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1 INTRODUCAO

Como outras organizagoes, as universidades federais brasileiras tém operado em
um ambiente cada vez mais complexo e dindmico, onde uma comunicacdo eficiente é
condicdo necessaria para garantir o sucesso de sua missao institucional voltada ao ensino
e a pesquisa cientifica, bem como zelar por sua reputacdo. No tocante as universidades
publicas, a comunicacdo também é chave para promover transparéncia, participacdo

cidada, eficiéncia, legitimidade e melhoria da gestdo de servicos publicos.

A Coordenadoria do Arquivo Central (CARC) da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC) é um setor inserido neste contexto, ao qual compete coordenar e
supervisionar a gestdo documental em ambito institucional, manter a custddia, a
conservacao e difusao do seu acervo, bem como gerenciar o Servico de Digitalizacdo e
Microfiimagem de Documentos (SDMD), o Servico de Protocolo Externo e

Correspondéncia (PROEC) e o Servico de Apoio Administrativo (SAA).

Como a finalidade principal dos servicos de arquivo é coordenar a gestdo
documental e prover o acesso a informacdo sob sua guarda, a comunicagdo com os
usuarios mostra-se um fator estratégico que exige ainda maior atencdo. Isso porque é
por meio dela que se pode garantir a conscientizacdo e colaboracdo entre as diferentes
areas da universidade que lidam com a gestdo documental, para que efetivamente a
gestdo se torne viavel. Além disso, a comunicagdo interna entre a CARC e os setores a
ela diretamente vinculados, para a realizacdo de atividades-meio, permite a articulagdo e
fluidez de recursos empregados a fim de que os servigcos publicos sejam prestados com a

melhor qualidade possivel.

A estratégia a ser adotada por uma entidade para se comunicar com seu publico-
alvo e normalizar a comunicagao interna pode ser descrita em um Plano de Comunicagao,

como 0 que se apresenta a seguir.

Este Plano de Comunicacdo, elaborado no dmbito da CARC, se estrutura em trés
partes. A parte I é tedrica e se destina a descrever os pressupostos sobre a comunicagao
no ambiente organizacional e o plano estratégico aplicado a comunicagdo, apoiado
sobretudo na visao da pesquisadora em estudos de comunicacao organizacional no Brasil,
Margarida Kunsch. Na parte II deste Plano é apresentado o diagnéstico informacional da
CARC, que identificou o publico-alvo, as mensagens transmitidas, os canais de
comunicacao utilizados e os fluxos de informagado neste processo. Também faz parte deste
documento a Parte III, que consiste na definicdo de Estratégias de Comunicacdo, ou o
estabelecimento de um esquema de comunicagdo integrada, compreendendo as
comunicacdes do tipo administrativa, institucional e mercadolégica, bem como quais
canais utilizar para cada uma delas, a fim de transmitir determinadas mensagens. A
estratégia é complementada com um Plano de Agdo, com vistas a definicdo de marcos

para a implementacao efetiva do Plano.
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Parte 1

Referencial Teodrico



2 A COMUNICACAO NO AMBIENTE ORGANIZACIONAL

A comunicagao é fundamental para o funcionamento efetivo de uma empresa. O
Sistema de comunicacdo €, pois, o que viabiliza que qualquer sistema organizacional
possa se retroalimentar e sobreviver, de modo que a comunicacdo perpassa todo o
processamento das fungdes administrativas internas e o relacionamento com o ambiente

externo em uma organizagao. (KUNSCH, 2002)

Ela é responsavel por transmitir informacoes, orientacdes, objetivos e metas para
os funcionarios, além de permitir o didlogo entre os membros da equipe e a criacdo de

um ambiente de trabalho colaborativo.

Para Margarida Kunsch (2020, p.90), doutora em Ciéncias da Comunicacdo e uma
das pesquisadoras pioneiras nos estudos de comunicacdo organizacional no Brasil,
comunicagao organizacional pode ser definida como

uma disciplina que estuda como se processa o fendémeno
comunicacional dentro das organizacdes e todo seu contexto politico,
econémico e social. Como fenémeno inerente a natureza das
organizagdes e aos agrupamentos de pessoas que a integram, a

comunicacao organizacional envolve os processos comunicativos e
todos os seus elementos constitutivos.

Embora a comunicacao deva ser alinhada aos objetivos e valores da empresa,
para garantir a construcdo de uma imagem positiva e uma cultura organizacional
saudavel; o processo comunicativo também deve ser considerado um fendmeno de
continua interacdo, de dimensGes humana, cultural, instrumental e estratégica, segundo
Kunsch (2016).

Neste fenémeno, participam a organizacdo e diversos interlocutores, em um
sistema complexo, sujeitos a interferéncias internas e externas, transformacbes e
interesses diversos. Enfim, movimentos que também podem ser encarados sob uma

perspectiva de continua negociacdo e dialética.

Por este motivo, a autora defende uma visdao integrada e abrangente de
comunicacdao organizacional, como uma funcdo estratégica e ndo meramente tatica.
Numa perspectiva integrada, a comunicagao pode ser usada para a gestdao de mudancas,

a construcdo de marcas fortes e a promocdo da responsabilidade social corporativa.

Kunsch (2006) define trés tipos de comunicacdo na perspectiva integrada:

comunicacao institucional, comunicacdo administrativa e comunicacdao mercadoldgica.

Quando se fala em comunicagdo institucional, se esta referindo a comunicagao
realizada pela organizagao como um todo, com o objetivo de estabelecer e manter uma
boa imagem e reputacao junto aos seus publicos de interesse. A comunicacdo institucional

“procura construir a credibilidade da organizacao, tendo como proposta basica a influéncia
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politico-social e a criagdo e consolidacdo de sua personalidade” (KUNSCH, 1999, p.76).
Para tanto, se utiliza de ferramentas de relagGes publicas, como marketing social e
cultural, jornalismo empresarial, assessoria de imprensa, identidade corporativa,

editoracao multimidia e publicidade institucional.

A comunicacdo do tipo administrativa relaciona-se aos fluxos, niveis e redes
formais e informais de comunicagao. Ea comunicacdo voltada para o publico interno da
organizacdo, incluindo funcionarios, colaboradores, fornecedores e parceiros, que visa
promover a integracdao, “compatibilizando os interesses desta e dos empregados,
mediante o estimulo ao didlogo, a troca de informacgado e experiéncias e a participacdo de
todos os niveis” (KUNSCH, 1999, p.77). A comunicagao interna é planejada com base nas
técnicas de comunicacdo institucional, porém tendo em vista valorizar o servidor como
pessoa e, assim, promover maior interacdo entre a organizacdo e os colaboradores. E
também este tipo de comunicacdo que se preocupa com o processo comunicativo, fluxos,

redes, barreiras a comunicagdo e midia internas.

Por fim, a comunicacdo mercadolégica é a responsavel pela producdo
comunicacional direcionada ao mercado, em torno dos objetivos mercadoldgicos de
marketing para promocao de produtos e servicos. Ea comunicacgao que se relaciona mais
diretamente a publicidade, promocdo de vendas, feiras e exposicGes, marketing direto,

merchandising e venda pessoal.

A figura 1 demonstra os tipos de comunicacdo organizacional institucional,
administrativa e mercadoldgica, na perspectiva integrada, bem como areas de acdao que

sao compreendidas por cada tipo de comunicagao.

Figura 1. Comunicagcao organizacional na perspectiva integrada

COMUN|CACAO Relagdes Publicas

®7 Comunicagao Institucional
ORGANIZACIONAL % Marketing Social
INTEGRADA

Marketing Cultural
Jornalismo Empresarial
Assessoria de Imprensa
Identidade Corporativa
Editoragdo Multimidia

MIX DA COM UNICACAO Publicidade Institucional
Marketing NAS ORGANIZACOES

Comunicacdo Mercadolégica . -
¢ g Comunicacao Interna

Publicidade Comunicagdo Administrativa

Promogdo de Vendas
Feiras e Exposi¢oes
Marketing Direto

Processo Comunicativo
Fluxos Informativos

Redes Formais e Informais
Merchandising Barreiras

Venda Pessoal Midias Internas

Fonte: Margarida M. Krohling Kunsch

Fonte: Kunsch (2006)
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Uma comunicagao organizacional ineficaz e inadequada pode levar a problemas
como conflitos, falta de motivacdo e baixa produtividade, segundo Cibele Sugahara
(2019). A autora apresenta como principais barreiras a comunicacao eficaz dentro das
empresas: a falta de clareza nas mensagens transmitidas; a sobrecarga de informacoes;

a falta de feedback; e a existéncia de conflitos entre os colaboradores.

A importancia de ouvir os feedbacks dos usuarios de servicos e de estabelecer
uma comunicacdo transparente e aberta para construir uma reputacdo positiva para a
organizacdo também é um aspecto observado por Caroline Terra (2010). Esta autora
enfoca como a comunicacdo bidirecional, ou seja, aquela que permite o didlogo entre a
organizacdo e seus publicos, é fundamental para a construcdo de relacionamentos

duradouros e confiaveis.

Terra (2010), Sugahara (2019) e Kunsch (2016) também argumentam que a
comunicagao digital e as novas tecnologias transformaram a forma como as empresas se
relacionam com seus publicos, permitindo uma interacdo mais direta e imediata. Nesse
sentido, as relagGes publicas digitais devem ser capazes de utilizar as ferramentas
tecnoldgicas disponiveis para criar uma comunicacdo mais proxima, personalizada e

relevante junto aos seus usuarios.

Cabe, portanto, as organizagbes, conhecer a comunicacdo digital e seus canais,
como funcionam e modelam as praticas corporativas, a fim de fazer um melhor proveito
desses recursos comunicacionais. Para pensar estrategicamente a comunicagdo, diante
dos desafios da contemporaneidade, as organizacdes modernas podem se valer de

artificios como definir estratégias de comunicacao e formaliza-las em um Plano.

3 O PLANO ESTRATEGICO APLICADO A COMUNICAGCAO

O planejamento estratégico visa estudar meios para gerenciar as acgoes
estratégicas das organizacGes, baseando-se em demandas sociais e competitivas,
ameacas e oportunidades do ambiente, e evitando que a organizagao execute tarefas ao

acaso.
Geralmente, os processos de planejamento compreendem as seguintes fases:

Identificacdao da realidade situacional
Levantamento de informacdes

Analise dos dados e construgdo de um diagndstico
Identificacdo dos publicos envolvidos
Determinagao de objetivos e metas
Adocdo de estratégias

Previsdo de formas alternativas de acao
Estabelecimento de agGes necessarias
Definigao de recursos a serem alocados
Fixagdo de técnicas de controle
Implantagcao do planejamento
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e Avaliacdo dos resultados (KUNSCH, 2002, p.218-219)

Esses processos de planejamento podem ser, posteriormente, materializados em
projetos e planos para finalidades variadas na instituicdo, bem como a forma de
apresentacdo dos dados no Plano pode variar, tendo em vista que estes processos nao

sao estanques ou independentes.

