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RESUMO

Este estudo tem por objetivo propor melhorias nos processos
de comunicacao da Universidade Federal de Santa Maria.
Como referencial tedrico, sdo utilizadas as perspectivas da
comunicacao publica apresentadas por Brandédo (2012):
Comunicacdo Organizacional; Comunicacao Cientifica; Co-
municagdo do Estado e/ou Governamental. Além disso, a
gestdo por processos é trabalhada sob a 6tica da Association
of Business Process Management Professionals (ABPMP, 2009) e
as técnicas de identificacdo de necessidades de melhorias em
processos 5W2H, Método de Anélise e Solucdo de Problemas
(MASP). Como opc¢do metodoldgica, utilizam-se a pesquisa
bibliogréfica e o estudo de campo, com analise documental,
pesquisa participante, entrevistas semiestruturadas e checklist.
Os resultados apontam a possibilidade de informatizacdo do
processo de atualizagcdo do site/portal da Universidade e a
proposta de algumas melhorias como: construcao de um Guia
de Producéo de Conteudo; treinamentos e reunides de pauta
periddicas; campanhas de valorizagdo da comunicacédo publica
e de popularizagao da ciéncia.

Palavras-chave: Comunicacao Publica; Comunicacdo Institu-
cional; Gestdo de Processos; Instituicdes Federais de Ensino
Superior; Universidade Federal de Santa Maria.
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ABSTRACT

This study aims to propose improvements in the communica-
tion processes of Federal University of Santa Maria. As a theo-
retical reference, the paper presents the public communication
perspectives by Brandao (2012): Organizational Communica-
tion; Scientific Communication; State/Government Communi-
cation. In addition, process management is handled from the
viewpoint of Association of Business Process Management
Professionals (ABPMP, 2009) and techniques for identifying
process improvement needs such as 5W2H, Analysis and
Problem Solving Method. As a methodological option, biblio-
graphic research and field study, with documentary analysis,
participant research, semi-structured interviews and checklist
are used. The results point out the need to computerize the
process of the University’s website/portal updating and the
proposal of some improvements such as the construction of
a Content Production Guide, periodic training and meetings,
campaigns for enhancement of public communication and
popularization of science.

Keywords: Public Communication Processes; Institutional
Communication; Process Management; Universities; Federal
University of Santa Maria.
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1 INTRODUCAO

Na atual conjuntura politica e socioeconémica
do Brasil, as institui¢des publicas, em especial as uni-
versidades, tém sofrido com a imagem da ineficiéncia
do servigo publico. O ensino superior federal teve
uma recente e expressiva expansao com o Programa
de Apoio a Planos de Reestrutura¢io e Expansio
das Universidades Federais (Reuni), porém desde
2015 sofre com a redugio de verbas, interferéncias
na autonomia universitdria, além de criticas sobre
sua real contribui¢ao a sociedade por meio do ensino,
pesquisa e extensao.

A comunicagdo publica cumpre o papel de di-
vulgar o conhecimento produzido nestas institui¢oes
e construir seu relacionamento com a sociedade:

Acgdes e discursos estratégicos sobre temas de Interesse Ptiblico
configuram o espago da comunicagdo publica, constituido a
partir da circulagdo desses temas abordados por diferentes
sistemas de comunicagdo estruturados nas institui¢des pu-
blicas e privadas (WEBER, 2007, p. 22).

Silva (2014), por meio de pesquisa realizada no
Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC), observou
que uma das formas de tornar eficiente a comuni-
cacdo de uma IFES é construindo um sistema de
comunicagio efetivo, capaz de promover a unicidade
da organizagdo, divulgar externamente o que ela pode
oferecer a sociedade e consolidar sua imagem. No
estudo, a abordagem utilizada pelo autor para me-
lhorar a eficiéncia e alinhar os fluxos de comunicagéo
organizacional foi o mapeamento e a proposi¢ao de
melhorias de processos de comunicagio — a partir da
abordagem de gerenciamento de processos - além de
uma sugestao de reestruturagao da area.

Ja a abordagem por processos ¢ utilizada por
diversos autores como forma de modernizar e alinhar
os fluxos e processos de trabalho na administragdo
publica, substituindo o velho modelo de administra-
¢ao patrimonialista-burocratica que nao considerava
as necessidades e a satisfacdo dos cidadaos em seus
processos de trabalho. Em seu estudo no Governo de
Minas Gerais, Ferreira et al. (2014, p. 23) destacam a

“importancia do Gerenciamento de Processos para a

melhoria continua das organiza¢des publicas e das
contribui¢des advindas da adequada utilizagdo das
ferramentas para tal gerenciamento”

Na Universidade Federal de Santa Maria
(UFSM), local de analise deste estudo de campo,
ndo ¢ diferente do IFSC. A partir do Plano de De-
senvolvimento Institucional (PDI), da construcio
da Politica de Comunicag¢do da Universidade e do
mapeamento de processos de comunicac¢io, iden-
tificou-se uma descentralizacdo da comunicagéo e
a falta de diretrizes comuns e de macroprocessos
de comunicagéo institucional definidos, tais como:
campanhas de comunicagdo interna, assessoria de
imprensa, organizagdo de eventos e atualizagao de
sites e midias sociais.

Por isso, entendendo que para tornar a comuni-
cagdo das IFES mais eficiente perante a sociedade, na
perspectiva da comunicagdo publica e utilizando-se
da filosofia de gestao por processos para alinhar as
praticas comunicacionais, tem-se como problema
de pesquisa: Como melhorar os processos de comu-
nica¢do de uma IFES considerando as perspectivas
da comunicag¢io publica? Para responder tal questio,
coloca-se como objetivo geral deste trabalho propor
melhorias nos processos de comunica¢ao da UFSM,
o que pode também servir para os setores de comu-
nicac¢do de outras IFES que enfrentam problemas
similares. Como objetivos especificos da pesquisa,
tem-se: identificar os processos de comunicagio ja
mapeados na UFSM; ampliar o mapeamento do pro-
cesso de atualizagdo portal/site a partir da perspectiva
de outros setores da comunica¢do da Universidade;
identificar gargalos e nds nos fluxos de informagao e
comunica¢ao entre os setores, propondo melhorias
no processo alinhadas a Politica de Comunicagido da
instituicdo e as perspectivas da comunicacio publica;

Para tanto, foi escolhido o processo de produgio
de contetido e atualiza¢io do site, por ser um processo
comum em diversas IFES, contar com a participagdo
de diversos setores de comunicacio da Universidade
e com a participagdo da comunidade académica no
envio e consumo do conteudo publicado.

