Fundaj?
Sim

Nao

Como vocé avalia o atendimento da Fundaj?
Otimo
Bom
Razoavel

Ruim
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APENDICE F - PESQUISA REALIZADA COM OS SERVIDORES DA FUNDACAO
JOAQUIM NABUCO

QUESTIONARIO

DADOS SOBRE O PESQUISADO:

Nome (opcional):

1 - Sexo:
[0 Feminino

0 Masculino

2 - Faixa Etaria:
00 18-30anos
O 31-40anos
O 41-50anos
00 51-60anos
O

Mais de 60 anos

3 - Nivel de escolaridade

Antigo Primario incompleto
Antigo Primario completo

Antigo Ginasio incompleto
Antigo Ginasio completo

Antigo Colegial incompleto
Antigo Colegial completo
Técnico, Cientifico, Magistério.
Superior (graduacédo) incompleto

Superior (graduacédo) completo

Ooodooooodooad

Pés-graduacao (especializa¢éo, mestrado, doutorado)

4 - De que maneira vocé ingressou na Fundacgao Joaquim Nabuco?
[J Concurso

Cargo comissionado

Terceirizado

Estagio

O oo o

Outra forma



5 - Ha quanto tempo trabalha nessa Instituicdo?

a

Oo0O0o0Oao

1-5anos

6 — 10 anos
11 -15anos
16 — 20 anos

Mais de 20 anos

6 - Cargo que ocupa?

a

d
d
a

Comissionado
Funcionario do Quadro Permanente
Terceirizado

Comissionado

7 - Conhece o site da Fundaj?

d
a

Sim

Nao

8 - Costuma acessar o site?

a

d
a
d

9 - Conhece a ferramenta de comunicacao Fale Conosco?

Sim
Sempre
As vezes

Nao

O Sim
O Nao

10 - Ja utilizou o Fale Conosco?
O Sim
OO Nao

[0 Conhecgo, mas néo utilizei.

11 - Qual a sua opinido sobre a facilidade de utilizacdo do Fale Conosco?

0 Nao utilizei o Fale Conosco

0 Facil de usar

O Medianamente facil de usar

O Dificil de usar
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12 -

O
O
O
O

13-

O
O
O
O

14 - Qual a sua visédo sobre a Comunicacgdo Organizacional da Fundaj?

O
O
O

O Fale Conosco atendeu a sua demanda em tempo agil?
N&o utilizei o Fale Conosco

A resposta foi rapida

A resposta foi demorada

A resposta nunca chegou

Qual sua opinido sobre a eficiéncia do Fale Conosco?
N&o utilizei o Fale Conosco

Foi eficiente em atender minha demanda

Atendeu parcialmente minha demanda

Nao atendeu minha demanda

Eficiente?
Boa

Precisa melhorar
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15 - Qual a sua visdo sobre a comunicagdo administrada pela Assessoria de Comunicacao

Social da Fundaj?

O
O
O
O
O

16 -

O
O
O

17 — Em sua opinido, quais sao as barreiras de comunica¢ao?

O
O
O
O
O

Satisfatoria
Insatisfatéria
Boa

Precisa melhorar

A informacg&o é precisa, rapida.

Existe uma politica voltada para a comunicacdo interna?
Sim
N&o

Né&o sei

Burocracia

Campi em lugares diferentes
Informacéo insuficiente

Nao ha barreiras

Auséncia de instrumentos adequados para comunicacao
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18 — Quais os campi da Fundaj que vocé conhece?
0 Gilberto Freyre (Casa Forte)

0 Anisio Teixeira (Apipucos)

[0 Ulysses Pernambucano (Derby)

[0 Engenho Massangana (Cabo)

19 - Costuma tomar conhecimento dos eventos realizados na Fundaj através de:

O Intranet
O Internet
O Murais
O Jornais
O Radio

OO Colegas

20 - Em relacdo a comunicacdo, como a classifica?

O Otima
0 Boa
O Fraca

O Precisa melhorar
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APENDICE G - MODELO SUGERIDO PARA O FALE CONOSCO DA FUNDAJ

U’(U Fale Conosco / Contact Us
FUNDACAO (faleconosco@fundaj.gov.br)

Nome / Name * |

E-mail * |
Cidade / City * i UF 3|
Pais / Country * 1

Departamento / Department * 4 H

Mensagem / Menssage *

i Assunto / Subject * |

. _________

Fonte: Autora
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APENDICE H - E-MAILS ENCAMINHADOS PELOS USUARIOS DO FALE
CONOSCO DA FUNDACAO JOAQUIM NABUCO NO PERIODO DE 2008 — 2011

FALE CONOSCO - USUARIO / SOLICITANTE - ANO 2008

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
] L Informativos /
Pedagoga Recife - PE Ascom Solicitacao .
Programacao
] . Programacéo de
Estudante Recife - PE Ascom Informacéo
eventos
Estudante ) Programacéo de
Recife - PE Ascom Informacéo
graduanda eventos
Intercambio, troca
de informacgdes para
Professor/Critico a Coluna Chiapas:
de Arte e México Ascom Solicitacédo Territorio y
Periodista Confleéncia no
jornal El Heraldo de
Chapas
Sessdéo especial em
» o homenagem ao
i o Brasilia - Solicitagao o i
Servidor Publico Ascom . Centenério Josué
DF / Convite
de Castro no
Senado Federal
) o Programacéo de
Professora Recife - PE Ascom Solicitacdo
eventos
Treinamento nas
Rio de areas de
Arquivista Janeiro - Biblioteca Informacéo Conservacao,
RJ Arquivologia e
Biblioteconomia.
Administradora | Recife - PE Biblioteca Informacdo | Bairro do Espinheiro
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Opusculo: Por que
Rio de Sou Monarquista;
Estudante Janeiro - Biblioteca Solicitacdo Artigo: Dever dos
RJ Monarquistas — de
Joaquim Nabuco.
. o Revista Ciéncia e
Tec. Agricola Iguacu - CE Biblioteca Informacéo )
Trépico — 1994
Séo Paulo - o
Estudante sp Biblioteca Informacéo Cordel
. Cépia da Biografia
Funcionaria Bezerros - o o ]
. Biblioteca Solicitagcdo | de Amaro Francisco
Pudblica PE
Borges — 1980
Rio de Bibliografia sobre
Estudante Janeiro - Biblioteca Solicitacdo influéncia arabe na
RJ cultura nordestina
El Cerrito -
Baba Califérnia - Biblioteca Informacao Cangaco
USA
Texto sobre
. Séo Paulo - - ~ _ -
Sociodloga sp Biblioteca Informacdo | economia politica da
sustentabilidade
Grécia Antiga e a
Estudante Pojuca - BA Biblioteca Informacao sua contribuicao
para a humanidade
] o o Histdria da literatura
Professor Recife - PE Biblioteca Solicitacao
pernambucana
Vender exemplar
Rio de raro da bibliografia
Professora e . o ) ]
. ] Janeiro - Biblioteca Informacao do pai de Joaquim
Assistente Social
RJ Nabuco, Nabuco de
Araujo — 1897
Comemoracao dos
160 anos da
Estudante / ] o . . o
Recife - PE Biblioteca Informacdo | Revolugéo Praieira e
Professora

200 anos da

imprensa brasileira
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
o Sao Luis - Curso de cinema em
Publicitario CANNES Informacéao
MA outro estado
] Trabalho individual
Rio de i
_ _ de cinema para
Professora Janeiro - Cinema Informacéo
apresentar na
RJ )
Fundaj
) Cifras ou partituras
) Séo Paulo - Cinemateca / L )
Artista Solicitacao de Almeida e J.
SP Fonoteca
Barros
) Restauracgéo do
_ ) Cinemateca / ] B
Arquiteto Recife - PE Informacéo filme: Herdi do
Fonoteca
Século XX
Profissional de
] Guarulhos - ] .
Servicos sp Cursos — Difor Informacéo Mestrado
Aeroportuarios
Estudante de ) ) Catadores de ostras
Recife - PE Dipes Informacéo )
Pesca em ltapissuma
Certificado de
Mestrando Recife - PE Dipes Solicitagao Participacéo em
Seminério
Boletim: indice de
Engenheiro Recife - PE Dipes Solicitacao Preco ao
Consumidor
Editar livros sobre o
) Séo Paulo - ] o ) i
Professor Titular sp Editora Massangana Solicitagao Brasil dos séc. XVII
e XVII
Participacdo da
o Editora no X
_ ) ) Solicitacéo / o
Arquiteto Recife - PE | Editora Massangana _ Seminario da
Convite o ]
Histéria da Cidade e
do Urbanismo
) Brasilia - ] . Livro de Ariano
Jornalista Editora Massangana Informacéo
DF Suassuna
) Salvador — ) o Livro: Formagéo
Engenheiro Editora Massangana Solicitacao _
BA Joaquim Nabuco