Quando voltado a comunicacdo, o Plano consiste em um documento formal que
detalha as estratégias, objetivos, publico-alvo, mensagens, fluxos, canais e acdes a serem
executadas para atender aos objetivos de comunicacdo de uma organizagao. O plano de
comunicacdo deve ser elaborado com base em uma analise cuidadosa das necessidades
e expectativas dos publicos envolvidos e das condigdes internas e externas que afetam a
organizacdo, e deve incluir um planejamento estratégico das agdes que serdo
implementadas para alcanga-los. O instrumento também deve definir o publico-alvo, as
mensagens que serdo transmitidas, os canais de comunicacdo mais adequados para cada

publico e a programacdo das agdes de comunicacao.

Em sintese, a elaboracdo de um plano de comunicagdo é uma atividade essencial
para o sucesso das estratégias de comunicacdo da organizagdo, pois permite a definicdo
clara e por escrito dos objetivos e das acdes necessarias para atendé-los, deste modo

propiciando melhores condices de implantar o que foi planejado.

4 OBJETIVO

O objetivo do planejamento realizado em nivel gerencial que resultou neste Plano
é estabelecer uma comunicacdo interna e externa eficientes, que contemple as relagdes
internas entre os membros da equipe da CARC, bem como relacdes entre estes e a

comunidade em geral.
Os objetivos do Plano de Comunicacdo, por sua vez, consistem em:

e Padronizar a comunicacdo interna, para que cada envolvido compreenda
seu papel na acao de comunicar, saiba quais canais devem ser utilizados
e se obtenha melhor qualidade dos servigos prestados;

e Fortalecer o relacionamento da equipe da CARC;

e Gerar interesse e engajamento do publico-alvo em relagdo ao que esta
sendo comunicado;

e Transformar a percepcdo do publico-alvo em relacdo ao universo
arquivistico e conscientiza-lo sobre a relevancia das boas praticas e do

cuidado com o patrimonio arquivistico institucional;
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e Influenciar a forma como o publico-alvo pensa ou sente sobre em relacdo
a0 universo arquivistico, conscientizando-o sobre a importancia de boas
praticas e cuidado com o patriménio arquivistico institucional; e

e Construir e fortalecer relacionamentos com o publico-alvo

5 METODOLOGIA

O Planejamento que resultou neste plano foi desenvolvido de acordo com as fases
que compdem o processo de um planejamento estratégico, conforme definidos por
Kunsch (2002) e apresentados previamente na secdo “O Plano Estratégico aplicado a

Comunicagao”.

A elaboracdo do Plano foi precedida por um diagnodstico informacional, realizado a
partir da analise de dados referentes ao periodo de margo de 2020 a margo de 2023 pelos
autores deste Plano. O Diagnédstico Informacional congregou as seguintes fases do
planejamento: a) Identificagdo da realidade situacional, b) Levantamento de informagdes
(principalmente sobre o publico-alvo, mensagens, canal e fluxo no ambito das
comunicacdes realizadas pela CARC), c) Anadlise dos dados e construcdao de um
diagndstico; d) Identificacdo dos publicos envolvidos e e) Determinagdao de objetivos e

metas do Planejamento.

Destaca-se que a coleta de dados para o Diagndstico aconteceu por meio de
observacgao participante, realizada pelos autores deste Plano a partir das comunicacdes
nos diversos canais utilizados no periodo analisado (marco de 2020 a margo de 2023).
Os autores do Plano, sao servidores que trabalham no setor para o qual o Plano foi

desenvolvido. Desta forma, a observagao se deu de forma participante.

A coleta de dados para o diagndstico também ocorreu mediante pesquisa
documental, assim, foram analisados documentos como atas, relatdrios, planejamento
de postagens e manuais institucionais, entre outros, acumulados pelos agentes de

comunicacdo setorial da CARC desde 2018.

Ressalta-se que este Planejamento envolveu pesquisa bibliografica para que se
estabelecesse um arcabouco tedrico e metodoldgico a fim de embasa-lo. Ao final da
pesquisa bibliografica, se estabeleceu a metodologia de Margarida Maria Krohling Kunsch
como sendo a mais apropriada para tal, tanto do ponto de vista metodoldgico, uma vez
que os procedimentos para elaboracdo do Planejamento se apresentaram viaveis e
adequados aos propositos deste Plano; quanto do ponto de vista tedrico, haja vista que
a autora vé a comunicacdo sob uma perspectiva holistica e contextual, que vai ao

encontro da visdo de gestdo da CARC.

Posteriormente ao Diagndstico, foram realizadas reunides entre os autores deste

Plano a fim de que o mesmo fosse analisado €, sobre ele, fossem tracadas estratégias de
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comunicacao e acdes necessarias para implementa-las, controla-las e avalid-las. Neste
sentido, a definicdo da Estratégia de Comunicacdo congregou as fases: f) Adocdo de
estratégias; g) Previsdo de formas alternativas de acdo; h) Estabelecimento de acdes
necessarias; i) Definicdo de recursos a serem alocados; j) Fixacdo de técnicas de controle;

k) Implantacdo do planejamento; e |) Avaliacdo dos resultados.

Na redacdo do Plano, que tem como finalidade incrementar a Comunicacdo
Organizacional no &mbito da CARC, as fases a) a e) foram agrupadas na secao
“Diagndstico Informacional” e as fases f) a |) foram agrupadas na secdo “Estratégias de

Comunicacao”.
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Parte 11

Diagnostico



6 DIAGNOSTICO INFORMACIONAL

Nesta secdo, apresenta-se o diagndstico informacional que serviu como base para
a elaboracdo do Plano de Comunicacdo da CARC. A Secdo estd subdividida entre os
capitulos: 5.1 A Coordenadoria do Arquivo Central, em que se apresenta a realidade
situacional da CARC; 5.2 Missdo, Visdo e Valores, que identifica estes trés dispositivos
institucionais em relacdao a CARC; 5.3 Publico-alvo, que caracteriza o publico alvo a partir
dos tipos de comunicacdao administrativa, institucional e mercadoldgica; 5.4 Mensagem,
0 qual apresenta os tipos de mensagem que sao comunicadas pela CARC; 5.5 Canal, o
qual retrata os principais canais e ferramentas institucionais utilizados como meio para
veiculacdao das mensagens; 5.6 Fluxo, o qual identifica os principais fluxos informacionais
e dimensbGes da comunicacdo no ambito da CARC; e 5.7 O Agente de comunicagao

setorial, que objetiva apresentar brevemente em que consiste esta funcao.

6.1 A Coordenadoria Do Arquivo Central

A Coordenadoria do Arquivo Central (CARC) da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC) foi criada em 1988, entdo Divisdao de Arquivo Central, vinculada ao
Departamento de Servicos Gerais. A Portaria 1088/GR/1988 designou servidora para o

cargo de direcdo da Divisdo, contudo, sem definir qual seria o objetivo da unidade.

Inicialmente, a CARC era responsavel apenas pela guarda de documentos
administrativos produzidos na UFSC, mas passou por reformas administrativas em 1997,
2001 e 2005 que ampliaram suas atividades, para incluirem também a gestdo dos
servicos de comunicacdo e expedicdo de correspondéncias, digitalizacdo, microfilmagem

e protocolo geral.

Ao longo de mais de trés décadas, a equipe do CARC trabalhou incansavelmente
para preservar a memoria da UFSC, organizando, classificando e descrevendo milhares
de documentos que contam a histéria da universidade, antes mesmo de sua fundagdo em
1960. Entre esses documentos encontram-se atas de reunides, relatdrios,
correspondéncias, documentos normativos e de expediente que ajudam a contar com
detalhes a evolugdo das praticas administrativas e académicas no Ensino Superior, em

ambito federal.

Em 2022, a CARC passou por uma mudanca de gestdo com a aposentadoria da
servidora que coordenou o setor desde 2005. A nova gestao mostrou-se preocupada com
a transformacgao digital dos arquivos na Universidade, tanto pela aceleragao digital
ocorrida no periodo pandémico, como para atender a normativas estatais voltadas ao

governo eletronico e as melhores praticas em arquivos.
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Além disso, no mesmo ano, a CARC passou por nova mudanga administrativa, de
modo que houve fusdo dos servicos de correspondéncia e expedicdo e protocolo, este que
com a Portaria Normativa N© 395/2021/GR passou a atender exclusivamente ao publico

externo; bem como a criagdao de um novo servico para apoio administrativo.

Além de preservar documentos, a CARC também tem se dedicado a torna-los mais
acessiveis a comunidade. Para isso, tem investido em digitalizacdo e disponibilizacao
online de parte do acervo, além de promover exposicdes e eventos culturais que permitem

ao publico conhecer os seus servigos e o patrimdnio salvaguardado.

Atualmente, a CARC é uma unidade de informacdo de referéncia em gestdo de
arquivos e preservacao da memoria institucional. Sua equipe é composta por profissionais
qualificados e dedicados a ciéncia; a universidade publica, gratuita e de qualidade; e a

efetiva transmissdo da memdria para as geracdes presentes e futuras.

6.2 Estrutura Organizacional

A Coordenadoria do Arquivo Central (CARC) estad diretamente vinculada a Pro-
Reitoria de Administracdo (PROAD) na estrutura hierarquica da UFSC. A PROAD é uma
entre oito pré-reitorias, consideradas 6rgdos executivos centrais para a Universidade. As
pro-reitorias encontram-se subordinadas a Reitoria, 6rgao executivo central maximo na
Universidade. Esta, por sua vez, subordina-se aos 6rgaos deliberativos centrais, sendo o

orgdo deliberativo central maximo o Conselho Universitario.

Integram a CARC os servigos: Servigo de Apoio Administrativo (SAA), Servico de
Digitalizagao e Microfilmagem de Documentos (SDMD) e Servico de Protocolo Externo e
Correspondéncia (PROEC).

Esta estrutura encontra-se sistematizada no organograma conforme figura 2.
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Figura 2. Organograma da CARC
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Servigo de Servigo de
Digitalizagao e Corespondéncia e
Microfilmagem de Protocolo Externo
Documentos (SDMD) (PROEC)

Secao de Controle de
Qualidade

Fonte:os autores

6.3 Missao, Visao e Valores

Missdo, visdo e valores fazem parte de um conjunto de pilares institucionais que
visam estabelecer a identidade e o propdsito de uma organizagdo; por este motivo,

direcionam qualquer planejamento institucional.