A pesquisa justifica-se, pois hd poucos estudos
que conectam a comunica¢do e a administracdo
publica, principalmente no 4mbito das institui¢ces
federais de ensino superior. Além disso, 0 momento
¢ oportuno para o mapeamento e propostas de me-
lhorias nos processos de comunicagdo da UFSM, uma
vez que a gestao por processos tem sido trabalhada na
administragdo central da Universidade desde 2017. O
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recente lancamento da Politica de Comunicagdo da
UFSM, por meio da Resolugdo 05/2018, propondo
duas novas estruturas formais de comunicagdo: Uni-
dade de Comunicagdo Integrada e Comité da Politica
de Comunicag¢do também demonstra que o setor estd
aberto para mudangas e melhorias em suas praticas.

Portanto, acredita-se que este trabalho, além
de contribuir cientificamente na convergéncia dos
estudos de administragdo (publica) e comunicagao
(publica), também terd uma contribui¢do pratica
no fazer comunicacional da UFSM e de outras IFES,
uma vez que a autora atua na drea de comunicagdo
desta Universidade.

2 COMUNICACAO PUBLICA

A comunicagao publica é considerada pelos prin-
cipais autores brasileiros um conceito em construgao
que ainda gera muitas reflexdes, principalmente no
intuito de diferenciar a comunicagéo realizada entre
Estado e cidaddo, a comunicagdo governamental, a
politica, a institucional e a de interesse ptblico. Weber
(2007, p. 24) sinaliza bem esse panorama complexo do
conceito de comunicagdo publica quando descreve:

Comunicagdo publica é um conceito confortavel porque
sua liquidez serve a diferentes abordagens teéricas e sua
complexidade s6 aparece no momento de sua exequibilidade.
Insubstituivel, tornou-se o termo utilizado pelas habilitagdes
do campo comunicacional (relagdes publicas, marketing, jor-
nalismo, comunicagdo), no sentido de entender ou justificar as
interferéncias e a delimitagdo entre o ptiblico e o privado, entre
a comunicagdo governamental e a politica, a comunicagdo do
terceiro setor e a sociedade, o marketing e a propaganda, etc.
Especialmente quando se discute sistemas de comunicagio,
midias, cuja criagdo e funcionamento dependem do Estado,

Quadro 1 Perspectivas de comunicagao publica no Brasil

governos, legislativos, sociedade e organizagdes diversas
(WEBER, 2007, p. 24).

Um dos primeiros tedricos do tema, o francés
Pierre Zémor (2009, p. 189) afirma que comunica¢io
publica

E troca e compartilhamento de informacdes de utilidade pud-
blica ou de compromissos de interesses gerais. Ela contribui
paraa conservagio dos lagos sociais. A responsabilidade disso
compete as institui¢des publicas; ou seja, as administragdes do
Estado, aos servigos das coletividades territoriais, aos estabe-
lecimentos, empresas, organismos encarregados de cumprir
uma missio de interesse coletivo (ZEMOR, 2009, p- 189).

Ainda para Zémor (2009), ao considerar os
interesses coletivos, impde-se uma transparéncia
dos procedimentos e decisdes por meio do didlogo
e da fé no debate publico. A partir da participa¢ao
dos cidadaos é que podem surgir solu¢des. Brandao
(2012, p. 6) também coloca a comunica¢io publica
como aliada a cidadania ao afirmar que essa “diz
respeito a um processo comunicativo que se instaura
entre o Estado, o governo e a sociedade com o obje-
tivo de informar para a construgao da cidadania”. A
mesma autora propde uma categorizagdo mais ampla,
apresentando cinco perspectivas para a comunicagao
publica no Brasil, conforme apresentado no Quadro 1.

Diante disso, trazendo para o ambito das ins-
titui¢oes federais de educagao superior (IFES), este
trabalho adota a comunicagao publica sob as perspec-
tivas: Organizacional (uma vez que contempla todo
tipo de organizagao na sua relagdo com os publicos);
do Estado e/ou Governamental (por se tratarem de
autarquias federais); Cientifica (por se tratarem de
institui¢des de educagdo alicercadas no tripé ensino,

Perspectiva

Descricao

Comunicagao Organizacional
nal.

Da instituicdo/empresa com seus publicos para o fortalecimento da imagem organizacio-

Comunicagao Cientifica

Por meio da popularizagédo do conhecimento cientifico para o desenvolvimento do pafs.

Comunicagao do Estado e/ou Governamental

Das instituicdes publicas com os cidadaos, visando ao debate publico.

Comunicagéo Politica

Busca defender ideias e posicionamentos politicos.

Comunicagdo Comunitaria e/ou Alternativa

Caracterizada pelas estratégias comunicacionais da sociedade civil organizada.

Fonte elaborado pelas autoras (2018) com base em Brandao (2012).
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pesquisa e extensdo). Essas perspectivas sdo aprofun-
dadas no quadro 1.

A partir das trés primeiras perspectivas, co-
muns em institui¢des federais de ensino superior,
este trabalho busca propor melhorias no processo
de atualizagdo e produ¢ido de conteudo para o site
institucional da UFSM. Para tanto, faz-se necessério
abordar o gerenciamento por processos.

3 GERENCIAMENTO
POR PROCESSOS

De acordo com estudos realizados pelo Instituto
de Pesquisa Econémica Aplicada (BRASIL, 1996b),
a metodologia de Gestao por Processos ¢ uma das
filosofias utilizadas para a otimiza¢do e o aumento
de agilidade nos servigos prestados pelo setor publi-
co brasileiro. Conforme explicita Gongalves (2000,
2000a), as estruturas tradicionais, tipicas das orga-
niza¢des baseadas em fung¢des como as instituicdes
publicas, possuem dificuldade de enxergar os pro-
cessos como um todo, uma vez que suas atividades
sdo organizadas de forma fragmentada. Por isso, uma
visdo mais horizontal de gestao por processos ¢ uma
forma diferente de trabalhar a agilidade e a eficiéncia
dos servigos prestados nessas organizagdes.