145

(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Cabo de
Santo Educagéo a Distancia L Curso Superior para
Professor ) Solicitacéo
Agostinho - (EAD) Docentes
PE
A Lei do Estéagio de
Bibliotecaria Recife - PE Estagio Solicitacdo ser cumprida na
Fundaj
Auxiliar de Igarassu - o L Vaga de estagio -
o Estagio Solicitacdo )
Escritorio PE nivel superior
Estudante de _ . Estagio na area de
) Recife - PE Estagio Informacéo )
Jornalismo Jornalismo
Estudante Recife - PE Estagio Informacao Estagio
Auxiliar de Gléria de ) Estagio ou
o - Estagio Informacao _
Biblioteca Goita - PE voluntariado
_ o . Informacéo sobre
Gestor Educacional | Crato - CE Estagio Informacéo o
estagio
Professor / _ . .
) Bom Jardim . o Cartilhas de Capiba
Capacitador / Adm. Estudos Folcléricos Solicitacao . )
- PE e Mario Souto Maior
de Empresas
e Foto do pai de santo
o Paulinia - ) L L
Cozinheiro sp Iconografia Solicitacéo Mario Miranda de
Casa Amarela
Jaboatéo o o
q Material iconografico
0s
Universitaria Iconografia Informacao sobre tribos
Guararapes o
indigenas
- PE
Autorizacdo para
Agéncia de i ] L utilizar a imagem de
o Belém - PA Iconografia Solicitagao ]
Publicidade Joaquim Nabuco em
eventos
DVD do
Goiania - Massangana o documentario:
Professor o Solicitacdo )
GO Multimidia Identidade e
Contemporaneidade
] Massangana ] o
Geografo Olinda - PE Informacdo | Prémio Rucker Vieira

Multimidia
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
S&o Joédo
Produtor teatral e N Massangana . .
o de Meriti - o Informacdo | Concurso de Roteiro
roteirista Multimidia
RJ
o Rio de Massangana o Documentario sobre
Administrador ) o Solicitacdo )
Janeiro - RJ Multimidia repentista
) Pesquisa no Jornal
Rio Grande o o . )
Aposentado do Sul Microfilmagem Solicitagao Diario do Rio de
0 Su
Janeiro de 1823
] Acervos digitais dos
Analista de . o ) .
) Recife - PE Microfilmagem Informacéo jornais DP e JC -
Sistemas
anos 80 e 90
Fonte: E-mails do Fale Conosco da Fundaj
TEMAS DIVERSOS - ANO 2008
~ ENCAMINHAMENTO ~
PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
- Séo Paulo - L Receitas culinarias
Empresaria Culinéria Informacéo
SP / Telhas
Profissional de Amsterdam - o .
) Culinéria Informacao Casa de Farinha
Capoeira Holanda
Fornecimento de
Comerciério Recife - PE Culinéria Solicitacdo | acUcar e o preco da
saca de 50 kg
o Rio de -
Doméstica ) Emprego Solicitacdo Emprego
Janeiro - RJ
Vigilante Goiana - PE Emprego Solicitacdo Emprego
Emprego no
Estudante Mirueira - PE Emprego Solicitagdo | Hospital da Policia
Militar de PE
Mesquita - o Ingressar em Circo
Estudante Emprego Solicitacdo
RJ no RJ
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
] . Adicionamento na
. Minas Gerais . L )
Jornalista MG Rede Social Solicitacdo Rede Social —
Orkut
Professor Rio de _ ) _
) Servigo Agradecimento Bom Atendimento
Aposentado Janeiro - RJ
Prof.
. Endereco do
Aposentado de Rio de .
) ) ) Servigo Informacéo Centro Josué de
Filosofia da Janeiro - RJ
Castro
UFRJ
_ o . _ Informacéo de
Servidor Pablico Magé - RJ Servico Informacéo
busca de parentes
Contato do
Mestre de ) . . .
Paulista - PE Servico Informacao cineasta Camilo
Obras
Cavalcante
o Campinas - . Qual a melhor
Cozinheiro Servigo Informacao
SP marca de sanfona
. . Petrolina - . Como se tornar
Servidor Pablico Servico Informacao )
PE piloto de aeronaves
O que é correto:
sofre mais que
Ponte Nova - . . sovaco de aleijado
Estudante Servico Informacao .
MG ou sofre mais do
gue bengala em
sovaco de aleijado?
Jodo Pessoa . Horério e dia da
Professora Servico Informacao .
-PB Feira de Caruaru
Rio de . . Terreiros espiritas
Advogada ) Servigo Informacéo ) ]
Janeiro - RJ do Rio de Janeiro
Endereco e
telefone da Igreja
Dona de Casa Vitoria - ES Servico Informacéo do Carmo;
informacgéo sobre
arvore genealdgica
_ Como registrar os
_ ) Petrolina - _ )
Servidor Publico PE Servico Informacéo dados do Reisado

da Vila Moca
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
i i . . Preco de 30 gaiolas
Agricultor Ceara Servico Informacao .
com peixes
Rio de . ]
. . Piso salarial de
Estudante Janeiro - Servigo Informacao )
pedreiro no RJ
RJ
Currais _ Sobre hepatite C e
Aposentado Servico Informacéo ) .
Novos - RN cirrose hepatica
Médico i . Origem da familia
o Belém - PA Servico Informacéo ]
Veterinario Paiva de lgarassu
Sao Paulo - . Origem de familia
Aposentado Servigo Informacao )
SP vinda de Portugal
) ) . ) Parabéns pelo
Jornalista Recife - PE Servico Agradecimento ]
atendimento
Jodo Tel. da Academia
Bibliotecaria Pessoa - Servico Informacao Pernambucana de
PB Letras (APL)
Sem acesso link do
Il Seminério de
Estudante de i .
_ Recife - PE Servigo Reclamacéao Pesca Artesanal e
Engenharia -
Sustentabilidade
Socioambiental
Certidao de
] Londrina - . L batismo e 6bito de
Motorista Servigo Solicitacdo
PR parentes - ano
1980
Jaboatéo
| dos | o ) .
Caixa Servico Solicitacdo Adocéo de criancas
Guararapes
- PE
Auxiliar - Petropoalis - _ o Ajuda financeira
o ) Servico Solicitaco o
Administrativo RJ judicialmente
Estudante Recife - PE Servico Solicitaco Nota do Enem
Rio de
Administrador Janeiro - Servico Agradecimento Bom atendimento
RJ

Fonte: E-mails do Fale Conosco da Fundaj



FALE CONOSCO - USUARIO / SOLICITANTE - ANO 2009

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Vila Real - o Parceria -
Actor Artes - MECA Solicitacao ) o
Portugal intercambio
Agendamento de
_ o o entrevista com o
Jornalista Maringa - PR Ascom Solicitacdo _
presidente
Fernando Lyra
Evento em
Professora Olinda - PE Ascom Informacao homenagem a
Vauthier
Entrevista com os
Jornalista Brasilia - DF Ascom Solicitacéo dirigentes da
Fundaj
Professor Séo Paulo - Concurso Mario
] o Ascom Informacéo
Universitario SP Pedrosa
Contatos dos
Professora | Curitiba - PR Ascom Solicitacéo pesquisadores da
Fundaj
Porto Alegre o . Pesquisar na
Advogado Biblioteca Informacéo o
-RS biblioteca
Cépia do mapa
. da Paraiba e
Jodo Pessoa o L
Aposentado PB Biblioteca Solicitacdo engenhos da
época do dominio
holandés
. o Jornalista Lima
Estudante Recife - PE Biblioteca Informacao
Barreto
Indumentéria do
o Canta Galo - o .
Médico RJ Biblioteca Informacéo caboclo de
maracatu
Ferraz de o
. o o Historia da
Vigilante Vasconcelos Biblioteca Solicitacdo )
ciranda
- SP
N o o Texto sobre
Estudante Curitiba - PR Biblioteca Solicitacéo