Para Chiavenato (2014), a Missdo tem um propdsito orientador e aglutinador de
esforgos e deve servir como um lembrete periddico de para onde conduzir a organizagao.
Ela deve comunicar a estratégia organizacional, os objetivos basicos e filosofia da

organizacao, geralmente na forma de uma declaragao escrita.

A visdo, por sua vez, é "a imagem que a organizagdo tem a respeito de si e do
seu futuro” (CHIAVENATO,2014, p.60). A visdao representa aquilo que a organizagao
pretende ser, portanto, deve ser descrita claramente a fim de que se compreendam as

acdes necessarias para chegar la.

Ja os valores referem-se a crencgas basicas sobre o que importa ou é considerado

relevante pela organizacdo. Os valores funcionam como “principios politicos de
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consisténcia que dao direcdo, integridade e autodisciplina as pessoas” (CHIAVENATO,
2014, p.57) A cultura organizacional, ndo os dirigentes, sdo importantes na definicao dos

valores.

A seguir, apresentaremos como estes dispositivos institucionais se apresentam

em relagdo a Coordenadoria do Arquivo Central.

6.3.1 Missao

A Coordenadoria do Arquivo Central tem como missédo:

“Promover a gestdo, preservacdo e custddia do acervo documental
por meio da elaboracdo de normas e procedimentos com o fim de
garantir o acesso a informacéo e difusdo da memoria institucional, na
perspectiva da construcdo de uma sociedade justa e democratica e
na defesa da qualidade da vida.” (COORDENADORIA DO ARQUIVO
CENTRAL, 2023, nao paginado)

6.3.2 Visao

A CARC tem como visdo “Ser uma unidade de informacdo de exceléncia em relacdo
a gestdo e preservacgao de documentos, de forma a garantir o acesso a informacdo e a
transparéncia institucional” (COORDENADORIA DO ARQUIVO CENTRAL, 2023, nao
paginado).

6.3.3 Valores

Sdo valores da CARC (COORDENADORIA DO ARQUIVO CENTRAL, 2023, nao
paginado):

Etica;

Presteza e respeito ao usuario;

Conformidade em relagdo as boas praticas arquivisticas;
Inclusao;

Aprimoramento pela inovagao;

Transparéncia Administrativa;

Isonomia.

A missdo, a visdo e os valores, portanto, proporcionam os elementos basicos para
que posteriormente se definam objetivos globais e se formulem estratégias

organizacionais, como a que se pretende por meio do presente Plano de Comunicagao.

6.4 Publico-Alvo

Considera-se publico alvo deste Plano de Comunicacdo, do ponto de vista da

Comunicagao Interna, os servidores que compdem o quadro funcional da CARC e da
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PROAD, e, do ponto de vista da Comunicacdo Institucional e Mercadoldgica, os usuarios
dos Servicos da CARC.

6.4.1 Comunicacdo Administrativa

Os servidores lotados na CARC e nos servigos que a compdem (isto €, no SDMD,
PROEC e SAA), bem como os servidores lotados na PROAD, em setores hierarquicamente
superiores a CARC na estrutura administrativa compde o Publico-Alvo da Comunicagao
Administrativa ou Interna em funcdo do papel assumido por estes servidores no fluxo de

informacao.

O papel assumido em questdo é o de colaborador alinhado e engajado com os
objetivos, causas e discursos da CARC e da UFSC. Frequentemente estas relagdes de
ordem vertical incluem a comunicacao de metas organizacionais, feedback, orientagdes e
outros tipos de informacOes estratégicas. A fluidez deste fluxo de colaboradores possibilita

o funcionamento eficiente do sistema de comunicagao, de forma clara e objetiva.

Também fazem parte da comunicacdo interna os usudrios internos dos servicos
da CARC.

Usuarios sdo definidos nos termos da Lei N° 11.091, de 12 de janeiro de 2005,
como sendo “pessoas ou coletividades internas ou externas a Instituicdo Federal de

Ensino que usufruem direta ou indiretamente dos servicos por ela prestados”.

Quando estes usuarios sdo internos e compdem a comunidade universitaria
(servidores técnico-administrativos e docentes que possuem vinculo institucional com a
UFSC), diz-se que a CARC mantém com eles uma comunicacdo interna do tipo horizontal.
O fluxo horizontal de comunicacdo entre os agentes envolvidos possibilita o

funcionamento eficiente do sistema de comunicagao de forma clara e objetiva.

6.4.2 Comunicacgao Institucional

A comunicagao institucional objetiva informar, suscitar a difusao de informacao
em variados meios e canais, transmitir uma imagem positiva da administragdo, e
construir relacionamentos duradouros com o publico externo. Neste caso, quando os
usuarios dos servigos sdo externos e compdem a comunidade em geral (pessoas que nao
possuem vinculo institucional com a UFSC), diz-se que a CARC mantém com eles uma

comunicagao do tipo institucional.
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Quando os usuarios dos servicos sao externos e compdem a comunidade em geral
(pessoas que ndo possuem vinculo institucional com a UFSC), diz-se que a CARC mantém

com eles uma comunicacao do tipo institucional.

A comunicacao institucional objetiva informar, suscitar a difusdao de informacgao
em variados meios e canais, transmitir uma imagem positiva da administracdo, e

construir relacionamentos duradouros com o publico externo.

6.4.3 Comunicacdo Mercadoldgica

A comunicacdo mercadoldgica é a responsavel pela produgdo comunicacional
direcionada ao mercado, para promocao de produtos e servigos. Embora a CARC nao seja
uma instituicdo que visa ao lucro, a 6tica mercadoldgica vislumbra promover os servicos

publicos prestados com uma estratégia de marketing direto.

Sé&o publico-alvo da comunicacdo mercadoldgica todos os publicos anteriormente
mencionados: os servidores da CARC, a comunidade universitaria e a comunidade em
geral, para que conhegam os servicos prestados pela CARC, conscientizem-se sobre a
importancia da gestdo documental adequada para a reputagdo e o sucesso da instituicdo

e considerem a CARC uma unidade gestora de informacdo de referéncia.
O quadro abaixo sintetiza as definicdes acima relacionadas ao Publico-Alvo.

Quadro 1. Consolidado de informacdes relacionadas ao Publico-Alvo

Tipo de comunicagao

estabelecida Composicao do publico

Fluxo Servidores lotados na CARC, bem como setores
vertical hierarquicamente superiores.
Comunicagao Comunidade Universitaria (servidores técnico-
Administrativa Fluxo administrativos, docentes e discentes que possuem
horizontal vinculo institucional com a UFSC, mas com os quais
a CARC nao estabelece hierarquia)

Comunidade em Geral (pessoas que ndao possuem

Comunicagao Institucional vinculo institucional com a UFSC)

Comunicacao Mercadoldgica Todos os publicos

Fonte: os autores
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6.5 Mensagem

Apesar de considerarmos a comunicacdo ligada a todos os aspectos relacionais,
para os fins deste plano, nos limitaremos a abordar as mensagens que permeiam a

comunicagao do tipo formal.

A comunicacao formal é aquela que advém “[d’] o sistema expresso de normas
gque regem o comportamento, os objetivos, as estratégias e condizem as

responsabilidades dos integrantes das organizacdes” (KUNSCH, 2002, p.84)

No setor publico, as comunicacées em diferentes niveis hierarquicos acontecem,

principalmente, para orientar e materializar atos administrativos.

Ato administrativo, segundo Maria Sylvia Zanella Di Pietro (2020, p.511) e a
doutrina do Direito Administrativo, é “a declaracdo do Estado ou de quem o represente,
que produz efeitos juridicos imediatos, com observancia da lei, sob regime juridico de
direito publico e sujeita a controle pelo Poder Judiciario.” Estes atos presumem-se
legitimos e verdadeiros, além de possuirem as caracteristicas de presuncdo de

legitimidade, autoexecutoriedade, tipicidade e imperatividade.

Os atos administrativos podem ser classificados quanto a funcdo da vontade em
atos administrativos propriamente ditos (em que ha manifestacdo de vontade voltada
para a producdo de efeitos juridicos, como no caso de requisicao, demissdo, tombamento,
dos atos negociais, etc.) ou meros atos administrativos (em que ndo ha producdo de
efeitos juridicos, mas simples opinido, conhecimento ou desejo, como atos de expediente,

rotinas administrativas, informacdes e pareceres). (DI PIETRO, 2020)

Quanto ao conteldo, os atos administrativos podem ser categorizados pela
mesma autora em: autorizacdes, licengas, admissdao, aprovacao, permissao,
homologacédo, parecer e visto. Ja quanto a forma, podem se apresentar como decreto,

resolucdo e portaria, circular, despacho e alvara.

O conjunto de atos coordenados para a solugao de uma controvérsia ou de atos
preparatorios de uma decisdo final no ambito administrativo é chamado processo
administrativo. O processo administrativo é indispensavel a funcdo administrativa, uma
vez que documenta operacGes materiais e atos juridicos (estudos, informacdes,
pareceres, etc.), os quais instruem, preparam e fundamentam o ato final pretendido pela
Administracdo. A Lei n°® 9.784, de 29/1/99, juntamente com as alteragdes introduzidas
pelas Leis n° 11.917, de 19/12/06, e 12.008, de 29/07/09, disciplina o processo
administrativo no ambito federal. (DI PIETRO, 2020)

As mensagens comunicadas por meio de atos e processos administrativos pela

CARC sao aquelas que remetem a atividades-meio do servico publico e que se relacionam
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a organizagao e funcionamento, gestdo de pessoas, materiais, bens patrimoniais, gestao

financeira, de documentos e comunicagoes.

Da mesma forma, as comunicacdes também aludem as atividades-fim da CARC,
isto é, atividades que sdo de atribuicdo da Coordenadoria e relacionadas ao objetivo
finalistico de o setor existir, quais sejam: gerenciar o Arquivo Central e os Servicos que
a compdem; coordenar, supervisionar, controlar e acompanhar a gestao documental no
ambito institucional; e manter a custdédia, a conservacdo e a divulgacdo do acervo
documental, garantindo o acesso e preservando a memoéria da Instituicdo como

referéncia, informacdo, prova ou fonte de pesquisa cientifica.