Para tratar de gerenciamento de processos
em instituicdes publicas ou privadas, é importante
compreender o que sdo processos. Processo “¢ uma
ordenacdo especifica das atividades de trabalho no
tempo e no espago, com um comego, um fim, inputs
e outputs claramente identificados: uma estruturagao
para a acio” (DAVENPORT, 1994, p. 7).

Mello et al. (2006) apontam que a gestdo por
processos consiste em uma metodologia para a
continua avalia¢ao, analise e melhoria dos processos
centrais da organizagdo, ou seja, aqueles que mais
influenciam na satisfagao dos publicos. Para a Asso-
ciation of Business Process Management Professionals
(ABPMP2009), a gestao por processos é uma aborda-
gem de gestdo que busca identificar, desenhar, execu-
tar, documentar, monitorar, controlar e melhorar os
processos de uma institui¢do com o objetivo de criar
valor, alcangar resultados pretendidos e alinhados as
metas estratégicas.

Dentro da filosofia de gerenciamento por pro-
cessos, uma das abordagens possiveis ¢ a de melhoria
e mudanga de processos, a qual compreende praticas
para otimizar, inovar e redesenhar processos de ne-
gbcio existentes e previamente analisados (SMART
etal., 2009; VALLE & OLIVEIRA, 2009). A melhoria
de processos (BPI - Business Process Improvement),
para a ABPMP (2009, p. 236), “é uma iniciativa es-
pecifica ou um projeto para melhorar o alinhamento
e o desempenho de processos com a estratégia orga-
nizacional e as expectativas do cliente”, no caso de
institui¢oes publicas, as expectativas dos cidaddos e
da sociedade de forma geral.

No mapeamento, utilizam-se técnicas de analise
do processo que, de acordo com Mello et al. (2006),
permitem diagnosticar falhas e oportunidades de me-
lhoria, como gargalos e retrabalhos. O mapeamento
de processos desempenha um papel relevante para o
entendimento do fluxo de trabalho, de forma a avaliar
sua eficiéncia, eficicia e efetividade.

Considerando os conceitos de comunica¢io
publica e gestao por processos apresentados, bem
como as pesquisas realizadas nos tltimos anos sobre
as realidades das IFES, tém-se que os processos de
comunicag¢do sao complexos e fluidos, nao estanques.
Tratando-se de processos de comunicac¢do publica,
eles visam a discussdo de temas de interesse ptblico e
o didlogo com o cidadio. Ainda ajustando o foco nos
processos de comunicag¢io publica em IFES, os fluxos
de informacio devem sempre ir além da transparén-
cia e do relacionamento com a sociedade, buscando
compartilhar e construir conhecimento, melhorando
a qualidade de vida a partir das atividades de ensino,
pesquisa e extensdo.

4 PROCEDIMENTOS
METODOLOGICOS

O método adotado é o estudo de campo que, de
acordo com Gil (1999), é uma categoria de pesquisa
que busca descrever uma realidade especifica e a inte-
ragdo entre os integrantes de um grupo inserido nesta
realidade. Quanto aos procedimentos, primeiramente,
foi realizada uma pesquisa documental em diversos
documentos da UFSM, entre eles o Regimento In-
terno (UFSM, 2011); o Plano de Desenvolvimento
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Institucional 2016-2026 (UFSM, 2016) e a Politica de
Comunicagao (UFSM, 2018). O objetivo foi descrever
o que rege formalmente a comunicagao na instituigao.
Além disso, foram analisados os processos mapeados
pelo Grupo de Modernizagdo Administrativa junto
a Coordenadoria de Comunicac¢io da Universidade,
com foco no processo de Atualizagdo do portal/site
da UFSM. Para realizar a descri¢do dos setores e suas
func¢oes e analisar os processos mapeados, além da
analise documental, foi realizada uma pesquisa par-
ticipante da dinamica comunicacional da instituicao
por meio da participagdo em grupos de trabalho para
implementac¢ao da Politica de Comunicagao e Rees-
truturacdo do portal e sites institucionais.

Com base nos dados levantados e observados,
foram conduzidas, de setembro a outubro de 2018,
entrevistas semiestruturadas com sete profissionais
de comunicag¢do de um universo de 26 profissionais
da instituicdo analisada. Entre os sete escolhidos,
estdo dois jornalistas da Agéncia de Noticias (setor
responsavel pelo site e midias sociais da Universidade)
e outros cinco profissionais que atuam no Gabinete do
Reitor, centros de ensino e campi fora de sede. A en-
trevista foi estruturada a partir de quatro dimensdes:
1) Comunicagdo Publica na UFSM; 2) Mapeamento
do processo de atualizagio de sites; 3) Tomada de de-
cisdo para outros processos que envolvem produgido
de conteudo, como atualizacio de midias sociais e
assessoria de imprensa; 4) Identificagdo de problemas
e possiveis solugoes.

Para o redesenho e proposta de melhorias nos
processos, foi utilizada a metodologia 5W2H (BAS-
TOS, 2013) que consiste em uma série de questio-
namentos que busca registrar detalhes do processo
antes de propor melhorias. Os cinco Ws (do inglés)
referem-se a What (O qué?), When (Quando?), Why
(Por qué?), Where (Onde?) e Who (Quem?). Os 2 Hs
correspondem as palavras How (Como?) e How Much
(Quanto?). Outro método de melhoria que inspirou
esta analise é o Método de Analise e Solu¢io de Pro-
blemas (MASP), que identifica os problemas; localiza
as causas fundamentais dos problemas encontrados;
desenvolve e programa agdes corretivas e consolida as
melhorias obtidas. Os questionamentos necessarios
a essas duas metodologias foram inseridos na quarta
dimensao da entrevista aplicada.