politicas publicas

149
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Autorizacado para usar o
N o L significado de literatura
Pedagoga Curitiba - PR Biblioteca Solicitacéo _ o )
em livro didético, no site
da Fundaj
Contatos com os
Produtor Sao Paulo - ] produtores e solicitacdo
Cinema Informacao ) ]
Cultural SP cOpias do filme:
Gangorras do Bandeira
_ _ ) Inscricdo para o curso
Jornalista Recife - PE Cinema Informacao ]
de Cenografia
. ] o Exibicao de filmes do
Estudante Recife - PE Cinema Solicitacao i
Festival de Cannes
Guia de ] ] Participacédo na Mostra
] Olinda - PE Cinema Informacéo ]
Turismo de Filmes Franceses
Estudante de | Camaragibe . i
o Fonoteca Informacao Banda de pifano
Publicidade - PE
CD do curso Gestao
o ) Estratégica para
Contador Niterdi - RJ Cursos - Difor Reclamacéo .
Auditores do MEC nao
funciona
) Curso de capacitacéo
Servidor ) ] . e
o Limoeiro - ) de servidores publicos
Publico Cursos - Difor Informacéo
PE em Gestéo e
Estadual )
Atendimento
Estudante de ) . Estrutura fundiéria do
] Teresina - Pl Dipes Informacéo o
Economia semiarido
Educador e Certificado do seminario
Gestora Olinda - PE Dipes Solicitacdo da IV Semana do Meio
Ambiental Ambiente
Militar da _ ) Preco do livro de
Recife - PE Editora Massangana Informacao )
Reserva Fernando Lira
) Livro: Vitalino Ceramista
Editora e Séo Paulo - )
) Editora Massangana Informacéo Popular do Nordeste,
Escritora SP
1972.
Professora o ) . ] .
Maringé - PR | Editora Massangana Informacéo Aceite de artigos

Universitaria
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Jaboatéo
Analista de dos i L . i
o Editora Massangana Solicitacdo Doacéo de livros
Crédito Guararapes
- PE
Livro sobre a mulher
Curitiba - ] . que engoliu um par de
Estudante Editora Massangana Informacao y
PR tamancos com citime do
marido
Operador de _ ] o
] Recife - PE Iconografia Solicitacdo Fotos
Telemarketing
Fotos de Joseph Isidoro
Burle / Joaquina Peres
Socidlogo Recife - PE Iconografia Solicitacdo Campello e Burle
(Colecéo Francisco
Rodrigues)
Belo
Historiadora Horizonte - Iconografia Solicitacéo Rétulos de cachaca
MG
Foto do saxofonista F.
Pesquisador | Recife - PE Iconografia Solicitagao Luis de Albuquerque
(Felinho)
o Itaporanga ] Material: Lampido no
Historiador Iconografia Informacao . )
-PB Sertdo Paraibano
) Brasilia — ] L Fotos de pesca no Rio
Antropdloga Iconografia Solicitacdo . .
DF Séo Francisco
Servidor Campina o
o ] o Fotos da Réadio Jornal
Pudblico Grande - Iconografia Solicitacdo )
do Commercio
Estadual PB
Macei6 - Cursos sobre
Estudante Laborarte Informacao
AL restauracao
] o Séo Paulo - Localizacdo das plantas
Artista Plastico Laborarte Informacéo ) )
SP das galerias da Fundaj
Empresa o
L o Massangana . Producéo de comerciais
Organizacdo | Atibaia - SP o Informacéo _
Multimidia pela Fundaj

Impacto Som

Fonte: E-mails do Fale Conosco da Fundaj.
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

(RH)

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Material de audiovisual
Professor de | S&o Paulo - Massangana sobre manifestagfes
o - Informacéo i
Historia SP Multimidia culturais de
Pernambuco
Ribeirdo Massangana o DVD Brasil Cinco
Professora o Solicitacdo o
Preto - SP Multimidia Séculos de Histdéria
Reportagem policial de
Rio de 27-06-1978 - Agente de
Motorista Janeiro - Microfilmagem Solicitacéo Policia Esfaqueado no
RJ Mercado de Jaboatao
dos Guararapes
Copias dos jornais do
Recife: Aurora
Comunicologo | Recife - PE Microfilmagem Solicitagao Pernambucana, Diario
Novo e Tiphy
Pernambuco
Manchete dos jornais
Secretaria Recife - PE Microfilmagem Solicitacéo DP e JC em 1980 e
1995
) . Museu do Homem do Elogios pelo programa
Economista Recife - PE Informacéo )
NE para a familia
N Material sobre artista
Itaquitinga - | Museu do Homem do L ] ]
Professor Solicitacéo Euclides Francisco
PE NE o )
Amancio "Bajado”
Espaco para exposi¢céo
Produtor Séo Paulo - | Museu do Homem do o
Solicitagao do gravador Oswaldo
Cultural SP NE ]
Goeldi
Jaboatéo
o dos Museu do Homem do Fita de lansa simboliza
Administrador Informacao o
Guararapes NE vitoria?
- PE
] ] Recursos Humanos ]
Zootecnista Recife - PE Informacéo Concurso para a Fundaj

Fonte: E-mails do Fale Conosco da Fundaj.
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SETORES
. o Matricula para a filha de
Instrutora Recife - PE Creche Solicitacéo
sete meses
Cornélio
Agrénomo Procopio - Culinaria Informacéo Uso da jurubeba
PR
Queijo de coalho no
Uberlandia - o espetinho, qual o
Atendente Culinaria Informacao
MG momento certo de
introduzir o palito
Comerciante
Jaboatéo dos
/ Estudante o )
q Guararapes - Culinéria Informacéo Bolo de bacia
e
) PE
Gastronomia
. . L Desejo de estudar para
Motoqueiro Recife - PE Emprego Solicitacéo )
arranjar emprego
. _ L Divulgacéo da locadora
Empresario Recife - PE Propaganda Solicitacéo
/ propaganda
Encomenda de cordel.
. Tema: Meu Marido, Eu,
Jodo Pessoa ] L )
Contadora PB Servigo Solicitacdo Cachaga e Campina
Grande - E qual o
preco?
Nimero de telefones e
o . ] horéarios do convento
Comerciaria Recife - PE Servigo Informacao o
para a confissdo
comunitéria
Aluguel do Forte do
Brum e Forte das Cinco
Engenheira Recife - PE Servigo Informacéo Pontas para a
realizacéo de
casamento
] Elogios ao atendimento
Engenheiro Botucatu - ] ]
Servigo Elogios no Engenho
Florestal SP
Massangana
Engenheiro
Mecénico Recife - PE Servico Informacéo Crematérios no Recife

Aposentado
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Meia Oficial ] Desaparecimento de
) Itapeva - SP Servigo Informacéo . )
de Cozinha filha adotiva
- Uberaba - ] L Resultado do jogo de
Militar Servigo Solicitacéo )
MG bicho
] ] Pessoa falecida /
Professora Olinda - PE Servigo Informacao )
desaparecida
Enderecos de entidades
Jaboatéo dos / profissionais / arte-
Pedagoga Guararapes - Servigo Solicitagao educadores; tintas para
PE tecido, madeira e caixas
de MDF
Responsavel pela Usina
) Embu das ] . .
Secretaria Servigo Informacéo Pumati a respeito de
Artes - SP

parente (avd)

Jaboatéo dos
Empresério | Guararapes - Sexo Informacéo Fazer filme pornd
PE

Fonte: E-mails do Fale Conosco da Fundaj.