Para padronizar alguns atos administrativos buscando uniformizar e facilitar a
gestao documental da Universidade, um grupo composto por servidores da UFSC e
nomeado pela Portaria n® 1523/2019/GR, de 8 de julho de 2019 elaborou o Guia Pratico
De Elaboragdo de Documentos Oficiais e Atos Normativos Na Universidade Federal De
Santa Catarina. O documento contém orientagGes sobre como produzir algumas espécies
usadas na comunicacdo, como por exemplo, oficios e e-mails, além de outras espécies
para dispositivos normativos. (GRUPO DE TRABALHO, 2019)

Por se tratar de uma unidade de informacdo, também é funcdo do Arquivo Central,
gerenciado pela CARC, exercer a difusdao, configurando, portanto, mais um tipo de

mensagem no rol de comunicacdes da CARC.

Através da difusdo, os arquivos sdo capazes de cumprir seu papel social,
proporcionando o acesso a informacdo e contribuindo para a preservacdo da memoria

coletiva. A difusao tem o potencial de dar ao arquivo projecao na comunidade,

“trazendo-lhe a necessaria dimensdo popular e cultural que reforca e
mantém o seu objetivo primeiro [atender as necessidades
administrativas]”. Entre as principais atividades culturais de difusao,
incluem-se palestras, debates, divulgacdao e exibicao de obras,
contribuicdo com o turismo local, exposicdes, publicagdes, dentre
outras (BELLOTTO, 2004, p.20)

Por estar inserida em uma Universidade, a CARC também possui profundos lagos
com a difusdo do tipo educativa. Ela se faz presente com as visitas técnicas de alunos;
com o uso do arquivo como laboratorio de pratica arquivistica e espaco para a realizacdo
de aulas, mesmo teodricas; com o uso de documentos do acervo em relacdo a sua fungao
didatica; e com as campanhas institucionais realizadas junto a comunidade universitaria

para conscientizar sobre a gestao de documentos institucionais.
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6.6 Canal

A Universidade Federal de Santa Catarina instituiu e normatizou as
ferramentas institucionais de comunicagao interna por meio da Portaria 467/2023/GR,

sendo elas:

I - o Webmail UFSC, registrado sob o dominio @ufsc e variantes
(webmail.ufsc.br);

II - o sistema de mensagens instantédneas Chat UFSC (chat.ufsc.br);
III - o Sistema de Processos Administrativos (SPA);

IV - o Portal de Atendimento Institucional (PAI);

V - o sistema de intranet institucional;

VI - os murais fisicos e digitais presentes em todos os campi da
Universidade;

VII - os sites institucionais Paginas@UFSC; e

VIII - o papel de parede (wallpaper) da area de trabalho dos
computadores de propriedade da UFSC e instalados nas dependéncias
da Universidade.

A priorizagao de ferramentas institucionais para comunicagdo, em detrimento de
outras ferramentas informais, deve-se porque as segundas podem gerar uma fragilidade
quanto a segurancga e confiabilidade dos arquivos e informagdes prestadas. A utilizacdo
de canais e fluxos logicamente organizados permitem a recuperacdo desses dados e
mensagens com maior agilidade, conforme enfatiza o diretor da Agéncia de Comunicagao
da UFSC, Ricardo Torres (AGENCIA DE COMUNICACAO, 2023).

Pelo Webmail UFSC tratam-se assuntos oficiais e sao realizados esclarecimentos
junto ao publico-alvo a respeito de temas e atividades realizadas pela CARC. As contas
do Webmail podem ser acessadas por mais de uma pessoa, sem a necessidade de

compartilhar a senha, o que permite que o fluxo de trabalho aconteca de forma impessoal.

O Chat UFSC é uma plataforma para comunicagdo que permite a criagao de times
(para contato e fluxo colaborativo de trabalho com publico interno), canais de
comunicacdo para atendimento ao usuario (para comunicagdo com a comunidade
universitaria), canais unilaterais (somente os administradores enviam mensagens aos
usuarios) e mensagens privadas entre usuarios do sistema. Em 20 de outubro de 2022,
a PROAD distribuiu a correspondéncia circular OC N° 10/PROAD/2022 entre os setores
gue a compoem (inclusive a CARC), em que destacou o uso das ferramentas institucionais

com énfase ao uso do chat UFSC.

Na plataforma solar, o mdédulo SPA consiste de um sistema por meio do qual sdo
criados e tramitados correspondéncias, solicitacdes digitais e processos administrativos.
E um canal oficial por onde tramita uma diversidade impar de demandas para suportar
atividades administrativas, além das correspondéncias oficiais para dar ciéncia a toda

comunidade universitaria. No sistema SPA, é possivel compartilhar uma “fila de trabalho”
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com o setor, sendo, portanto, uma plataforma de trabalho colaborativa. Além disso, o
software suporta assinatura com certificado digital, sendo o certificado ICP-Edu
reconhecida na UFSC (pela Portaria Normativa 276/2019/GR) e entre instituicdes federais

aderentes a ICP-Edu; e o certificado gov.br reconhecido no territério nacional.

No site da CARC, que utiliza a plataforma Paginas@UFSC, realiza-se desde 2011
a comunicagdo sobre os servicos da CARC de interesse do publico-alvo. O site contém
informacdes sobre o acervo custodiado e condicGes de acesso, horario de funcionamento
e contatos, publicacdo de materiais técnicos (instrumentos de pesquisa, relatérios) e
diversas noticias sobre acontecimentos relacionados a CARC. O site também conta com
formuldrio de contato préprio para quem desejar se comunicar por l& e pode
ser gerenciado de forma colaborativa, com diferentes niveis de permissGes aos usuarios.

Além das ferramentas institucionais destacadas, a CARC também utiliza dos
ramais de telefone. Contudo, a CARC ainda ndo faz uso do Portal de Atendimento

Institucional (PAI) para atender chamados.

Além das ferramentas instituidas pela portaria para comunicagdo interna, sao
canais de comunicacao informais utilizados pela CARC para alcancgar e interagir com os

usuarios, o Instagram e o Youtube.

O Instagram é uma rede social e plataforma de compartilhamento de fotos e
videos, com capacidade de gerar engajamento e construir relacionamentos ndo sé com
individuos, mas com organizacdoes. Também permite coletar dados de alcance,
impressdes, interacdes, visualizacdes, de visitas, isto €, métricas importantes para
aumentar a visibilidade, aprimorar a producao de contelildo e aumentar a abrangéncia de
usuarios. O perfil do Instagram da CARC foi criado em 2020. Desde entdo, é utilizado

para dar visibilidade as atividades realizadas pela CARC.

O YouTube é uma plataforma social de compartilhamento de videos, em que os
usuarios podem criar contelido, carregar, assistir e compartilhar videos, tendo se tornado
na contemporaneidade uma importante fonte de entretenimento e informacao. Criado em
novembro de 2018, no canal da CARC do YouTube, sdo expostos videos de campanhas
institucionais, como a comemoragao dos 30 anos do arquivo central da UFSC, e aqueles
decorrentes da realizacdo de eventos da CARC, como a Semana Nacional de Arquivos

(SNA) e a Semana Nacional de Ensino, Pesquisa e Extensao (SEPEX).

Ressalta-se que o uso das midias sociais por departamentos da UFSC deve
observar o Manual de Boas Praticas em Midias Sociais, elaborado pela Agéncia de

Comunicacao (Agecom) da UFSC em 2019.

O quadro abaixo sintetiza os canais de comunicagao utilizados pela CARC.
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Quadro 2. Consolidado de canais utilizados para comunicacao institucional

Ferramentas institucionais de Outras ferramentas institucionais

comunicacgao interna definidas pela usadas pela CARC para comunicagao

Portaria 467/2023/GR interna e/ou externa
Webmail Instagram
Chat UFSC Youtube
SPA Telefone

Sites institucionais na plataforma
Paginas@UFSC

Fonte: os autores

6.7 Fluxo

Diz-se dos fluxos de informacdo que sdo os responsaveis por conduzir as
comunicagdes dentro de uma organizagcao em diregdes, sendo as mais comuns verticais

e horizontais/laterais.

Os fluxos verticais ddo-se entre diferentes niveis hierarquicos e dividem-se em
ascendentes e descendentes. Os fluxos descendentes ocorrem de cima para baixo,
geralmente por meio de comunicacgdes administrativas oficiais. Na comunicagao
ascendente, o fluxo ocorre na direcdo contraria. Sugahara (2019) destaca que os fluxos
verticais permitem que os colaboradores recebam informacbes e feedback dos seus

superiores, o que contribui para a motivacdao e o engajamento dos colaboradores.

Ja no fluxo horizontal ou lateral a comunicacdo se da entre servidores no
mesmo nivel hierdrquico, em uma mesma equipe ou departamento. Conforme Kunsch
(2002), o fluxo horizontal alimenta e direciona procedimentos, intercdmbio de ideias e o
desenvolvimento de interesses mutuos. Para Sugahara (2019), a comunicagdo horizontal
permite a troca de informagdes entre os colaboradores, a criagdo de um ambiente

colaborativo e a resolugdo de problemas de forma mais rapida e eficaz.

Os fluxos transversais, por sua vez, sdo aqueles que passam por varios setores
de diferentes niveis hierarquicos em uma organizagdo, podendo inclusive perpassar mais
de uma organizagao. (SUGAHARA, 2019)

Os fluxos de comunicagdo corporativa também sofreram alteragées com o advento
da comunicagao digital; esta que propiciou mudangas como uma linguagem
preferencialmente mais objetiva, com foco em audiéncias segmentadas por interesses
mutuos, veloz, interativa e de capacidade viral. A comunicagdo que permite oportunidade

de resposta e interagdo é denominada bidirecional, podendo ser, nos casos em que

acontece em tempo real, instantanea. (TERRA, 2010)

A figura 3 traz um esquema grafico dos fluxos supracitados.

24 Plano de Comunicagdo | Coordenadoria do Arquivo Central | UFSC



Figura 3. Tipos de Fluxo

Vertical Transversal

Descendente Ascendente Horizontal

Unidirecional Bidirecional/Interativo

Fonte: os autores

Sobre os fluxos de comunicacdo no contexto da sociedade contemporanea, Kunsch
(2016) destaca ainda um movimento dos estudos da comunicagcao organizacional, de
virem abandonando a andlise dos fluxos lineares e incorporando as dimensdes
instrumental, humana, cultural e estratégica da comunicagdo organizacional a fim de

interpreta-la.