5 APRESENTACAOE
ANALISE DOS RESULTADOS

Este estudo de campo tem como local de andlise
a Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), cria-
da em 14 de dezembro de 1960, a partir da uniao de
diversos cursos superiores existentes em Santa Maria.
Sua criagdo fez parte de um grande movimento em
prol da interioriza¢do do ensino universitario no pais.
Foi a primeira universidade federal do Brasil insta-
lada fora do eixo das capitais (BARICHELLO, 2000).
Em maio de 2018, ofertava 132 cursos de graduagio,
105 de pds-graduagao, cinco de nivel médio e 27 de
ensino p6s-médio’.

Uma instituicdo publica do porte da UFSM,
com sua comunidade académica estimada em mais
de 35 mil pessoas — entre estudantes, docentes e ser-
vidores técnico-administrativos, — e distribuida em
quatro campi — Santa Maria, Frederico Westphalen,
Palmeira das Missoes e Cachoeira do Sul - e inimeras
unidades e subunidades, incluindo uma em Silveira
Martins, possui uma produc¢io de conteudo diaria e
incontaveis pontos de contato e relacionamento com
seus publicos. Porém, a estrutura de comunica¢ao
da Universidade apresenta dificuldade em atender
todas as unidades e publicos, o que gera iniciativas
de comunicacdo descentralizadas e sem um alinha-
mento institucional, além de impasses na defini¢ao
de fluxos e diretrizes.

A atual Coordenadoria de Comunicagdo Social
foi instituida em 1998, ligada ao Gabinete do Reitor
(UFSM, 1998). Atualmente, o setor abrange a Radio
Universidade AM, a Rddio UniFM (lan¢ada em 2018),
a TV Campus e a Agéncia de Noticias — responsavel
pelo site, midias sociais digitais, assessoria de impren-
sa e pela Revista Arco (jornalismo cientifico e cultu-
ral). Em 2016, foram institucionalizados os Nucleos
de Divulgacao Institucional localizados nos Centros
Ensino e nos campi fora de sede, com atuagio de pro-
fissionais ndo necessariamente formados em comuni-
cacdo e estudantes da Relacoes Publicas. Em 2018, a
UFSM langou sua Politica de Comunicagéo, criando
também a Unidade de Comunicacao Integrada e o
Comité de Politica de Comunicacio.

E importante apresentar o que os documentos
oficiais da Universidade regem sobre a estrutura e os

T Dado extraido do portal de indicadores da UFSM <https://portal.ufsm.br/indicadores/index>, acessado em 31 mai. 2018.
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processos comunicacionais da instituigdo. Iniciando
pelo Estatuto da Universidade, atualizado de acordo
com a Portaria n° 156/2014, um dos objetivos
fundamentais da UFSM ¢é “transmitir o saber por
meio do ensino, de publica¢des e/ou de outras formas
de comunica¢do” (UFSM, 2014, p. 4). O Estatuto
deixa bem claro o papel de comunicagéo cientifica
da Universidade.

O Regimento Interno da UFSM, aprovado pelo
Parecer 031/2011 da Comissao de Legislagdo e Regi-
mentos do Conselho Universitario e pela Resolugédo
n° 006/2011, prevé em seu Art. 25 a Coordenadoria
de Comunicagdo Social como 6rgio executivo da
administragdo superior que, de acordo com o Art.
31, compete:

I - executar os servigos de radio, televisdo, comunicagdo
institucional e produgdo de noticias;

IT - estabelecer a politica global de comunicagio para a
Instituigdo;

III - facilitar a agdo dos veiculos de comunicagao na busca
de informagdes sobre a Universidade e manter constante
relacionamento com a imprensa local, regional e nacional;
IV - dar apoio aos eventos cientificos, educacionais e culturais
que se realizem na Institui¢do; e

V - informar a sociedade sobre os fatos e acontecimentos
ocorridos na UFSM (UFSM, 2011, p.13).

O Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI) 2016-2026 ¢ o Planejamento Estratégico da
UFSM. O documento cita a necessidade de aumentar
a eficiéncia do processo de comunicagéo institucio-
nal, considerando a acessibilidade para pessoas com
deficiéncia. Também prevé a “melhoria da comuni-
cagdo institucional, como forma de melhor divulgar
o conhecimento produzido na instituigdo” (UFSM,
2016, p. 111). Algumas das contribui¢des da comu-
nidade universitaria neste aspecto sao “desenvolver
plano de comunicacdo institucional que promova a
comunicacio administrativa, interna, institucional e
mercadoldgica” e “buscar a estruturagdo de um setor
de comunicagdo por campi” (UFSM, 2016, p. 120).

Em 2018, a Politica de Comunicagéo foi lancada
na Universidade. Ela prevé como objetivos da area de
Comunicag¢io da UFSM:

I. promover o didlogo entre institui¢do e seus variados
publicos;
II. dar visibilidade as suas acdes de ensino, pesquisa e
extensdo;

I1I. buscar legitimidade institucional perante a sociedade;
IV. reconhecer, fomentar e tornar visivel o capital intelectual e
social da Instituigdao em prol do desenvolvimento da sociedade;
V. profissionalizar a atividade de Comunicagdo da UFSM
(UESM, 2018).

Além disso, a Politica prevé como principios de
Comunicagdo o interesse publico; o didlogo; a trans-
paréncia; a pluralidade; a integragdo da Comunicagéao
Publica as atividades de ensino, pesquisa e extensio
da UFSM; a sustentabilidade e a acessibilidade.