FALE CONOSCO - USUARIO / SOLICITANTE - ANO 2010

~ ENCAMINHAMENTO/ ~
PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Dificuldade em falar
R Fortaleza - )
Agronomo CE Ascom Reclamacdo | com aimprensa da
Fundaj
. ] Belo .
Licenciado em . L Programacéo de
] ] Horizonte - Ascom Solicitagao .
Filosofia eventos da Fundaj
MG
Reporter o
) o Belém - PA Ascom Solicitacdo Eventos e cursos
Cinematografico
) Pesquisa sobre
Engenheiro ) ) ]
R Recife - PE Ascom Informac&o microrregido do
Agronomo ]
Lago de Itaparica
Prémio de Iniciacao
Professor o o o
) o Goiénia - GO Ascom Informacéo Cientifica Mario
Universitario
Pedrosa
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Uso da Biblioteca Nilo
Estudante Recife - PE Biblioteca Informacéo Pereira ou Blanche
Knopf
Estudante de Histéria do canal da
Engenharia Recife - PE Biblioteca Informacéo Avenida Agamenon
Quimica Magalhées
Apoio a publicagdo de
_ o livro de autoria de
Docente Recife - PE Biblioteca Informacao
professor - Rede
Publica
) . o Curso de Contador de
Atriz Olinda - PE Biblioteca Informacao o
Historia
Bacharela em Jaboatéo
Direito e dos ] . Elevador quebrado (ha
Cinema Reclamacao
Produtora Guararapes bastante tempo)
Cultural - PE
Filme: Ondas do
Professora Recife - PE Cinema Informacéo Destino, de Lars Von
Trier
_ ] Dona Flor e Seus Dois
Estudante Recife - PE Cinema Informacéo ) o
Maridos - sera exibido?
_ ) o Exibir filme "Como
Estudante Recife - PE Cinema Solicitacdo
Esquecer"
Funcionaria _ Cinemateca / Converter filme Super 8
. Recife - PE Informacéo
Pudblica Fonoteca para DVD
Estudante de ]
] Graz - . ~ Tradi¢cbes afro-
Antropologia i ] Dipes Informacao o
Austria brasileiras
Cultural
o Fortaleza — . . o
Historiador CE Dipes Informacéo Prémio Nelson Chaves
Rio de Preco do livro: No
Aposentado Janeiro — Editora Massangana Informacéo Planalto com a
RJ Imprensa
Tradutor Vila Velha ) L Curriculum Vitae para
Editora Massangana Solicitacao L
Freelancer -ES apreciacao
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SETORES
Preco da obra de
Professor ] ) . Henry Koster
) o Olinda - PE Editora Massangana Informacéo i
Universitario Viagens ao Nordeste
do Brasil
) San Cristobal . )
Jornalista e ] L Livro de Joaquim
. de las Casas | Editora Massangana Solicitacao
Critico de Arte . Nabuco
- México
Publicacdo de tese e
Docente Recife - PE Editora Massangana Informacéo dissertacdo na
Fundaj
o . ) L Colecgéo de
Administrador Niter6i - RJ Editora Massangana Solicitagao
Educadores
Militar / Livro: Politicas
Comunicéloga / Brasilia - DF Editora Massangana Solicitacao Publicas e Meio
Professora Ambiente
Projeto de poemas
Professora Recife - PE Editora Massangana Informacao | didaticos para serem
editados
Professor ] Publicacédo de
) Campina ] . ] .
Assistente de Editora Massangana Informacao dissertacdo na
_ Grande - PB )
Geografia Fundaj
Cabo de
Santo L Visita ao engenho
Professora ] Engenho Massangana | Solicitagédo
Agostinho - com alunos
PE
Estagio na area de
Estudante ) . o
) L Paulista - PE Estagio Informacéo Publicidade e
Universitaria
Propaganda
) o Estagio na area de
Estudante Olinda - PE Estagio Informacéo o
historia
B Jaboaté&o dos o i
Auxiliar- o . Estagio na area de
o ) Guararapes - Estagio Informacao o o
Administrativo PE Ciéncias Sociais
Estudante de Lic. ) _ Estagio - nivel
Recife - PE Estagio Informacao

Plena em Letras

superior
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PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Jaboatéo dos
. . Fotos sobre
Do Lar Guararapes - Iconografia Informacéo s )
escravidao africana
PE
) Rio de _ o Postais da Fundacao
Colecionadora ) Iconografia Solicitagéo )
Janeiro - RJ Joaquim Nabuco
Oferece fotografia
] Sé&o Paulo - . . particular do bando
Economista Iconografia Informacao .
SP de Lampido com
assinatura de 1932
Mestrando / Palmares - _ o o
Iconografia Solicitacdo Visita ao setor
Professor PE
Nazaré da _ o Fotos de parentes
Contador Iconografia Solicitacdo R
Mata - PE (avd)
Vender - quadro
pintado por Carolina
Séo Paulo - Nabuco em 1888
Estudante Laborarte Informacao
SP representando o
Capacete do Dragéo
da Independéncia
Curso de
restauracéo e
Professor de )
. Recife - PE Laborarte Informacéo conservacao de
Historia
documentos,
ceramica.
Consulta de acervo
) ) audiovisual da
Jornalista Campinas — Massangana L ]
] o Solicitacao Fundaj sobre o
Pesquisador SP Multimidia ]
movimento
camponés
. Alto Parana - Massangana L Aquisicao de DVD's -
Bancario o Solicitacdo o ]
PR Multimidia série Brasil 500 Anos
Massangana o Série: Nordeste Feito
Professora Natal - RN o Solicitagao .
Multimidia a Méo
) Massangana o Video sobre Frei
Professor Recife - PE o Solicitagao
Multimidia Caneca
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o Curso de formacéao e
Produtor Artistico Massangana . L
Manaus - AM o Informacéo capacitagdo técnica
e Cultural Multimidia o
audiovisual
Campinas - Massangana o DVD Morte e Vida
Professora o Solicitagéo )
SP Multimidia Severina
) ) Massangana Estudio de Televisao
Produtor / Diretor | Recife - PE o Informacéo
Multimidia da FUNDAJ
DVD da animacéo
) Massangana o ]
Professor Recife - PE o Solicitagao Morte e Vida
Multimidia )
Severina
Microfilmagem de
Rio de o certiddo de
Estudante ) Microfilmagem Informacéo
Janeiro - RJ casamento de
cartérios de 1973
Paudalho - Museu do Homem do L L
Professora Solicitacao Visitacdo de alunos
PE NE
Limoeiro - Museu do Homem do L Agendamento de
Professora Solicitacdo o
PE NE visita
Montagem de
) ) Museu do Homem do exposicdo no Museu
Jornalista Recife - PE Informacéo
NE do Homem do
Nordeste
Reserva para
) Museu do Homem do o o
Professora Recife - PE NE Solicitacdo visitagdo com grupo
de 45 alunos
. Agrestina - Museu do Homem do L Agendamento de
Diretora Solicitagao o
PE NE visita

Fonte: E-mails do Fale Conosco da Fundaj.
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PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Altinépolis - o Preco para comprar
Produtor Rural Biodiesel Informacao
SP torta de mamona
Apreciacao do
Consultor de ) N .
Paulista - PE Emprego Informacao curriculo para
Segurancga o
vigilante
Certiddo de Obito de
Prof. de Historia Limoeiro do ) um antepassado
Servigo Informacéo ]
da Arte Norte - AC nascido em
17/09/1704
Séo Paulo - ) ) )
Advogado sp Servico Elogio Bom atendimento
Estudante de Aguas Claras ) o Documentos
) Servico Solicitacdo o i
Jornalismo - DF histéricos do séc. XV
22 via da Certidéao de
Casamento realizada
Séo Paulo - ) L .
Vendedora sp Servigo Solicitagao h& 40 anos no
Palacio de Justica de
Pernambuco
Apoio para custeio
) ) L de passagem aérea
Professora Recife - PE Servico Solicitacdo
e hospedagem para
professor
. ) L Apoio logistico e
Pedagoga Ronddnia Servigo Solicitagao

financeiro

Fonte: E-mails do Fale Conosco da Fundaj.
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SETORES
Auxiliar- . Quem é o presidente da
o ) Recife - PE Ascom Informacéo ]
Administrativo Fundaj
o . L Programacéo de cinema e
Fisioterapeuta | Recife - PE Ascom Solicitacéo
eventos
Imagens do lancamento do
livro da professora
_ Fortaleza - o _ _
Jornalista CE Ascom Solicitacéo Alexandrina Sobreira:
Politicas Publicas e Meio
Ambiente
Professor / Divulgacao do IV Festival
Camaledo - . . .
Bacharel em PB Ascom Solicitacéo Holistico da Primavera
Direito Sertaneja; e apoio material
Imagens, fotos do evento:
o . o Seminario Permanente de
Publicitaria Recife - PE Ascom Solicitacdo ) L
Pesquisa e Atualizacdo
Cientifica
Montes
Estudante Claros - Ascom Solicitagao Programacéo de eventos
MG
Jaboatéo
Professor / dos o Programacé&o de cursos /
. Ascom Solicitacdo
Estagiario Guararapes eventos
- PE
] . Vila Velha - )
Artista Plastica Es Ascom Informacéo Concurso Mario Pedrosa
Estudante Natal - RN Ascom Informacdo | Concurso Nelson Chaves
Sao Paulo - Concurso publico para a
Educadora Ascom Informacéo ]
SP Fundaj
. o Programacéo de eventos
Professora Olinda - PE Ascom Solicitacao .
da Fundaj
Feira de Entrevista do ex-militante
Jornalista Santana - Ascom Solicitagao do MR8 Edson Argolo -
BA periodo 1966 -1971
Professora Recife - PE Ascom Solicitacdo Programacéo de eventos,