A dimensdo instrumental diz respeito ao carater técnico instrumental da
comunicagcdo organizacional, ou seja, aos meios, recursos e técnicas utilizados para
transmitir informacdes e mensagens de forma eficiente e eficaz. Esta dimensdo
instrumental é a que predomina nas instituicdes, ignora contextos, subjetividades e
costuma usar canais de uma Uunica via, sendo, portanto assimétrica. A dimensdo
humana envolve a compreensdao das necessidades, expectativas e percepcdoes dos
individuos envolvidos no processo comunicacional. Considerar o fator humano, subjetivo,
relacional e contextual é um pilar fundamental para que as comunicacées sejam sélidas
e duradouras, muito embora seja uma dimensdao pouco abordada nos estudos
comunicacionais. A dimensao cultural da comunicacdo organizacional esta relacionada
aos aspectos simbdlicos e culturais da comunicacdo, que influenciam as percepgoes e os
valores compartilhados. A dimensao cultural envolve tanto os aspectos micro da cultura

organizacional, quanto o interculturalismo e o contexto multicultural em nivel macro, no

Q-

qual a instituicdo estd inserida. A dimensao estratégica, por fim, estd relacionada

Q-

articulacdo da comunicacdao com as estratégias e objetivos da organizagdo, ou seja,
forma como a comunicacdao pode ser utilizada para alcancar metas e resultados.
(KUNSCH, 2016)

Essas dimensdes sdo interdependentes e interligadas, e sua compreensdo é
fundamental para o planejamento e gestdo da comunicacdo organizacional de forma

estratégica e eficiente.
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Figura 4. Dimensdes da comunicagao organizacional

Instrumental

DIMENSOES DA
COMUNICAGAO
ORGANIZACIONAL

Humana Estratégica

Fonte: os autores
Neste plano, propomos um diagndstico que se preocupe com a classificacdo
classica dos fluxos, sem prescindir de fazer observacGes quanto as dimensbes da

comunicagdo organizacional, quando se fizerem oportunas.

6.7.1 Fluxo de Comunicacdao Administrativa

Observou-se ao longo do diagndstico que a comunicagao interna da CARC, ocorria
de varias formas. Eram utilizados canais como o SPA, Webmail e grupos no aplicativo
WhatsApp.

O WhatsApp foi usado com maior frequéncia pelos servidores da CARC em 2020,
no contexto de isolamento social e trabalho remoto (PN 395/2021) em funcdo da
Pandemia de Covid-19. Devido a ser um canal instantdaneo, o WhatsApp tomou
temporariamente o lugar da comunicacdo verbal cotidiana, realizada em ambiente
presencial. Por ser um canal que ja vinha sendo utilizado para mensagens pessoais e do
qual quase todos os servidores faziam uso, infere-se que foi uma questdao de dimensao

humana e cultural que o tenha levado a ter esse protagonismo.

O WhatsApp, de fluxo bidirecional e instantédneo, também foi usado por sua
praticidade para a replicagdo de comunicados oficiais; por exemplo, oficios circulares,

bem como para o agendamento de reunides e outras demandas administrativas.

Com o retorno ao trabalho presencial, em fevereiro de 2022, os grupos de
WhatsApp foram perdendo utilidade, uma vez que muitos assuntos internos voltaram a
ser tratados presencialmente e também por telefone. Percebeu-se ainda que estava

havendo pratica de retrabalho, pois quando uma informacgdo era considerada importante
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para o publico interno, esta era reenviada pelo SPA, e-mail institucional e também nos
grupos de WhatsApp. Uma pratica incoerente, considerando que todo servidor da UFSC
tem acesso ao SPA e e-mail institucional, devendo, portanto, acessa-los diariamente e

acompanhar as demandas do trabalho.

Outro canal bastante utilizado no periodo de analise do diagndstico foi o Webmail,
correio eletronico pelo qual foram realizados os atendimentos com os usuarios internos e
também, de forma instrumental, para auxiliar no fluxo administrativo do arquivo, como

0 agendamento de reunides.

Em dezembro de 2020, a Superintendéncia de Governancga Eletronica e Tecnologia
da Informagao e Comunicacdo (SeTIC) criou o Chat UFSC, uma ferramenta para ser
utilizada pela comunidade universitdria para a comunicacdo instantdnea de assuntos
relacionados ao trabalho, também como um mecanismo institucional para restringir o uso
do WhatsApp.

O depoimento do Secretario de Comunicacdao Samuel Pantoja Lima sintetiza o
sentimento por tras da decisdo de definir ferramentas institucionais:
O que observamos durante a pandemia foi uma proliferacao de canais
instantdneos e ndo instantdneos de comunicacdo que acabaram
dissolvendo as fronteiras entre os espagos privado e laboral,
contribuindo para gerar uma estafa mental. Foi uma sensagao de que
as pessoas nunca se desconectavam do trabalho. Essa falta de
orientagao clara por parte da instituicao sobre como, por quais meios
e quando o servidor pode ser acionado, abre brechas, inclusive, para

situagdes de inseguranca juridica trabalhista. (AGENCIA DE
COMUNICACAO, 2023, nao paginado)

Depreende-se que esta foi uma decisdao que perpassou as dimensdes humana,
estratégica e instrumental da comunicagdo organizacional, ao seguir preocupada com o
bem-estar dos colaboradores, ao mesmo tempo em que vislumbrou normativas internas
para que a comunicagdo se desse de forma eficiente e com mecanismos para assegurar

seguranca juridica na transmissdo das mensagens pelos envolvidos.

O Chat UFSC pouco foi utilizado pelos servidores da CARC entre 2020 e 2022,
tendo seu uso sido feito principalmente pelos agentes de compras para a comunicagao
com os servidores do Departamento de Compras (DCOM) da UFSC. Em 2023, a Portaria
467/2023/GR tornou o Chat um canal oficial na UFSC, com implicacdes nas dimensdes
instrucional e estratégica da comunicagdo organizacional. Apos ser oficializado, notou-se

adesdo ao Chat UFSC pela maior parte dos servidores da CARC.

Em 2023 também foi aberto um canal da CARC no chat UFSC para atendimento
as demandas da comunidade universitaria - cabe lembrar que os usuarios do sistema
precisam possuir um idufsc, portanto este ndo é um canal que se destina ao atendimento

da comunidade em geral, mas tdo somente aqueles que possuem vinculo institucional.
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Em sintese, os fluxos de informacdo para comunicacdo interna caracterizam-se
como sendo mistos, tanto do tipo vertical descendente, como vertical ascendente.
Em geral, os fluxos sdo do tipo bidirecional, em que a mensagem flui em ambas as
direcGes; porém excepcionalmente, alguns fluxos podem ser unidirecionais, quando
tratarem-se de comunicados, por exemplo, que nao necessariamente exigem um
feedback.

6.7.2 Fluxo de Comunicac¢do Institucional

A comunicacdo institucional também foi impulsionada no periodo pandémico com
a criacao do perfil do Instagram, no qual foram divulgados os eventos realizados em

modalidade ndo-presencial pelo Arquivo Central e replicados os eventos de areas afins.

Observou-se ainda que o perfil do Instagram necessitava de adocdo de estratégias
de publicacdo, com maior criacdo de conteldo original sobre a CARC e os servicos de
arquivo. Construir uma identidade visual para o Instagram também era outro ponto
relevante, com a padronizacdo visual e adocdo de paleta de cores mais harmdnicas, bem
como construir um plano de publicacbes considerando as potencialidades do acervo
custodiado, o publico que se pretende atingir e os melhores dias e horarios para as

postagens.

Além do Instagram, a comunicacdo institucional também foi feita pelo Site e E-
mail, com a divulgacdo de convites para eventos e das atividades de competéncia da
CARC.

Em sintese, os fluxos de informagdo para a comunicagao institucional categorizam-
se como sendo do tipo bidirecional, interativo e instantaneo, em que a mensagem
flui em ambas as direcbes (da administragcdo para o publico e do publico para a
administracdo); permitindo uma interagdo dindmica e imediata entre as partes. Estes

fluxos podem se dar de maneira horizontal e transversal.

Excepcionalmente, alguns fluxos podem ser unidirecionais, como comunicados

publicados no site, e ndo-instantaneo, como é o caso das respostas por Webmail.

6.7.3 Fluxo de Comunicacdo Mercadoldgica

As fronteiras entre a comunicagdo institucional e mercadolégica ndo sdo muito
delimitadas na CARC. Isso porque, devido a caracteristica de ser um setor que presta
servigco publico, o produto ou servigo a ser promovido na perspectiva mercadolédgica é o

servico publico. Mas a prestacdo de servigo publico faz parte da prépria razao de ser do
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setor, portanto da construcdo de sua identidade, dai a perspectiva da comunicagao

institucional de agregar valor para fortalecer o relacionamento com o publico-alvo.

Por estas similaridades, a comunicacdo mercadoldgica ocorre no Arquivo Central
utilizando-se dos mesmos canais que sao utilizados para a comunicagao institucional. A
diferenca ocorre esporadicamente, quando ha a necessidade de promocdo de algum

evento, exposicdo ou campanha institucional.

Nestes casos, além dos canais convencionais, também sdo utilizados banners
impressos em lona, fixados em locais estratégicos; e é realizado contato com a Agéncia
de Comunicagdo para que comunique junto as listas de transmissao da comunidade

universitaria e aos canais de divulgacdo da UFSC, como o Divulga UFSC e o Noticias UFSC.

Neste sentido, os fluxos comunicacionais tendem a ser horizontais e
transversais. Quando se terceiriza a divulgacdo para a Agecom e se realiza por meio de

cartazes, os fluxos sdo unidirecionais, embora facam sempre referéncia aos contatos

da CARC para viabilizar o esclarecimento de duvidas.