Quanto a gestdo de comunicagao da Uni-
versidade, a Politica (UFSM, 2018) reconhece
institucionalmente:

+ Unidades de Assessoramento Institucional e de
Gestdo - representado pelos Nucleos de Divul-
gacao Institucional das Unidades Universitarias
e Assessoria de Comunicagdo do Gabinete do
Reitor — conta com 21 servidores;

 Unidades de Produgéo Pedagdgica - equivalente
aos laboratdrios e atividades relacionadas aos
Departamentos de Ciéncias da Comunicagao
(campi Santa Maria e Frederico Westphalen) e
seus cursos de Jornalismo, Relagdes Publicas,
Publicidade e Propaganda e Produgéo Editorial

— conta com 63 servidores, entre professores e
técnicos;

o Unidades de Produgdo e Veiculacio de Contet-
dos - ou seja, a Coordenadoria de Comunicagdo
e seus nucleos de Radios (Universidade AM e
UniFM), TV Campus e Agéncia de Noticias -
conta com 34 servidores;

« Unidade de Comunicagdo Integrada — criada
com a aprovacdo da Politica de Comunicac¢io
para garantir a articula¢do entre os setores e o
planejamento de comunicagao da Universidade

- conta com trés servidores;

o Areas Convergentes - outras &areas
da Universidade que contribuem com a
comunica¢ido, como: Sistemas de Informagao;
Acessibilidade; Documentacio; Internacionali-
zagdo; Departamentos de Desenho Industrial e
Turismo; Educagio a Distancia; Transparéncia e
Acesso a Informagido; Coordenadoria de Cultura
e Apoio a Eventos da Pré-reitora de Extensao;
Imprensa Universitaria e Ciéncia da Informagao.
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A partir das perspectivas governamental, ins-
titucional e cientifica da comunicagdo publica, da
analise dos documentos institucionais da UFSM e de
sua estrutura, o processo escolhido para ser analisado
neste estudo foi a Atualizacio do portal/site da UFSM,
sob responsabilidade da Agéncia de Noticias, visan-
do ampliar seu mapeamento, identificar problemas
e propor melhorias nos fluxos desse processo. E o
processo mais comum de comunicagdo em todas as
IFES. Além disso, é um dos mais completos, uma vez
que conta com a participa¢do de todos os publicos
para envio, consumo e feedback de informagdes, des-
de estudantes e servidores até a comunidade externa.

Para isso, além de andalise documental, foram
aplicadas sete entrevistas semiestruturadas com
profissionais da Agéncia de Noticias e dos Nucleos
de Divulgacao Institucional (Unidades de Assessora-
mento e Gestao, de acordo com a Politica) durante os
meses de setembro e outubro de 2018. As questdes
iniciais da entrevista reafirmam a importancia desse
processo na estrutura e na pratica da comunicagio
publica na institui¢ao.

Quando questionados sobre as prioridades de
comunica¢ao da UFSM, muitas questdes sdo citadas,
entre elas, a comunicagdo institucional, a transparén-
cia, a divulgagdo cientifica e a produgao de contetido
para o portal/site da UFSM:

A comunicagdo, a produgio de contetido que ela faz a partir
do site hoje é um dos principais meios de comunicagdo que a
Universidade tem para com os alunos, servidores, professores
e também publicos em potencial que seriam, por exemplo, 0s
potenciais alunos, os potenciais servidores, pessoas que estio
procurando concursos. Entio ele ¢ um dos principais meios. E
o site, a partir dai a gente tem uma comunicagao que se dd por
noticias ou também que se da a partir até mesmo de eventos,
editais, videos e dudios (Trecho de entrevista com Jornalista 2).

Partindo para a analise do processo de atua-
lizagdo/produgdo de conteudo para o site/portal,
utilizou-se as técnicas de diagndstico 5SW2H e MASP.
O Jornalista 2 explica a rotina de recebimento de
demandas por contetdo:

A rotina foi estruturada durante muito tempo a partir dos
e-mails. Existiam dois formuldrios no site “Mande sua noticia”
e “Divulgue seu evento” e, para além disso, as noticias eram

encaminhadas pelo e-mail. Entdo, muito do processo da
publicagdo de noticias e eventos era a partir dali. [...]. Além
disso, muita pauta chegava por ligagdes ou também a partir
de reunides com a Reitoria. Essas pautas vinham a partir
da figura da Coordenadora de Comunicagdo, que é a pessoa
que estd no organograma acima da Agéncia, e que participa
das reunides com o reitor e com os pré-reitores. A partir dai,
vinham pautas demandadas ou que a Coordenadora enxergava
nas reunides. Tem pautas que sdo levantadas pela equipe ao
observar arotina da Universidade, pautas levantadas a partir
do calendério académico, das reunides do CEPE [Conselho de
Ensino, Pesquisa e Extensdo]... entram af pautas institucionais,
grandes eventos (Trecho de entrevista com Jornalista 2).

No Formulario de Mapeamento de Processos,
duas tarefas do processo foram registradas: 1) Selecéo,
edicdo e publicacdo de noticias no site institucional
da UFSM; 2) Produgdo de reportagens para o site
institucional da UFSM. Como saida do processo, o
Formulario descreve a divulgagdo da noticia. Apds
a sua publicagdo no site, o processo pode dar inicio
a outros processos como Atualizacio das Midias
Sociais e Assessoria de Imprensa (envio de contetido
para veiculos de comunicag¢do externos). Quanto as
midias sociais, o Jornalista 2 afirma que avalia, entre
as noticias publicadas no site, o que pode gerar enga-
jamento (curtidas, comentdrios, compartilhamentos,
retweets), pois de acordo com ele, nem tudo o que é de
interesse publico, pode ser interessante para as midias
sociais. Além disso, cada rede tem critérios especifi-
cos para postagem de contetdo, algumas priorizam
textos curtos, outras dependem de fotos ou videos.

Quanto a Assessoria de Imprensa, ambos os
jornalistas contam que o processo estd sendo revisto
na Universidade. A Figura 1 apresenta o processo
de Atualizagdo do portal/site da UFSM desenhado
pelo Grupo de Modernizagao Administrativa da
Universidade.

De acordo com o processo mapeado, a Agéncia
de Noticias recebe publica¢des por e-mail, por for-
muldrio online ou por meio de apuragdo em outros
sites da UFSM; analisa a informacio; decide se serd
publicada no portal. Se sim, edita e publica o texto.
A equipe pode ainda produzir reportagens apurando
informagdes a partir de consulta a fontes, anélise de
documentos e/ou cobertura de eventos. Entdo, edita
e publica a noticia.
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Figura 1 Processo de Atualizacdo do portal/site da UFSM como ocorre atualmente
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Fonte Elaborada pelo Grupo de Moderniza¢do Administrativa da UFSM (2018) no software Bizagi Modeler.