news letters sobre filmes,

lancamentos, etc.
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SETORES
. . o Programagcéo de eventos
Bancario Recife — PE Ascom Solicitacao o
dezembro e janeiro
Data e horério da posse da
) escritora Fatima Quintas na
Professora Recife — PE Ascom Informacéo )
Academia Pernambucana
de Letras (APL)
] Sé&o Paulo - E-mail do presidente da
Cineasta Ascom Informacéo ]
SP Fundaj
L Documentos sobre
Goiania - o . ] i
Professora co Biblioteca Informacdo | Joaquim Nabuco e André
Reboucgas
o _ o Revista Familia Crista -
Psicologa Recife - PE Biblioteca Informacéo i
década de 60
Prof. de Igarassu - o
] Biblioteca Informacéo Ana Paes
Geografia PE
L . o Periodo Holandés e o
Turisméloga Recife - PE Biblioteca Informacao i )
Periodo do Boi Voador
Funcionéria Fortaleza - o . Processo de putrificacéo e
o Biblioteca Informacéo . o
Publica CE esconjuracéo indigena
Joaquim Nabuco (o
Rio de solicitante é neto de Yone
Enfermeiro Janeiro - Biblioteca Informacao Nabuco Rodrigues -
RJ bisneta de Joaquim
Nabuco)
] Documento sobre Tobias
Aracaju - o
Professor SE Biblioteca Informacao Barreto quando era
deputado provincial
Pesquisa canavieira no
Estudante Recife — PE Biblioteca Informacao municipio de Aracgoiaba -
PE
) Pesquisa sobre a biografia
Servidora - o
PUbli Guara — DF Biblioteca Informacao de Antdnio Vicente de
Ublica

Andrade Bezerra
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SETORES
o . Alto Parana o
Bibliotecaria PR Biblioteca Informacao Colecéo Educadores
Artigo: Formacao de
] Simop - o Professores e Didatica de
Caixa Biblioteca Informacao )
MG Matematica no EJA - data
desta publicacdo
Assistente de Acesso aos jornais e
Direcéo Recife - PE Biblioteca Solicitacdo | publicagBes de 1978 para
Artistica pesquisa
Correspondéncias entre
. Sao Paulo - . . A
Empresario sp Biblioteca Solicitacdo | Antbnio Bento de Souza e
Castro e Joaquim Nabuco
Docente Recife - PE Biblioteca Solicitagao Mapas
Livro do Quilombo a
Porto o L )
Estudante Biblioteca Solicitacéo Favela, de Adelino
Alegre - RS
Campos
Documentario, curriculo
) _ o do arteséo de
Comerciante | Recife - PE Biblioteca Informacao .
Camaragibe Manoel
Santeiro.
Belo )
Estudante de ] o Farol de Olinda,
o Horizonte - Biblioteca Informacao _ o )
Direito referéncias bibliograficas
MG
) Séo Paulo - o Periddicos: A Classe
Sociélogo Biblioteca Informacao .
SP Operaria
Data, més e ano da
Professora Recife - PE Biblioteca Informacédo | criacéo do bairro de Agua
Fria - Recife / PE
. . o L Edicbes antigas dos
Jornalista Recife - PE Biblioteca Solicitacéo ) _
jornais de Pernambuco
Santana de
. o Documentos sobre
Bidloga Ipanema - Biblioteca Informacao o
histéria de Pernambuco
MA
Jornalista Natal — RN Biblioteca Solicitacdo Documentacao historica

sobre a escravidéo -
colecdo de 24 de maio de
1888
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SETORES
. o Direitos da mulher no
Estudante Recife - PE Biblioteca Informacéo i
periodo de 1930 - 1945
Vers&o impressa ou
eletrénica do cordel "O
o ) Cabedelo - o o Herdi do Ar, Aventuras,
Bibliotecaria Biblioteca Solicitacao ]
PB Lutas e Triunfos" de
Francisco Firmino de
Paula
Arte- _ ) o Programacéo do cinema
Recife - PE Cinema Solicitacdo .
Educadora e do cineclube
Espaco insuficiente para
. ] . publico em festival, tipo
Professora Recife - PE Cinema Reclamacéo )
Varilux, e problema com
estacionamento
(Preciso) Programa de
Militar Recife - PE Cinema Solicitacéo Exibicdo do Cinema
Social
Por favor, ndo facam o
Promotora de ) ) '
) Recife - PE Cinema Reclamacdo | resumo do filme contando
Justica ]
o final
Estudante Olinda - PE Cinema Informacéo A Arvore da Vida
Paulista - ) o ) )
Estudante PE Cinema Solicitacéo Filme: Melancolia
Engenheiro Recife - PE Cinema Solicitacéo Programacéo de filmes
Jaboatédo
i dos ) ~ Amores Imaginarios, de
Fotografo Cinema Informacao ]
Guararapes Xavier Duran
- PE
Professor Recife - PE Cinema Solicitacéo Lista de filmes em cartaz
na Fundaj
Entomologista Lagarto - Cinemateca / Solicitacdo Partituras, musicas e
SE Fonoteca fotos do compositor

sergipano Luiz

Americano.
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Rio de ] . ]
] Cinemateca / L Baixar fichas sobre
Contador Janeiro - Solicitagdo o
Fonoteca musicos
RJ
Jodo ) Doacéo de CDs e DVDs
Cinemateca / L ) )
Advogado Pessoa - Solicitacéo da colecao Itinerario do
Fonoteca
PB Nordeste
Funcionaria . Cinemateca / Transformar filmes
. Recife - PE Informagéo
Publica Fonoteca Super8 em DVD
Funcionaria . Cinemateca / Transformar filmes
o Recife - PE Informagéo
Publica Fonoteca Super8 em DVD
Documentario sobre o
municipio de Pombal -
Professor de Pombal - Cinemateca / 1962, produzido pela
Informacao
Artes PB Fonoteca empresa J Pedrosa
Producbes
Cinematograficas
Gravacao em audio ou
] video de antigas tradicbes
) _ Cinemateca / L o )
Pesquisadora | Recife - PE Solicitacdo musicais nordestinas:
Fonoteca i ~
cavalo-marinho e céco de
roda
Consultora de . ] o
] Recife - PE Cursos / Difor Solicitacéo Locacéo de sala
projetos
) . ) L Locacéo de auditério para
Designer Recife - PE Cursos / Difor Solicitacdo
formatura
Funcionéria . ] Cursos oferecidos pela
] Recife - PE Cursos / Difor Informacéo
Publica Enap
Boa Vista - ) . o
Professora RR Cursos / Difor Informacéo Curso a distancia
Téc. _ ) Curso de Grafitagem na
o ) Recife - PE Cursos / Difor Informacao ) )
Administrativo cidade do Recife
Estudante de | Recife - PE Cursos / Difor Informacao Curso de Continuidade
Cinema
Bancaria Olinda - PE Cursos / Difor Informacao Cursos e oficina de