Quadro 3. Consolidado de informacdes do Diagndstico

Tlpo_ de ~ Tipo de Fluxo Canal Mensagem
comunicagao
. Correspondéncias oficiais,
-Vertical o .
e processos administrativos, e
-Bidirecional T Lo
S SPA solicitacOes digitais para
-Unidirecional - .
(excecBes) instruir atos
administrativos.
_Vertical Solicitagoes,
S recomendacoes,
-Bidirecional : ~ ; ~
S Webmail aprovagoes, determinagoes
-Unidirecional . % .
(excecBes) ou informacdes relacionadas
a atos administrativos.
- TV_ertl_caI Whatsapp (uso | Replicagdo de comunicagdes
Comunicagao -Bidirecional . A
. ) N desencorajado) oficiais.
Administrativa -Instantaneo
Vertical Replicacao de
correspondéncias oficiais,
TV'ertl'caI Chat (funcio SoI|C|tagoe§,
-Bidirecional s " recomendacoes,
A times”) ~ =
-Instantaneo aprovacgoes, determinagdes
ou informacdes relacionadas
a atos administrativos.
Solicitagoes,
-Vertical recomendacoes,
-Bidirecional Telefone aprovagoes, determinagoes
-Instantaneo ou informacdes relacionadas
a atos administrativos.
. Correspondéncias oficiais,
-Horizontal L .
Comunicacso _Bidirecional processosNadmlnlstratlvos, e
I ) S SPA solicitagOes digitais para
Administrativa -Unidirecional . .
Horizontal (excecgdes) ms_tr_ulr at_os
administrativos.
—I-_Io'r|zo'ntal Webmail SoI|C|tagoe~s,
-Bidirecional recomendacoes,
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-Unidirecional

aprovacoes, determinagdes

(excecoes) ou informacdes relacionadas
a atos administrativos, bem
como Atendimento ao
usuario
-Horizontal Chat (funcao
-Bidirecional “canal de Atendimento ao usuario
-Instantdneo atendimento”)
) Difusdo da informacao
-Horizontal . A o
e Site arquivistica, artistica,
-Unidirecional ;
cultural e educativa
-Horizontal
-Bidirecional Telefone Atendimento ao usuario
-Instantaneo
-Bidirecional . . .
Webmail Atendimento ao usuario
-Transversal
e Difusdo da informacao
-Unidirecional . s o
Site arquivistica, artistica,
-Transversal ;
cultural e educativa
L -Bidirecional Difusdo da informacao
Comunicagao A s .
o -Instantaneo Instagram arquivistica, artistica,
Institucional -
-Transversal cultural e educativa
-Bidirecional Difusdo da informacao
-Instantaneo Youtube arquivistica, artistica,
-Transversal cultural e educativa
-Bidirecional . .
A Telefone Atendimento ao usuario
-Instantaneo
Difusdo da informacao
arquivistica, artistica,
-Bidirecional . cultural e educativa, além
Webmail . -
-Transversal de divulgacao de eventos,
exposicdoes, campanhas
institucionais
Difusdao da informacao
arquivistica, artistica,
-Unidirecional Site cultural e educativa, além
-Transversal de divulgacao de eventos,
exposicdes, campanhas
institucionais
Difusdao da informacao
e arquivistica, artistica
-Bidirecional q . ,
A cultural e educativa, alem
S -Instantaneo Instagram . ~
Comunicagao de divulgagao de eventos,
.7 -Transversal 2,
Mercadoldgica exposicdes, campanhas
institucionais
Difusdo da informacao
e arquivistica, artistica
-Bidirecional q . A
A cultural e educativa, alem
-Instantaneo Youtube . ~
de divulgacao de eventos,
-Transversal 2
exposicdes, campanhas
institucionais
-Bidirecional . ..
A Telefone Atendimento ao usuario
-Instantaneo
Difusdo da informacao
arquivistica, artistica,
-Unidirecional cultural e educativa, além
Cartazes

-Transversal

de divulgagao de eventos,
exposicdes, campanhas
institucionais
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Divulgacao de eventos,
Agecom exposicdes, campanhas
institucionais

-Unidirecional
-Transversal

Fonte: os autores

6.8 O Agente de comunicagao setorial

Por fim, cabe ainda destacar um ator-chave no processo que embora ndo faca
parte do publico-alvo, participa no processo comunicacional: o agente de comunicacdo
setorial. Desde 2018, foi instituido na UFSC o grupo de Agentes de Comunicacdo, aos
agentes de comunicacdo lotados em cada setor cabe atuar nos processos setoriais de
comunicacdo organizacional. O grupo é coordenado pela Agéncia de Comunicacdo
(Agecom) e conta com reunides mensais para discutir e compartilhar conhecimentos
relacionais a comunicacdao administrativa na UFSC. No d&mbito da CARC, ha um servidor
formalmente designado por portaria da PROAD para desempenhar esta fungao.
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2023).
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Parte III

Estratégia



7 ESTRATEGIA DE COMUNICAGCAO

Com base no diagndstico previamente apresentado, foi possivel elaborar um plano
de comunicacdo efetivo que levou em consideracdo as caracteristicas dos diferentes
publicos, as mensagens que devem ser transmitidas e os canais de comunicagdo mais
adequados para cada situacao. Além disso, foram apresentadas aces para melhorar os
fluxos de informacdo e criar mecanismos de comunicagao, visando aprimorar a fluidez e

efetividade da comunicacao.

Chamamos aqui de estratégias de comunicacdo o conjunto de agdes e caminhos
escolhidos para que as mensagens sejam transmitidas da maneira mais eficaz possivel,

além de gerar produtos colaterais como a fidelizacdo do publico-alvo.

No ambito da CARC as estratégias de comunicacdo adotadas tém o objetivo de
estabelecer, manter e melhorar a comunicagao entre os agentes envolvidos no processo,

levando em consideracdo também, os valores e a missdo da Instituigdo.
Fazem parte da estratégia geral de comunicagdo organizacional da CARC:

e O uso dos canais oficiais de comunicacao definidos pela Portaria 467/2023/GR e
que integram um Plano de Comunicagcdo mais amplo, em nivel de Universidade;

e O respeito as normativas internas e a execugdo das melhores praticas em
comunicacdao no ambiente organizacional, inclusive o Manual de Midias Sociais, o
Manual de Identidade Visual, e o Guia Pratico De Elaboragdo de Documentos

Oficiais e Atos Normativos;

Além das premissas acima, foram elaboradas estratégias de comunicacgao
considerando a comunicacdo administrativa, institucional e mercadolégica. O objetivo
principal da estratégia foi identificar e melhorar os canais apropriados para cada tipo de
comunicagao e determinar as mensagens que devem ser transmitidas por esses canais.
r importante destacar que essas estratégias serdo regularmente avaliadas e ajustadas
de acordo com o feedback recebido dos diferentes publicos com os quais a CARC se

relaciona.

7.1 Estratégia Para A Comunicacao Administrativa

A Estratégia para definir o quadro da comunicagao administrativa/interna consistiu
em, a partir do diagndstico, identificar possiveis transformagdes no uso dos canais de
comunicacdo. Para que o publico da comunicacao administrativa/interna tivesse ciéncia

dos canais mais recomendados para cada tipo de mensagem, foi acrescentada uma coluna
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de observagbes que contém recomendacbes aos chefes de servico dos setores que

compdem a CARC.

Além disso, foi acrescida uma coluna para indicar a periodicidade recomendada de
consulta para cada canal. Essas medidas visam garantir o bom andamento dos processos
administrativos, reduzir falhas de comunicacdo e aumentar a eficiéncia e eficacia no

desenvolvimento das atividades.

O quadro 4 refere-se a estratégia de comunicacdo administrativa/interna.
Portanto, devera ser seguida por todos os servidores lotados na CARC e nos servigos que
a compdem, quando empenhados em comunicagao com outros servigcos da CARC e com
os setores hierarquicamente superiores a CARC, em linha direta (isto &, em fluxo vertical).
Como destacado previamente por Sugahara (2019), estes fluxos verticais devem permitir
gque os colaboradores troquem informagldes e feedback com seus superiores, o que

contribui para que se mantenham motivados e engajados em metas institucionais.

Quadro 4. Planejamento para comunicacgdo interna vertical, tendo como publico-alvo
servidores lotados na CARC e nos servigos que a compdem e lotados em setores

hierarquicamente superiores a CARC em linha direta

Periodicidade

Canais recomendada Mensagem Observacoes
de consulta
Correspondéncias oficiais, Chefes de servico devem
SPA Didria procgs_sosNadmi_ni_str_ativos, e repassar as informagée_s .
solicitagdes digitais para recebidas por estes canais a
instruir atos administrativos. sua equipe

Solicitagdes, recomendagoes,
aprovagoes, determinagdes
ou informacdes relacionadas
Webmail Diaria a atos administrativos.

Também usado para difusao

Chefes de servico devem
repassar as informagoes
recebidas por estes canais a

da informacao arquivistica, sua equipe
artistica, cultural e educativa.
Chat (funcao
“times” ou Solicitagdes, recomendagoes,
canal da Didria (Durante o | aprovacdes, determinagdes Utilizar para uma
PROAD/ expediente) ou informacdes relacionadas comunicacdo mais rapida.
mensagem a atos administrativos.
privada)
Utilizar preferencialmente o
o Solicitagdes, recomendagdes Chat, con5|derando_ que a
Diaria (Durante o o) .72 —" | CARC adota a modalidade de
Telefone expediente aprovacoes, determinagoes teletrabalho, assim todos os

ou informacodes relacionadas

resencial . .
P ) a atos administrativos.

servidores estdo aptos a
atender pelo chat durante o

expediente.

Fonte: os autores
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Destaca-se que a conferéncia dos canais na periodicidade definida acima deve ser
feita por todos os servidores da CARC. A recomendacgao para que os chefes repassem as

informacdes ndo desobriga os servidores de realizar a conferéncia por conta proépria.

Note-se que o canal WhatsApp foi excluido do quadro, de modo que ndo se
encoraja seu uso para tratar de assuntos de trabalho. Esta decisao se fundamentou nos
argumentos indicados pelo Secretario de Comunicacdo Samuel Pantoja Lima, na secao
“Fluxo da Comunicacdao Administrativa”, os quais justificam a necessidade de delimitar os
espacos de trabalho e pessoal. Em substituicao, foi reforcado o uso do Chat UFSC, funcao
“times” e, para comunicacdo vertical ascendente com servidores lotados na PROAD,
recomenda-se o0 uso dos canais formais de atendimento da PROAD.

O Quadro 5, por sua vez, apresenta a estratégia de comunicacdo
administrativa/interna que devera ser seguida pelos colaboradores lotados na CARC e nos
servicos que a compdem, em empenhados em comunicagdo com a comunidade
universitaria (servidores, alunos e docentes, vinculados a UFSC), com individuos com os
quais a CARC ndo estabelece relacdo hierarquica, e sim horizontal. Tem-se neste sentido
a materializacdo do fluxo horizontal Conforme Kunsch (2002), para direcionar

procedimentos e trocas para o desenvolvimento de interesses mutuos.

Neste sentido, seguindo a mesma estrutura do quadro anterior, o quadro 5
apresenta os canais de comunicagao mais adequados para cada tipo de mensagem, tendo
como publico-alvo a comunidade universitaria, e na coluna observacbes, apresenta
recomendacoes aos chefes de servico dos setores que compdem a CARC, sobre qual canal

mais adequado de acordo com o tipo de mensagem.