Conforme citado nos inputs do processo, as no-
ticias chegam pelos setores, servidores, estudantes e
pelos Nucleos de Divulgagao Institucional. De acordo
com Marchiori (2008) e Kunsch (2003), é importan-
te que as agdes de comunicagdo sejam planejadas
incluindo todos os profissionais de comunicagdo
de uma instituicdo e todos devem contar a mesma
histdria, por isso um dos objetivos deste trabalho ¢é
justamente incluir os Nucleos no mapeamento deste
processo, uma vez que eles podem descentralizar o
fluxo de informacgéo, facilitando a comunica¢do com
a comunidade universitaria. Além disso, os profissio-
nais que atuam nesses setores, alguns formados em
Comunica¢io, atualizam os sites de suas unidades, os
quais integram o portal?> da UFSM. Para o Jornalista
2, atualmente, ha mais profissionais atuando nesses
Ncleos, o que facilita esse didlogo, permite demandar
informagdes e conhecer o que acontece em diversos
espagos da Universidade.

Nas Unidades, mesmo as que contam com
profissionais de comunicagido, os técnico-adminis-
trativos, docentes e estudantes mandam noticias ora
para a Agéncia de Noticias, ora para o Nucleo de
Divulgagdo Institucional. Outros Nucleos avaliam
o que deve ser enviado para o portal e acreditam
manter um relacionamento rotineiro com a Agéncia
de Noticias. Porém, nio hd uma rotina estabelecida
e os critérios do que é publicado também néo estao
claros, uma vez que nem tudo o que se deseja divulgar
de uma unidade vai para as noticias na capa do portal,
hd uma hierarquia de informagoes entre os sites da
Universidade. Os jornalistas que atuam na Agéncia
de Noticias explicam quais os critérios adotados para
essa selecio:

A gente tem diretrizes para isso, em primeiro lugar, temas de
interesse publico. Tem que atender a uma questao que é de
interesse publico e interesse privado ndo deveria nem ir para
o site, né! [...] Para além disso, existe uma série de valores-
-noticia® que a gente usa para ponderar o que é importante

2 Entende-se por portal um site que aglomera outros sites de mesmo dominio, ou seja ufsm.br.

3 Os valores-noticia sao principios utilizados pelos meios de comunicagao e seus profissionais

para definir a potencialidade de um fato tornar-se noticia. Alguns exemplos sao: nivel

hieréarquico dos individuos envolvidos; o impacto sobre o publico; a quantidade de pessoas envolvidas; a relevancia das possiveis consequéncias do fato; interesse; atualidade; qualidade

das informagdes e imagens; exclusividade. (HOHLFELDT, 2011).
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e 0 que ndo é, como o fato de ser uma noticia que contempla
um publico mais amplo possivel. Entdo, algo que é restrito sé
a um grupo pequeno nao merece um destaque e dai, muitas
vezes, a gente separa isso como noticias para estudantes
ou para servidores. [...] A quantidade também de setores
envolvidos com aquela situagdo, a relagdo com a missdo da
Universidade, ensino, pesquisa e extensdo... quando a gente
trabalha questdes relacionadas a formas de ingresso, para
nds, sdo questdes prioritarias, a gente vai sempre dar espago
(Trecho de entrevista com Jornalista 2).

Quando as noticias passam pelos Nucleos de
Divulgagdo Institucional, a rotina de edigdo e pu-
blicagdo é muito similar as da Agéncia de Noticias.
Nos Nucleos onde ha um jornalista atuando, a rotina
prevé entrevistas, busca de informacdes, edicio e
publicagdo de reportagens mais elaboradas. Nos Nu-
cleos que contam com bolsistas de Jornalismo, estes
concentram o trabalho de pesquisa e reportagem,
deixando para os Relagdes Publicas ou servidores de
outras areas a edi¢do e publicagdo das noticias.

A partir das entrevistas e da observagdo parti-
cipante, diversos problemas foram identificados no
processo de producdo de contetdo para o portal/site
da UFSM. Alguns problemas identificados e melho-
rias propostas vao além do redesenho do processo
em si, mas dizem respeito a estrutura e a rotina de
trabalho, normativas e sistemas. Os problemas e suas
respectivas propostas de melhorias sdo apresentados
no Quadro 2.

5.1 Problemas no fluxo de informacao,
retrabalho e limite de tarefas confuso

A UFSM ¢ uma organizagdo complexa, com
diversos 6rgaos, centros de ensino, colégios, campi
fora de sede, o que dificulta o fluxo de informacdes
de forma que todas as informagdes cheguem a todos.
Além disso, por haver equipes de comunicac¢io cen-
tralizadas na Coordenadoria de Comunicagio para
atender toda a Universidade e profissionais descen-
tralizados em algumas unidades, por vezes o limite
de tarefas fica confuso. Até o lancamento da Politica
de Comunicag¢do em 2018, o unico documento que
regrava a area era o Regimento Interno da Universi-
dade (UFSM, 2011) que apenas define as fungdes da
Coordenadoria, ndo mencionando diretrizes para ou-
tros setores. De acordo com os prdprios profissionais:

Muitas vezes tinha dois setores fazendo a mesma pauta, por
exemplo, uma noticia, no fim de um evento e tu tinha dois, trés
setores, as vezes, trabalhando no texto sobre aquilo quando é
s6 a gente conversar e af saber que alguém ja estava fazendo,
beleza! Podia direcionar esse recurso humano para fazer outra
reportagem (Trecho de entrevista com Jornalista 1).

A falta de conhecimento sobre o que pode ou
nio se tornar noticia ou quais as informacoes neces-
sarias para sua publica¢do geram retrabalho para a
Agéncia na apura¢io e edigdo das informagdes. Isso
ocorre, muitas vezes, porque em muitos érgaos e
unidades, os profissionais que atuam como comuni-
cadores ndo sdo da area.