poesia e teatro
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o Macei6 - ] .
Administrador AL Cursos / Difor Informacao Curso de pregoeiro
Funcionério .
o Garanhuns ] Mestrado em Politicas
Puablico Cursos / Difor Informacao _
- PE Publicas
Federal
) Mestrado
Servidor o )
. . ) profissionalizante em
Publico Recife - PE Cursos / Difor Informagéo »
Gestéo de Politicas
Federal _
Publicas
Campina
Bibliotecaria Grande - Cursos / Difor Informacao Mestrado na Fundaj
PB
Psicdloga,
Professora
. ) _ ) Mestrado para 2011 e
Nivel Superior | Olinda - PE Cursos / Difor Informacao 2012
e Funcionéria
Publica
Servidor . ) Mestrado em Gestéo de
o Olinda - PE Cursos / Difor Informacao . o
Publico Politicas Publicas
Santa Rita - ) . Mestrado promovido pela
Estudante Cursos / Difor Informacao )
PB Fundaj
N S&o Bento
Militar ) )
do Uma - Cursos / Difor Informacéo Mestrado na Fundaj
estadual
PE
Funcionaria Curso de pregoeiro com
. Caruaru - ) . ] L
Pudblica PE Cursos / Difor Informacao operacionalizacdo do
Federal sistema
Funcionaria )
L : ) Cursos em parceria com
Pdblica Recife - PE Cursos / Difor Informacao _
a Enap e Fundaj
Federal
Joéo o
o ) ) Curso de especializacdo
Bibliotecaria Pessoa - Cursos / Difor Informacao
em museu
PB
Professor e Goianinha - ) Cursos oferecidos pelo
B Cursos / Difor Informacao
Roteirista RN Cannes
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Reporter Belém - ] )
] o Cursos / Difor Informacéo Cursos em Tocantins
cinematogréfico PA
Educador Olinda - ) o Cursos online com
] Cursos / Difor Solicitacdo N
Infantil PE certificado
Funcionério Recife - ] L Papel do gerente no
. Cursos / Difor Solicitacédo )
Puablico Federal PE desempenho da equipe
_ Olinda - ) Mestrado em Gestéo
Psicopedagoga Cursos / Difor Informacéo _
PE Publica
) Parceria em cursos
Coordenador Recife - ) o o )
o Cursos / Difor Solicitacdo profissionalizantes
Pedagdgico PE o
(Microlins)
Estudante de Recife - ] Relagéo dos selecionados
] Cursos / Difor Informacéo o
Cinema PE no curso de Continuidade
] Recife - ) . Curso de direcéo para
Comerciante Cursos / Difor Informacao
PE atores
Funcionario i . )
. Olinda - . . Cursos online oferecidos
Publico / Agente Cursos / Difor Informacao )
o PE pela Fundaj
de Policia Civil
) Certificado do curso de
Recife - ] . ]
Estudante pE Cursos / Difor Informacéo expografia e montagem
de exposicao na Fundaj
Estudante de Recife - . .
o o Dipes Informacéo Pibic
Ciéncias Sociais PE
Auxiliar- Recife - _ _
o ) Dipes Informacéo Sobre a Dipes
Administrativo PE
) Goiania - _ )
Pesquisador G0 Dipes Informacao Prémio Nelson Chaves
Consultor / Ribeirdo _ _
) Publicacéo de livro para o
Palestrante / Preto - Editora Massangana Informacéo ]
) mercado coorporativo
Escritor SP
Ouro Doacéo de livros na area
Estudante Branco - Editora Massangana Solicitacdo de Enfermagem

MG
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Coordenadora, | Guarapuava . S ~
Editora Massangana Solicitacéo Colecédo de educadores
Tutora -PR
Professor - . i
] i ] L Doacéo de livros
Ensino Jacaré - SP | Editora Massangana Solicitacédo Lo
paradidéticos
Fundamental
) Rio de
Psicéloga ) ) L . ) i
Janeiro - Editora Massangana Solicitagao Livro: Minha Fé
Aposentada
RJ
Agente de .
Brasilia - . o .
Segurancga DF Editora Massangana Solicitacéo Livro de Fernando Lyra
Privada
Publicacéo do livro
. ) Estudos da Cultura:
Professor Recife - PE | Editora Massangana Informacéo . o
Estética Midiatica,
Cinema e Arte Educacgéo
Livro: A Carta de
Militar Recife - PE | Editora Massangana Solicitacéo Caminha - de Jaime
Corteséo
. o Visita com 40 alunos e 2
Professora Olinda - PE | Engenho Massangana | Solicitacdo
professores
. o . Vagas para estagio em
Estudante Recife - PE Estagio Informacgéo o o
Ciéncias Sociais
Estudante Recife - PE Estagio Informacao Vagas
. o . Vagas para estagio em
Pedagoga Recife - PE Estégio Informacéo . o
Ciéncias Sociais
Estudante de . o L Vaga para estagiar na
Recife - PE Estagio Solicitacédo )
Letras editora
Macei6 - i . Acervo fotografico em
Professora Iconografia Informacao . )
AL Maceio - se existe
Engenheiro e Rio de Iconografia Solicitacéo Fotos dos arquivos de
Empresério Janeiro - parentes existentes na

RJ

Fundaj
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Jaboatéo . o
q Registro de imigrantes em
0s
N&o Informada Iconografia Informacao PE pelo Porto do Recife -
Guararapes
1700 -1900
- PE
. ] Fotos antigas da Cidade
Estudante Areia - PB Iconografia Informacao .
de Areia - PB
Ourinhos - ] L Fotos de engenhos e
Professora Iconografia Solicitacéo
SP fazendas
. Rio de Imagem / fotos de
Estagiario de ] ] L ]
L Janeiro - Iconografia Solicitacéo Joaquim Nabuco -
Comunicagéao ]
RJ embaixador
Gestor ] )
. Vila Velha - ] o Fotos da familia Souza
Operacional Iconografia Solicitagao
o ES Ledo
de Logistica
Professor Rio de .
) o ] ] L Foto de Joaquim Nabuco
Universitario Janeiro - Iconografia Solicitacéo o
i e sua procedéncia
da Uerj RJ
i ] o Foto de engenho de
Professor Belém - PA Iconografia Solicitacéo i
cana-de-acgucar
Orientacdo sobre
Professor Séo Paulo - L documento de
o Laborarte Solicitagéo o
Universitario SP autenticidade de tela de
Vicente do Rego Monteiro
. _ ) Técnicas para
Empresario de | Timbadba - ~ . i
. Laborarte Informacao restauracéo de imagens
cosmeticos PE
sacras em gesso
o Restauracéo de
Funcionério do | Governador L
o documentos e solicitacao
Ministério Valadares - Laborarte Informacéo )
. de apostilas sobre
Publico MG
restauro
N . Restauracéo de
Contabilista Recife - PE Laborarte Informacéo
documentos
] ] Massangana o
Jornalista Recife - PE Informacao Concurso Rucker Vieira

Multimidia
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(CONTINUACAO)

ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Rio de .
] ] Massangana . Edital do Concurso
Cineasta Janeiro - o Informagéo .
Multimidia Videoarte
RJ
Documentarios, filmes e
Estudante de Campo Massangana o _ o
) o Solicitacéo liberacéo para exibicéo
Cinema Moura - PR Multimidia R
sem dnus
Professora de Nova )
. . Massangana L DVD Morte e Vida
Artes e Artista | Friburgo - o Solicitacéo )
_ Multimidia Severina
Plastica RJ
Rio de
] Massangana o .
Ator Janeiro - o Solicitaco DVD Série 500 anos
Multimidia
RJ
o . Campinas - Massangana o DVD Brasil: Cinco
Bibliotecaria o Solicitacao o
SP Multimidia Séculos de Historia
. Massangana L DVD Animacéo de Morte
Professora Recife - PE o Solicitacdo i )
Multimidia e Vida Severina
Jussara - Massangana L )
Professor o Solicitacdo DVD Brasil 500 anos
BA Multimidia
Salvador - Massangana L DVD Morte e Vida
Professora o Solicitacéo )
BA Multimidia Severina
Agente _ Massangana o Filmes produzidos pela
o ) Recife - PE o Solicitacéo o
Administrativo Multimidia Massangana Multimidia
Porto Velho Massangana Curso de capacitagdo em
Professor o Informacéo o
-RO Multimidia audiovisual; custo
Reportagens do caderno
] . o o Cidades do JC de 1997 -
Secretéria Recife - PE Microfilmagem Solicitacédo N
sobre Cel. Sebastido
Pereira
Campina o
Professor de Museu do Homem do o Agendamento de visita
] . Grande - Solicitacao
Ensino Médio NE com alunos
PB
Apresentacédo do
o Brasilia - Museu do Homem do o Quarteto Estudo Barroco
Musicista Solicitacéo )
DF NE da Escola de Musica de

Brasilia
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ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
. Museu do Homem do ]
Estudante Recife - PE NE Informacao Preco do ingresso
. Agendamento de visita
Professor de Carpina - Museu do Homem do L
o Solicitacédo com 50 alunos e
Historia PE NE
professores
) Agrestina - | Museu do Homem do o Agendamento de visita
Diretora Solicitacéo
PE NE com alunos
Bananeiras | Museu do Homem do o Visita com estudantes da
Professora Solicitagao
-PB NE UFPB
o Visita de alunos de
Pirituba - Museu do Homem do o S
Professora Solicitacéo escolas municipais (sem
PB NE
6nus)
Coordenadora | Vicéncia - Museu do Homem do o Agendamento para a
. Solicitacéo o
Pedagodgica PE NE visita ao Museu (trem)
Visita e informacao sobre
) Salvador - | Museu do Homem do o
Pesquisadora Solicitagdo | transporte para chegar ao
BA NE
local
) Fortaleza - | Museu do Homem do L Maquina fotografica
Supervisora Solicitacdo ) o
CE NE perdida durante a visita
Campina Visita: grupo de 28 alunos
Museu do Homem do o ) )
Professor Grande - NE Solicitacéo da Universidade Federal
PB de Campina Grande
Analista de Paulista - Museu do Homem do Visita individual ou em
) Informacéo
Sistema PE NE grupo
) ) Coleta seletiva de lixo /
Cirurgido- . Museu do Homem do . .
i Recife - PE Sugestédo limpeza das calhas para
dentista NE )
evitar dengue
Autorizacao para
_ Museu do Homem do L o
Estudante Recife - PE NE Solicitacéo fotografar - comisséo de
formatura
_ Museu do Homem do Curso de Museologia
Estudante Recife - PE Informacéo )
NE Social e Imagem
Militar Jaboatéo
dos Museu do Homem do Solicitacéo Catélogo de terreiros do
Guararapes NE Recife