Quadro 5. Planejamento para comunicagdo interna horizontal, tendo como publico-alvo

a comunidade universitaria

Canais Mensagem Observacoes
Correspondéncias oficiais,
processos administrativos, e
solicitagOes digitais para instruir
atos administrativos.
Solicitagdes, recomendacdes,
aprovacgoes, determinacdes ou
Webmail informacgdes relacionadas a atos
administrativos, bem como
atendimento ao usuario

Solicitagdes, recomendacdes,

SPA

Utilizar preferencialmente o
PAI, em caso de atendimento
Qo usuario para orientagoes
técnicas e servigos em geral.

Chat (fungao aprovagoes, determinagdes ou
“canal de informacoes relacionadas a atos
atendimento”) administrativos, bem como

atendimento ao usuario
Difusao da informacao
Site arquivistica, artistica, cultural e
educativa.
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PAI Atendimento ao usuario

Utilizar preferencialmente o

Telefone Atendimento ao usuario
Chat.

Difusao da informacao
Instagram arquivistica, artistica, cultural e
educativa

Difusao da informacao
Youtube arquivistica, artistica, cultural e
educativa

Fonte: os autores

Note-se que, em relacdo ao diagndstico, foi ainda recomendado para uso a
ferramenta Portal de Atendimento Institucional (PAI). Embora seja uma ferramenta
prevista na Portaria que oficializa as ferramentas institucionais, a CARC ainda nao faz uso
deste canal para atendimento. Depreende-se que pode ser uma alternativa para
organizacdo do fluxo de atendimento aos usuarios da comunidade universitaria, no que
se refere a orientagdes técnicas e agendamento de servigos oferecidos pela CARC, tais
como aulas expositivas, praticas no arquivo central, supervisdo de estadgio e visitas

técnicas.

Isso porque a ferramenta permite a abertura e resposta a solicitagdes/chamados,
bem como agrupamento desses chamados em assuntos. A adocdo da ferramenta permite
acompanhar o status do atendimento e poderia evitar o retrabalho administrativo que é
realizado anualmente, quando as informacdes de atendimentos sdo contabilizadas para o

Relatério de Gestdo do Setor.

7.2 Estratégia para a comunicagao Institucional

A comunicacdo do tipo institucional, que se da principalmente por meio do
Instagram, foi repensada a fim de melhorar a qualidade das publicacdes, tendo como
pressuposto o que dissemina Kunsch sobre a comunicacdo institucional, a qual “procura
construir a credibilidade da organizacao, tendo como proposta basica a influéncia politico-
social e a criacao e consolidagao de sua personalidade” (KUNSCH, 1999, p.76). Ou seja,
essa estratégia vislumbrou aumentar o alcance aos usuarios que compdem a comunidade

em geral e ndo possuem vinculo institucional com a UFSC.

Em setembro de 2022, as redes sociais passaram por um periodo de vedacdes
durante o periodo eleitoral, para atendimento a legislacdo eleitoral e orientacbes de
Secretaria de Comunicacdo (Secom) da Presidéncia da Republica. Foi um hiato para
repensar estrategicamente as publicacdes e a identidade visual do Instagram da CARC.

Inicialmente, foi definido um modelo de fundo para as postagens, escolha de cores
e insergao da logo da UFSC e do Arquivo Central, de modo a criar um padrdao nas
postagens, uma identidade visual. O template usado como base para as postagens foi

criado por meio da ferramenta gratuita de design grafico online Canva. A partir de entdo,
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as postagens passaram a apresentar maior coeréncia visual, alternando entre tons

turquesa, branco e azul marinho e uma fonte padronizada.

A identificacdo dos melhores horarios para as postagens também fez parte deste
planejamento, sendo priorizados os horarios entre as 10 e 11 horas. O meio para
comunicar mensagens da CARC que se identificou como possuidor de potencial para
engajar o publico é a producdo de conteuldo original. Esta producdo devera ser planejada
com um més de antecedéncia para realizacdo de pesquisa histérica nas fontes primarias,
escolha de documentos, fotos, imagens e videos para ilustra-la e producdo autoral do
conteldo escrito.

Foram definidas séries de postagens fixas, sendo: "Vocé sabia?", "Explicando",

"#Tbt" e “O Arquivo Recomenda”, conforme o quadro 6.

A série “Vocé sabia?” foi criada para informar o publico sempre que houver alguma
mudanca relevante no cenario arquivistico, como, por exemplo, em sua primeira
postagem, notificou sobre a mudancga do Arquivo Nacional na estrutura administrativa

dos Ministérios. Esta série comunica principalmente com a comunidade em geral.

A série “Explicando” foi criada para explicar conceitos ou informagdes de interesse
publico envolvendo o universo arquivistico. Geralmente sdo conceitos que se encontram
em evidéncia, mas que sdo tratados pela grande midia de forma superficial ou com
enfoque diferente do arquivistico. Com a série explicando, a CARC procura oferecer um
olhar qualificado sobre o conceito, discutindo-o naquela situacgao aplicada e trazendo uma

abordagem arquivisica a comunidade em geral.

A série “#Tbt", faz alusdo a hashtag throwback thursday (“quinta-feira do retorno”
em traducado livre), ou seja, uma postagem, sempre as quintas-feiras, para celebrar fatos
e eventos passados relacionados a documentos do acervo e a histéria da UFSC. Esta série
exige a habilidade de storytelling, que consiste em contar histoérias utilizando recursos
audiovisuais, além das palavras. Como comunica principalmente com a comunidade
universitdria e com o0s usuarios internos, percebe-se um enorme potencial de

engajamento com este tipo de postagem.

A série “O Arquivo Recomenda”, por sua vez, tem o intuito de apresentar filmes,
séries, livros, quadros e outras representagoes artisticas e culturais, curadas pela equipe
da CARC e que abordem ou tangenciem a realidade arquivistica. Com isso, espera-se
incentivar a discussao, a troca de ideias e a descoberta de novas obras que enriquecam
a vida da comunidade em geral. A periodicidade deste quadro é quinzenal,

preferencialmente as tergas-feiras.

Ha ainda a previsdo de realizacdo de postagens varidveis, como postagens

referentes a promogao de eventos especificos, datas comemorativas, frases de arquivistas
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e estudiosos, projetos de extensdao e postagens relacionadas a visitas técnicas e aulas

praticas. O quadro 6 sintetiza as séries e a periodicidade de publicacdes no canal.

Quadro 6. Séries fixas para o canal Instagram

Série Periodicidade

Vocé Sabia? Quando houver alguma mudanca relevante no cenario arquivistico a ser
comunicada

Explicando Quando houver conceitos ou informagles de interesse publico envolvendo o
universo arquivistico

#Tbt Semanalmente, as quintas-feiras

0] Arquivo | Quinzenalmente, preferencialmente as tercas-feiras

Recomenda

Postagens Quando houver eventos especificos, datas comemorativas, projetos de extensao

Eventuais e postagens relacionadas a visitas técnicas e aulas praticas.

Fonte: os autores

Note-se que a criagdo de conteldo esta relacionada aos documentos e histéria
institucional, como também ao cotidiano dos servicos de arquivo e a forma como os
servigcos arquivisticos sdo tratados na cultura popular. Desta forma, pretende-se gerar
interesse por parte dos usuarios que fazem parte da comunidade universitaria da UFSC,
promovendo sentimento de pertenca; e, ao mesmo tempo, tratar de temas afins afetos
aos pares (a comunidade arquivistica), incluidos na comunidade em geral. O uso do
enfoque jornalistico, da identidade visual padronizada e do componente cultural envolvido
serdo estratégias para agregar a imagem da CARC a sensagdo de um setor que se
preocupa com a organizacao informacional, desde a estética, passando pelo cuidado com

a curadoria, até a expressdo objetiva do conteldo.

Além disso, no perfil foram inseridos destaques para Institucional, Localizacdo,

Contatos, Exposicbes, #Tbt e Guia, seguindo um padrao de cores e figuras.

Além da lacuna a ser preenchida no que se refere a divulgacdo das atividades,
identificou-se também uma oportunidade para construir relacionamentos com outros
setores da UFSC e instituicdes, por meio da marcacdo de perfis nas postagens de

conteudo original, e por meio da continuidade da pratica de replicacdo de conteldo.

A resposta aos comentarios de cada usuario também é uma pratica que devera
ser mantida enquanto for possivel de ser administrada pelo agente de comunicagao
setorial. Em médio prazo, espera-se com estas estratégias construir uma imagem positiva
e passar credibilidade aos servicos que compdem a CARC, uma meta que se encontra

alinhada a visdo institucional do setor.

No tocante as postagens a serem realizadas no Instagram, dentro desta estratégia
sera realizada uma reunido de pauta mensal para pré-definir as postagens a serem

realizadas no més.

Ademais, o uso dos canais oficiais Webmail e Site devem continuar sendo

empregados, uma vez que fazem parte de uma estratégia de comunicacdo institucional
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maior, no ambito da Universidade. Além disso, o telefone se faz necessario para uso por
usuarios que se encontrem em transito e precisem de atendimento instantaneo, durante
o horario regular de funcionamento da Universidade.

O canal de comunicagdo Youtube também deve ser mantido e utilizado com a
finalidade de abrigar eventos virtuais, como a Semana Nacional de Arquivos e a Semana
Nacional de Ensino, Pesquisa e Extensdo (SEPEX), tendo em vista o potencial da

ferramenta de compartilhar o conhecimento de forma simultédnea e acessivel.

O Quadro 7 apresenta a estratégia de comunicagdo institucional que devera ser
seguida pelos colaboradores lotados na CARC e nos servigos que a compodem.

Quadro 7. Planejamento para comunicagao institucional, tendo como publico-

alvo a comunidade em geral

Canais Mensagem Observacoes
Recomenda-se atengao aos atributos da
redacao oficial, conforme as orientagoes

previstas no Guia Pratico De Elaboracdo de
Documentos Oficiais e Atos Normativos;

Webmail | Atendimento ao usuario

Difusdo da informacdo
Site arquivistica, artistica,
cultural e educativa
Difusao da informacao Sera realizada uma reunido de pauta mensal

Instagram arquivistica, artistica, para pré-definir as postagens a serem

cultural e educativa realizadas no més.

Difusdo da informacdo

Youtube arquivistica, artistica,

cultural e educativa

Telefone | Atendimento ao usuario
PAI Atendimento ao usuario

Fonte: os autores

7.3 Estratégia para a comunicacao Mercadoldgica

Definir uma estratégia para a comunicacdo mercadoldgica neste instrumento
mostrou-se desnecessario, tendo em vista que a Coordenadoria do Arquivo Central
elaborara seu préprio Plano de Marketing, independente do Plano de Comunicagdo, ainda
em 2023. O Plano de Marketing podera contar com uma segmentagdo nova do publico-
alvo, definida para os fins mercadoldgicos a que se propde, ou até mesmo a aplicacdo do

endomarketing junto aos servidores da CARC.