Quadro 2 Sinteses dos problemas e melhorias sugeridas no processo de producdo de contetido para o portal/site da UFSM

Problemas Melhorias Sugeridas
Retrabalho B Padronizacdo dos processos e definicdo de tarefas de cada setor
Problemas no fluxo de informacao B Conhecimento prévio do formato de noticia, treinamentos
Limite de tarefas confuso B Formulério para envio de noticias e solicitacdo de trabalhos de Comunica¢éo
B Sistema integrado para organiza¢ao e planejamento de atividades
B Reunibes de pauta
Critérios de divulgacdo nao definidos B Guia de producdo de contelido e de critérios para publicacdo de noticias
Interesses particulares e pressoes hierdrquicas B Treinamentos periddicos
Pouca divulgacéo cientifica B Fducacgao para a midia, valorizacdo e reconhecimento da drea de Comunicacao
Dificuldade de popularizar a linguagem das B Retorno dos resultados de divulgacao para os pesquisadores
pesquisas B Ronda pelos sites e nos setores
Falta de relacionamento com os professores B Banco de fontes
Desvalorizacao da Comunicagao enquanto B Exigéncias de popularizagdo da ciéncia pelos fundos de investimentos em projetos de
area técnica ensino, pesquisa e extensao

Fonte elaborado pelas autoras (2018) com base nas entrevistas aplicadas entre setembro e outubro de 2018.
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Acho que a Agéncia, muitas vezes, ndo consegue produzir
mais contetido porque leva muito tempo editando conteudo,
reescrevendo, sabe! Claro, ndo tem como exigir que pessoas
que ndo sejam da drea produzam uma noticia exatamente no
formato que a gente espera € tudo mais, mas no momento, a
gente tem profissionais de comunicagéo centralizados, alguns
espalhados pelas unidades e, por isso, a gente percebe a dife-
renca nos setores onde tem um profissional de comunicagdo
(Trecho de entrevista com Jornalista 1).

Para sanar esses problemas, ja houve uma ini-
ciativa conjunta do Gabinete do Reitor e Agéncia de
Noticias de criar um Banco de Pautas, uma planilha
compartilhada no Google Drive com questoes como:
origem da pauta, resumo, tipo de pauta (institucional,
pesquisa, extensao...), jornalista responsavel, fonte
para mais informagdes. Uma tentativa mais recente
tem utilizado o sistema Trello® para organizagdo con-
junta de pautas e grandes reportagens.

Porém, duas questdes sdo anteriores a isso. A
primeira é a necessidade de uma padronizagio de
processos para que todos utilizem o sistema. A se-
gunda ¢ a organizagao de treinamentos constantes
tanto de utilizagdo do sistema, como do formato ideal
de noticia para o site da UFSM - o que caracteriza
uma noticia que deve ser enviada aos jornalistas da
Agéncia de Noticias, ou seja, uma noticia que sera
publicada na capa do portal da UFSM.

A sistematiza¢do poderia ainda ser ampliada,
desde o envio da noticia a partir de um formulério
no site. No site anterior, havia dois formuldrios dis-
poniveis: “Envie sua noticia” e “Divulgue seu evento”
Desde o lancamento do novo portal da UFSM, em
julho de 2018, eles estdo sendo revistos pela equipe
que desenvolve o site. Outros setores da Universidade,
como a Pré-reitora de Infraestrutura (Proinfra) e o
Centro de Processamento de Dados (CPD) ja utilizam
um sistema aberto de solicitagdo e acompanhamento
de servicos, customizado pela UFSM, que facilita a
delegacdo e o retorno aos solicitantes diante da alta
demanda por servigos.

Outra iniciativa importante sdo as reunides de
pauta periodicas. Recentemente, elas foram reto-
madas semanalmente entre Agéncia de Noticias e
Gabinete do Reitor. Porém, seria ideal incluir sema-
nalmente os demais veiculos da Universidade: TV
Campus e Radios Universidade AM e UniFM. Além
disso, trimestralmente, seria estratégico ampliar as

reunides de pauta com os Nucleos de Divulgagao
Institucional e Unidade de Comunicagao Integrada,
de forma a antecipar-se a alguns acontecimentos,
planejar as agdes de comunicagdo e sempre relembrar
a necessidade do uso do sistema para organizagao
conjunta da produgio de conteudo.

5.2 Critérios de divulgacao nao
definidos, interesses particulares
e pressoes hierarquicas

Embora para os jornalistas da Agéncia de Noti-
cias estejam claros quais sdo os critérios e valores-no-
ticia necessarios para uma noticia ocupar a capa do
portal da UFSM, para os demais comunicadores isso
ainda gera duvidas. Principalmente, para aqueles que
atuam na produgdo de conteudo sem ter formagido
na drea ou qualquer treinamento complementar. Para
professores, técnico-administrativos e estudantes,
esses critérios sdo ainda mais desconhecidos. A falta
de um guia com critérios definidos e aprovados por
uma instancia superior a Agéncia de Noticias tam-
bém faz com que muitas vezes pressoes hierarquicas
antecipem interesses particulares ao interesse publico.

Ja existe um Guia de Noticias utilizado inter-
namente pelos jornalistas da Agéncia, ele necessita
de remodelagdo para focar mais na produgio de
conteudo e menos na questdo linguistica, mas pode
ser ampliado, publicado para toda a comunidade aca-
démica e utilizado em treinamentos periddicos para
servidores que atuam nos nucleos de divulgacao das
unidades e 6rgaos, conforme explicita o Jornalista 1.

A gente tem um Guia ali da Agéncia, mas hoje ele é mais téc-
nico, traz mais, tipo questdes de estilo de texto. Hoje ele é para
uso interno da Agéncia. Acho que a gente precisa padronizar
isso e precisa compartilhar com todo mundo que produz
contetdo para os seus proprios sites e para quem manda
informagGes porque, assim a gente consegue ter um controle
das noticias que estdo na pégina principal da Universidade.
Existem muitos servidores que publicam noticias nos seus
proprios sites e que ndo tém jornalistas ou outros profissionais
de comunicagio e que, muitas vezes, ndo tém essa nogiao que
a gente tem né, que ja ¢ algo que a gente, enfim, traz da for-
magao, mas que também tem esse documento que padroniza
minimamente o tipo de contetido que a gente publica. [...].
No momento em que a gente tem um documento que seja
aprovado pelo proprio Comité [da Politica de Comunicagdo],
isso facilita tanto para os produtores de contetido produzirem

4 O Trello é uma ferramenta web gratuita de gerenciamento de projetos em listas que pode ser utilizada para organizar tarefas de trabalho.
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seu proprio material, publicar em seu préprio site, quanto para
mandarem para a Agéncia, evitando um retrabalho da Agéncia
de ter que editar de novo um texto que ja foi editado, mas que
ndo estd padronizado. E até para realmente ficar mais claro
o0 que vai para o site (Trecho de entrevista com Jornalista 1).