- PE
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ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Doacéo ao Museu de
i . Museu do Homem do L .
Antropdlogo Recife - PE NE Solicitacéo pecas da tradicdo
indigena Fulnidé
Rio Tinto - Museu do Homem do Visita guiada para 40
Professor Informacao
PB NE alunos
) Agendamento de
Palmeira o
o Museu do Homem do o visitacdo para alunos da
Professora dos Indios - Solicitacdo ] .
AL NE Universidade Estadual de

Alagoas

Fonte: E-mails do Fale Conosco da Fundaj.
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ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Estudante Paulista - PE Emprego Solicitacédo Emprego
Belo
Antropdloga / ] o
Horizonte - Emprego Solicitacéo Emprego
Educadora
MG
Atriz Recife - PE Emprego Solicitacdo Emprego
Propaganda / convite
Lex Cursos Néo sobre Instituto Brasileiro
_ ) Propaganda Informacéo o
Juridicos informado de Direito da Construcao
(IBDIC)
Produtor de Indianopolis - o Divulgacéo e parceria
. Propaganda Solicitacao
Leite de Vaca MG sobre cabras e leveduras
Servidor . o Divulgacéo de exposicao
] Recife - PE Propaganda Solicitacéo .
Publico na Fundaj
. Divulgacéo de
Nao s
N&o Informada ) Propaganda Solicitacdo propaganda, ofertas,
informado -
promogéo da Usibrile
Divulgacéo de
. Nao L propaganda da Tucano
N&o Informada ] Propaganda Solicitacado o
informado Old - maquina de cortar
cabelo
Pousada N&o o Divulgar propaganda de
) Propaganda Solicitaco
Pedra da llha informado ofertas para Natal
N&o o Propaganda da MM Som
N&o Informada ) Propaganda Solicitacéo o
informado Profissional
. Divulgacéo de
Nao o
N&o Informada ) Propaganda Solicitacéo propaganda, ofertas,
informado n -
promocao da Usibrile
. L Propaganda de concurso
N&o Informada Natal - RN Propaganda Solicitacdo
do INSS
Cabo de
Santo ) Espaco na Fundaj para
N&o Informada ] Servico Informacéo
Agostinho - casamento

PE
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ENCAMINHAMENTO

PROFISSAO LOCAL ASSUNTO DESCRICAO
SETORES
Terreiro de umbanda no
. ) . municipio do Cabo de
Bidlogo Cabo - PE Servigo Informacao )
Santo Agostinho; e sobre
0 pai de santo Gil
Séo ] . )
Funcionério da Usina
Bernardo ) . .
Do Lar Servigo Informacao Barra - parente que n&o
do Campo -
vé ha 40 anos
SP
Carpina - ) i
Professora PE Servico Informacao IDH de Gravata
Documentacéo para
o Séo Paulo - ] i o
Historiadora sp Servico Informacdo | arvore genealdgica sobre
Correntes - PE
Blumenau - )
Aposentada sc Servico Informacao Parentesco
Séo
Enfermeira Gongalo - Servico Informacao Parentesco
RJ
) Certiddo de nascimento
) Londrina - ] L
Motorista PR Servigo Solicitacéo de parente - precursor do
Clube Nautico
_ Séo o
Analista de ) Antepassados italianos
) Caetano do Servico Informacéo o
sistemas (bisavoés)
Sul - SP
Mestre de ] o ]
] Natal - RN Servico Solicitacéo Parceria
Capoeira
Funcionaria Brasilia - ) L Certid&@o de contribuigdo
o Servico Solicitacéo
Publica DF do INSS 1980 — 1982
_ Apoio cultural para uma
Professora Dublin - ) o o )
] Servico Solicitacdo biblioteca, musicoteca e
/Jornalista Irlanda ]
videoteca.
. Abreu e
Enfermeiro ) Sexo Informacéo Tudo sobre sexo
Lima - PE

Fonte: E-mails do Fale Conosco da Fundaj.
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ANEXO A - Estatuto da Fundagao Joaquim Nabuco

Presidéncia da Republica

Casa Civil

Subchefia para Assuntos Juridicos
DECRETO N° 7.694, DE 2 DE MARCO DE 2012

Aprova o0 Estatuto e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comisséo e
das Funcdes Gratificadas da Fundacao
Joaquim Nabuco - FUNDAJ, e remaneja
cargos em comissao.

A PRESIDENTA DA REPUBLICA, no uso das atribuicbes que Ihe confere o art. 84,

incisos IV e VI, alinea “a”, da Constituicao, e tendo em vista o disposto no art. 10,

paragrafo unico, da Lei no 6.687, de 17 de setembro de 1979,

DECRETA:

Art. 10 Ficam aprovados o Estatuto e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em

Comisséo e das Fungdes Gratificadas da Fundag&o Joaquim Nabuco - FUNDAJ, na

forma dos Anexos | e Il.

Art. 20 Ficam remanejados, na forma do Anexo lll, da FUNDAJ para a Secretaria de

Gestdo Publica do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, 0s seguintes

cargos em comissao do Grupo-Diregcédo e Assessoramento Superiores - DAS:

| - um DAS 101.5;

Il - trés DAS 101.4;

[Il - sete DAS 101.3;

IV - trés DAS 101.2; e

V - trés DAS 101.1.

Art. 30 Os apostilamentos decorrentes da aprovacédo do Estatuto de que trata o art.

1o deverdo ocorrer no prazo de vinte dias, contado da data de entrada em vigor

deste Decreto.

Paragrafo Unico. Apés os apostilamentos previstos no caput, o Presidente da

FUNDAJ faré publicar, no Diario Oficial da Unido, no prazo de trinta dias, contado da

data de entrada em vigor deste Decreto, relacdo nominal dos titulares dos cargos em


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%207.694-2012?OpenDocument
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comissao e das funcgdes gratificadas a que se refere o Anexo ll, indicando, inclusive,
0 numero de cargos e fun¢des vagos, sua denominacao e respectivo nivel.

Art. 40 O Ministro de Estado da Educacédo podera editar regimento interno para
detalhar as unidades administrativas integrantes da FUNDAJ, suas competéncias e
as atribuicdes dos seus dirigentes.

Art. 50 Este Decreto entra em vigor quatorze dias ap0s a data de sua publicacéo.
Art. 60 Ficam revogados:

| - o Decreto no 6.318, de 20 de dezembro de 2007; e

Il - o art. 2° e 0 Anexo Il do Decreto no 7.548, de 12 de agosto de 2011.

Brasilia, 2 de marco de 2012; 1910 da Independéncia e 1240 da Republica.

DILMA ROUSSEFF

Aloizio Mercadante

Miriam Belchior

ANEXO |

ESTATUTO DA FUNDACAO JOAQUIM NABUCO — FUNDAJ
CAPITULO |
DA NATUREZA, SEDE E FINALIDADE
Art. 10 A Fundacdo Joaquim Nabuco - FUNDAJ, fundacdo publica, vinculada ao
Ministério da Educacdo, instituida por meio de autoriza¢cdo contida na Lei no 6.687,
de 17 de setembro de 1979, tem sede e foro na cidade do Recife, Estado de
Pernambuco.
Art. 20 A FUNDAJ, cuja area de atuacdo é constituida pelas regibes Norte e
Nordeste do Pais, tem por finalidade promover estudos e pesquisas no campo das
ciéncias sociais.
CAPITULO II
DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
Art. 30 A FUNDAJ tem a seguinte estrutura organizacional:
| - 6rgédo de direcéo superior: Conselho Diretor;
Il - 6rgéo de assisténcia direta e imediata ao Presidente: Gabinete;
lll - 6rgdos seccionais:
a) Procuradoria Federal;
b) Auditoria Interna;

c) Coordenacéao-Geral de Planejamento e Administracao; e


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2007-2010/2007/Decreto/D6318.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Decreto/D7548.htm#art2
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Decreto/D7548.htm#anexoii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/1970-1979/L6687.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/1970-1979/L6687.htm
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d) Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informagdo, Recursos Logisticos e
Inovacéo Institucional;

IV - 6rgdos especificos singulares:

a) Diretoria de Pesquisas Sociais;

b) Diretoria de Meméria, Educacao, Cultura e Arte; e

c) Diretoria de Formacéao e Desenvolvimento Profissional; e

V - 6rgao colegiado: Conselho Deliberativo.