7.4 Estratégica para o Agente de Comunicacgdo Setorial

O Agente de Comunicagao setorial deve atuar na manutencgao e atualizagao das

estratégias deste Plano. Além disso, deve:

e Atuar na divulgacao deste plano junto aos servidores lotados na CARC;
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e Coordenar as reunides mensais de pauta, com anuéncia da chefia da
CARC;

e Participar ativamente na criagdo de conteldo e demais pecas criadas para
comunicacdo institucional e mercadoldgica;

e Manter-se atualizado em relacdo as melhores estratégias e ferramentais
institucionais para comunicagao; e

e Manter periodicidade e constdncia na comunicagdo institucional

7.5 Plano de Acao

Definidas as estratégias a serem implementadas, dar-se-a inicio a elaboracdo e
execucao de um plano de acdo, de modo a efetivar o planejamento da comunicacdo da
CARC.

O quadro 8 apresenta-se segmentado em Metas, que sao os objetivos de curto
prazo, dimensionaveis, que a CARC deseja alcangar, tendo como pressuposto tragar uma
direcdo, e esclarecer o propdsito para as atividades que serdo realizadas pela equipe. As
“AcOes” sdo as atividades especificas que serdo realizadas, pelos servidores responsaveis
pela execucdo de cada acdo, isto €, “Quem deve realizar”; e a coluna “Quando deve ser realizado”,

indica os prazos de conclusdo e periodicidade para cada Meta.

Quadro 8. Planejamento de metas e agles a serem realizadas

Meta AgOes Quem deve realizar Quando deve

ser realizado

Reunido de
apresentacdo com as

chefias da CARC e Imediatamente

Obter ciéncia do Plano de

Comunicacao pelos ; = Coordenadoria e Agente apos a
. divulgagao do Plano LS RO
servidores lotados na i . de Comunicagao publicacao do
utilizando o Webmaii,
CARC . ~ Plano
com divulgagao
redundante pelo Chat.
Obter ciéncia e
pontualidade na resposta
a correspondéncias Acompanhamento das | Todos os servidores da Diariamente

oficiais, processos comunicagdes no SPA CARC
administrativos, e

solicitagOes digitais

O setor interessado
elabora o rascunho e a

Comunicar a destinatario

Equipe do Apoio

comunidade universitaria
sobre assuntos de

especifico ou a Envio de Administrativo revisa e Quando houver
comunidade universitaria | correspondéncia oficial cadastra e envia a necessidade
sobre assunto de pelo SPA. correspondéncia,
interesse do setor. observando Manual de
Redacdo do GR no que
for aplicavel.
Comunicar a destinatario
especifico ou a . . Quando _houver
Webmail O setor interessado necessidade
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carater mais transitdrios
de interesse do setor.
Ciéncia e pontualidade
na resposta a
Solicitagdes,

recomendacoes,
aprovacoes Acompanhamento das .
provagoes, panhan Todos os servidores da L
determinagdes ou comunicagoes no e- CARC Diariamente
informagdes de carater mail institucional

geral relacionadas a atos
administrativos, bem
como atendimento ao
usuario
Planejar mensalmente as
postagens que serao
realizadas e que fazem
parte da Comunicagao
Institucional
Obter ciéncia e
pontualidade na resposta | Comunicages no Chat | Todos os servidores da

Reunido mensal para | Coordenadoria e Agente

definicdo de pauta de Comunicag&o Mensalmente

a expedientes UFSC e telefone CARC Diariamente
administrativos.
Manter-se atualizado em
relacdo aos Acompanhamento’do Todos os servidores da
Divulga UFSC e noticias Diariamente

acontecimentos CARC
institucionais
Manter-se atualizado em
relagdo as melhores
estratégias e ferramentas
institucionais para
comunicacdo

UFSC

Participacdo em
reunides mensais dos
Agentes de
Comunicagao

Agente de Comunicagdo Mensalmente

Lo . _— Conforme
Manter periodicidade e Seguir cronograma de | Agente de Comunicagao cronograma de
constancia na postagens em midias e Servigo de Apoio
NN . 7 . postagens em
comunicagao institucional sociais Administrativo T o
midias sociais

Elaboracdo de
expedientes e

correspondéncias
. . o . . . Quando houver
Padronizar expedientes e | oficiais conforme Guia Servigo de Apoio ;
. o e = - ' necessidade
correspondéncias oficiais pratico de elaboragao Administrativo

de documentos oficiais
e atos normativos na
UFSC

Fonte: os autores

7.6 Acompanhamento e controle

O acompanhamento da implantacdo deste plano sera realizado por etapas. As
acdes que ocorrem uma Unica vez ou com a periodicidade “Quando houver necessidade”
serdo acompanhadas e avaliadas em cada caso especifico, junto ao responsavel por

realiza-la.

Ja as acOes referentes a atualizacdo de midias sociais, por meio das quais circula

a comunicagdo institucional, serdo controladas por intermédio de uma Agenda ou
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Cronograma de Publicacdes. Esta agenda ou cronograma sera elaborada (o) apds a

reunido mensal para definicdo de pauta, pelo agente de comunicacao setorial.

O Agente de comunicagao também realizard o acompanhamento do engajamento
nas midias sociais a partir das métricas fornecidas pelas proprias midias, como o nimero
de seguidores, impressoes/visitas e curtidas; além, é claro, de uma analise qualitativa
dos comentarios realizados pelo publico-alvo. O nimero de conversdes de visitas em
seguidores pode ajudar a avaliar a eficacia das campanhas realizadas e do conteudo

produzido.

Outras meétricas que podem ser avaliadas e que ndo estdo diretamente
relacionadas as midias sociais incluem o alcance da CARC (sua presenca em perfis ou
veiculos maiores, além de repostagens e mencGes em outros perfis), que pode indicar o
nivel de interesse do publico-alvo nos servicos da CARC ou o incremento de sua
credibilidade enquanto setor; e o aumento na prestacdo dos servicos, que pode ser um

efeito resultante das atividades de comunicacao.

Ressalta-se ainda que o Plano de Marketing da CARC apresentard metodologia
para a mensuracdo da comunicacdo institucional e mercadoldgica. Por este motivo o

referido documento devera ser utilizado em conjunto com este plano.

Por fim, as acdes que devem ser realizadas diariamente pelos servidores da CARC
serdo objeto de controle e avaliacdo por meio de feedback dado em reunido propria para
avaliacdo do Plano de Comunicagdo. Sera realizada reunido de avaliacdo do Plano de
Comunicagao ao final do primeiro més de implantacdo do Plano, na qual devem participar
todos os servidores lotados na CARC. Nesta reunido, serd avaliado o engajamento dos
servidores, a eficacia da equipe em relacdo a utilizacdo dos canais adequados para
comunicar cada mensagem, a temperatura do clima organizacional, a dificuldade em
manipular os canais (que pode ou ndo ensejar treinamentos posteriores), entre outros. O
que corresponde a uma avaliacao qualitativa considerando, sobretudo, a dimensao

humana e cultural da comunicacao.

Havendo necessidade, a Coordenadora da CARC ou o agente de comunicagao
sugerirdao ajustes a serem realizados na comunicacao ou a realizagdo de reunides

posteriores para acompanhamento.

Ademais, qualquer feedback dado pelos usudrios de servicos a respeito das
Estratégias de Comunicacdo deve ser anotado e comunicado ao Agente de Comunicagao,

para que possa ser levado em consideragdo na ocasido de atualizagao deste Plano.
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7.7 Avaliacao dos Resultados

Definir uma estratégia para avaliacdo do Plano ajudara a determinar se os
objetivos foram alcancados e se a estratégia foi eficaz. A avaliagdo do Plano também
ajudara a identificar pontos fortes e fracos do plano de comunicacdo e a planejar
melhorias para futuras iniciativas ou para modificar os resultados percebidos durante a
fase de acompanhamento e controle.

A periodicidade que se sugere para avaliacdo do Plano de Comunicacdo é anual,
de modo que seja atualizado a cada final de exercicio com alteracdes de canais; ou nas
determinacbes em ambito institucional e deliberacbes pelo grupo de Agentes de
Comunicagdo. Eventualmente, ocorrendo a sinalizagdo de uma nova estratégia de
comunicacdao em comum acordo com a Coordenadoria, o plano poderad ser atualizado

antes do final de um ano.

8 Consideracoes Finais

Durante o desenvolvimento deste Plano de Comunicacdao foram definidos
elementos, como seus objetivos e metodologia, foi realizado diagndstico informacional
abarcando publico-alvo, canais de comunicacdo, mensagem e fluxo; definidas estratégias

de comunicagao, plano de acao, formas de acompanhamento e controle.

Todos esses elementos foram pensados e materializados para garantir, por meio
de linguagem adequada e pelos canais mais apropriados, uma comunicacao
administrativa, institucional e mercadoldgicas eficientes, que contemple as relagbes
internas entre os membros da equipe da CARC, setores hierarquicamente superiores a

CARC, e a comunidade em geral.

O acompanhamento continuo e avaliagdo deste plano de comunicagdo sao
fundamentais para detectar eventuais problemas ou ajustes necessarios para aprimorar
as estratégias de comunicagdo, o que ajudard a identificar pontos fortes e fracos da
comunicacgdo, permitindo a elaboragao de melhorias futuras no Plano ou para a realizagao
de ajustes pontuais, mantendo-se alinhado aos objetivos propostos. Portanto, é
importante que o acompanhamento e a avaliacdo sejam realizados de forma sistematica,
de forma a garantir uma manutencéo efetiva e constante das estratégias de comunicagao
da CARC.

Por fim, compreende-se que a comunicagdo é um pilar fundamental para o bom
funcionamento de qualquer instituicdo. Em particular, para a Coordenadoria do Arquivo
Central, que preza por valores como “ética, presteza, respeito ao usuario,
transparéncia administrativa e isonomia”. Tratando-se de uma instituicdo publica, a
adocdo de um Plano de Comunicacdo pode ser um diferencial significativo, permitindo a
CARC prover o acesso a informacao sob sua guarda, gerenciar efetivamente os setores
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diretamente vinculados, e garantindo a qualidade dos servigcos prestados. A partir da
definicdo das estratégias de comunicacdo, do acompanhamento e controle, é possivel
fomentar a transparéncia, aumentar a satisfacdo do usudrio e melhorar a imagem da
CARC.
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