Fonte:http://www.fundaj.gov.br/index.php?option=com_wrapper&view=wrapper&ltemid=203#
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ANEXO B - Lei de Acesso a Informacdo N° 12.527, de 18 de novembro de 2011

B3 http://wunw.fundaj.gov.br/inder php?option=com_ 2 ~ & & || I Hipnose na Igreja - Revelado o... | I3 como fazer sumrio, indice no ...| B Lei de Acesso a Informacdo

Arquivo  Editar  Exibir  Favo

erramentas  Ajuda

o~ ~ [2] @@ v Paginav Seguranga~ Feramentas~ @~ § I [

BRASIL

Fundacao

Acesso a informagio

Participe

i&i:;]utgp "‘. Desenvolvimento com educagdo

Servigos

Legislagio Canais

[ LIRTY] ﬁ*n A

Inicio A Fundaj

= Institucional +

 AgBes & Programas =

= Auditorias +

Convénios

 Despesas +

2 Licitagdes e Contratos +

Servidores

 Perguntas Frequentes +

Acesso 3 Informagio

Lei de Acesso ao cidadao-SIC

Serv Inf ao Cidaddo - SIC

Informagbes Classificadas +

= Consulta aos acervos +

Presidéncia

Pesquisa Meméria e Cultura Multimidia A-Z

Formagio = Imprensa

Lei de Acesso a Informacao

A Lei n® 12,527, sancionada pela Presidenta da Repiiblica em 18 de novembro de 2011, tem o propésito de
regulamentar o direito constitucional de acesso dos cidaddos &s infermagées pablicas ¢ seus dispasitivos
s splicéveis a0s trés Poderes da Unido, Estados, Distrito Federal & Municipios.

A publicagio da Lei de Acesso a Informacdes significa um importante passo pars & consolidagio
democratica do Brasil e também para o sucessa das agdes de prevengio da corrupgia no pafs. Por tornar
possivel ums maior participacio popular & o controle social das agdes governamentsis, o acesso da
sociedade as informagdes

piiblicas permite que ocorra uma melhoria na gestéo publica.

No Brasil, o di uigdo Federal, no inciso X33l do

“todes tém direito a receber dos érgdos piblicos informagdes de seu interesse particular, ou de inferesse
coletivo ou geral, que serde prestadas no prazo da Iei, sob pena de responsabilidads, ressalvadas aquelas
<ujo sigilo seja imprescindivel & seguranca da sociedade ¢ do Estado”.

A Constituicio também tratou do acesso 3 informagio publica no Art. 59, incise XIV, Art, 37, § 39, inciso Il &
1o Art. 216, § 29, S0 estes os dispositivos que a Lei de Acesso  Informagdes regulamenta, estabelecendo
requisitos minimos pars a divulgacio de informagées piblicas e procedimentos para facilitar e agilizar o seu
acesso por qualquer pessoa.

Fale Conosco
FUNDAJ

Scwswo i Infarmmgiq
Acervo Digital
Acervos

Base de Dados
Bibliotecas

Blog da Fundagio
CANNE

CIEG

EAD

Editora Massangana
Educagdo em Foco

Educagio Integral

Fonte: Controladoria-Geral da Unizo - CGU Engenho Massangana

 Servigos +

elom * 6 88

®100% ~

¢ 00:55
SR Dl e,

Fonte:http://www.fundaj.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=740&Itemid=461

Artigos constitucionais regulamentados pela Lei de Acesso a Informagéo.
Artigo 5° — XXXIII — todos tém direito a receber dos érgdos publicos informacdes de
seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serédo prestadas no
prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado.

Artigo 37 — A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (...).

§ 3° — A lei disciplinar4d as formas de participacdo do usuario na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

Il — 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacfes sobre atos de
governo.

Artigo 216 — 82° Cabem a administracdo publica, na forma da lei, a gestdo da
documentacdo governamental e as providéncias para franquear sua consulta a
guantos dela necessitem.

Fonte: http://artigo19.org/doc/entenda_a_lei_final_web.pdf
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ANEXO C - Portal da Fundac¢édo Joaquim Nabuco - Canais de Comunicacao: Fale

Conosco, e Acesso a Informacao

EBRASIL Acesso a informagao Participe ~ Servicos  Legislagao  Canais

Fundagdo How AR w
g\l%abquuc'? ."‘ Desenvolvimento com educagdo

Inido | AFundaj = Presidéncia = Pesquisa = MemériaeCultura | Formacdo | Imprensa | Multimidia =~ A-Z

FUNDAJ

Acesso a Informacdo
Acervo Digital
Acervos

Base de Dados
Bibliotecas

Matcagg§Ariano Blog da Fundacdo

|

CANNE
(IEG

Museu Engenho Bibliotecas Cinema

Gilberto Editora Massangana
Freyre

Educagdo em Foco

Educagdo Integral

) A Homem do Nordeste  Engenho Massangana Bibliotecas Cinema da Fundagdo E”ge”ho Massangana

T T pu— — — T T

Fonte: http://www.fundaj.gov.br/
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<« C | [3 www.fundaj.gov.br/index.php?option=com_content&wview=article&id=3098&Itemid=140

BRASIL Acesso ainformagao

Fundagao

Joaquim ) ~
Na:hj.lco .‘. Desenvolvimento com educagdo

Inicio A Fundaj Presidéncia Pesquisa Meméria e Cultura Formacdo Imprensa

Participe

Multimidia

A-

Servicos

z

Legislagdo

Fale Conosco

Canais

)
g

Servico em manutenc¢io

Prezados,

Este servigo estd sendo reformulado.

Por gentileza, as solicitagdes deverdo ser encaminhadas para: faleconosco@fundaj.gov.br
Grato,

Fundagdo Joaquim Nabuco

FUNDAJ

Acesso 3 Informagdo
Acervo Digital
Acervos

Base de Dados
Bibliotecas

Blog da Fundacio
CANNE

CIEG

EAD

Editora Massangana
Educacio em Foco

Educacio Integral

Fonte: http://www.fundaj.gov.br/
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ANEXO E - Exemplos de e-mails encaminhados ao Fale Conosco

SquirrelMail Pagina 1 de 1
Pasta Atual: Entrada Desconectar
Escrever Enderecos Pastas Opcgdes Procurar Ajuda Calendario FUNDAJ
% ns | A ar Anterior | Préoxima Encaminhar | Encaminhar como anexado | Responder | Responder a todos

Assunto: *****SPAM***** Fale Conosco - Contato de I
De: Iy
Data: Qua, Junho 8, 2011 16:54
Para: faleconosco@fundaj.gov.br
Prioridade: Normal

o Ses: Ver cabecalho completo | Ver Versao para Impresséo | Baixar como um arguivo | Ver detalhes da
PS¢ * mensagem | Adicionar ao Livro de Enderecos | View as plain text

Nome: I
Email: eyl
Telefone: NN
Profissao: enfremagem
Municipio: abreu e lima
Estado: PE

Pais: brasil

Data: 08/06/2011 16:54:58

Assunto: tudo sobre sexo

| Enderego |
SquirrelMail Page 1 of 1
Pasta Atual: Entrada Desconectar
Escrever Enderegcos Pastas Opcdes Procurar Ajuda Calendario FUNDAJ
Lista de Anterior | Préoxima Encaminhar | Encaminhar como anexado | Responder | Responder a todos

Mensagens | Apagar

Assunto: Fale Conosco - Contato de I
De: I
Data: Qua, Maio 6, 2009 12:23
Para: faleconosco@fundaj.gov.br
Prioridade: Normal

o = . Ver cabecalho completo | Ver Vers&o para Impressdo | Baixar como um arquivo | Ver detalhes da
PcOes: mensagem | Adicionar ao Livro de Enderegos | View as plain text

Nome: S

Email: I

Telefone: NNNEEE————
Profissao: Eng mécanico,aposentado
Municipio: Recife

Estado: PE

Pais: Brasil

Data: 6/5/2009 12:23:34

Assunto: Por favor me informa se tem uma empresa que queima os falecidos em Recife

Fonte: e-mails do Fale Conosco - Fundaj.