5.3 Pouca divulgacao cientifica,
dificuldade de popularizar a
linguagem das pesquisas, falta
de relacionamento com os
professores, desvalorizacao

da area de Comunica¢ao

Os documentos da Universidade, inclusive o
proprio PDI, ainda sdo muito focados na comuni-
cagdo institucional. Os profissionais que atuam na
comunicagdo também contam que muito do seu
dia a dia esta voltado para a cobertura de eventos,
nao dedicando muito do seu tempo a divulgacao de
atividades de pesquisa e extensdo. Apenas a Revista
Arco é especializada no jornalismo cientifico, capaz
de “traduzir” e simplificar a linguagem cientifica,
tornando-a acessivel para toda a populagdo. Soma-
do a isso, ha uma desvalorizacio da comunicagio
enquanto area técnica, de acordo com o Jornalista
2, alguns professores sao arrogantes e acham que
entendem de comunicacio, subvalorizam a 4rea e
creem que qualquer um pode escrever noticias, ou
seja, muitas vezes ndo respeitam a orientacdo dos
proﬁssionais de comunicac¢io, como ajustes em textos
ou utilizagao de canais especificos para divulgacao de
determinado tema.

Uma educagido para a midia seria necessaria,
ou seja, uma campanha para toda a comunidade
universitaria que dissemine a importancia da co-
munica¢do publica, principalmente em suas pers-
pectivas governamental e cientifica, e o papel do
comunicador, valorizando o conhecimento técnico
da drea. Ha diversos eventos da Universidade volta-
dos aos servidores, como Seminario de Integracgdo
de Novos Servidores, Semana do Servidor Publico
e Semindrio de Lideranca Lidere, em que a temdtica
comunicagio publica poderia ser aprofundada. Além
disso, uma ronda periddica (semanal, quinzenal ou
mensal) pelos sites, setores, laboratdrios e grupos de

pesquisa também poderia estabelecer um maior re-
lacionamento entre comunicadores e pesquisadores/
extensionistas.

Ainda no processo de produgdo de conteudo
para o site, uma simples mudanca seria dar retorno
aos professores e técnicos sobre suas pautas. Tanto as
que ndo sdo publicadas na capa do portal explicando
os critérios de selecao (isso ja faria parte da citada
educagio para a midia), como também as que sao
publicadas ou enviadas para a imprensa. Além de
estreitar o relacionamento e gerar confianga, isso
traria transparéncia para o processo de comunica-
¢do. Uma fonte que recebe retorno entende e confia
na comunicag¢ao da institui¢do, tem potencial para
ser fonte em outros momentos e para indicar outras
potenciais fontes de contetido qualificado.

Um Banco de Fontes esta sendo iniciado na
Universidade. O documento retine o contato dos
professores, area de atuagdo, grupos de pesquisa e
principais projetos para que possa ser consultado
sempre que necessario pelos profissionais de comu-
nica¢do da Universidade ou mesmo pela imprensa
em necessidade de entrevista ou de esclarecimento
de informagdes sobre determinado assunto. Quando
finalizado, esse documento agilizara muito o trabalho
da equipe e, conforme mencionou o Jornalista 1, seu
processo de constru¢do permitird uma aproximagao
entre profissionais de comunicagéo e pesquisadores/
extensionistas.

Por fim, numa perspectiva mais macro de gestao
universitaria, poderia ser exigido a todos os projetos
submetidos aos Fundos de Incentivo ao Ensino (Fien),
Pesquisa (Fipe) e Extensdo (Fiex) uma contrapartida
de divulgagao cientifica, tecnoldgica ou artistica, por
meio de noticia, video, publica¢ao nas midias sociais
ou evento aberto ao publico dos resultados dos proje-
tos selecionados. Divulgacao essa, na perspectiva da
comunicagdo cientifica e da populariza¢ao da ciéncia.
O edital Fiex publicado em margo de 2018 ja prevé
algo nesse sentido, mas que pode ser ampliado:

9.2 A agdo aprovada neste edital esta automaticamente sujeita
a participar das agdes do Programa Visibilidade, Programa
Institucional sob coordenagido da Pro-reitora de Extensdo,
que visa a promover e divulgar jornalistica e cientificamente
s acdes de extensdo desenvolvidas na UFSM.

5 Dados do Edital Fiex UFSM <http://w3.ufsm.br/frederico/images/Edital_FIEX_2018.pdf> acessado em 31 out. 2018.
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Isso geraria um compromisso dos pesquisado-
res/extensionistas e facilitaria o trabalho dos comu-
nicadores e/ou jornalistas externos.

5.4 Propostas de melhorias e
redesenho do processo

A melhoria e o redesenho de processos nem
sempre consistem na informatizagdo do processo.
Muitas vezes, uma reorganizagdo no trabalho, melhor
redistribui¢do das tarefas e manuais de padronizagio
ja cumprem o objetivo. Porém, para este estudo, a
proposta ¢ a adaptagao de um sistema ja utilizado na
UFSM, o OTRS?, para solicitagdo e acompanhamento
de servicos de comunicagdo. Atualmente, a Coorde-
nadoria de Comunicagio e os Nucleos de Divulgacdo
Institucional ja utilizam diversos sistemas de forma
a facilitar seu trabalho, porém todos estdo desconec-
tados. As solicitagdes de noticias ou divulgagdo de
eventos sdo enviados por e-mail ou por formuldrio
no site (em fase de reformula¢ao no novo portal); as
pautas sao compartilhadas e organizadas por planilha
online no Google Drive ou no Trello; a atualizagdo do
site é realizada pelo Wordpress; alguns setores enviam
newsletter ao publico com as principais noticias da
semana pelo Mail Chimp®. Por isso, propde-se um sis-
tema que unifique as operagdes, facilite as solicitagdes
e agilize os retornos de forma a integrar o trabalho
em equipe, rompendo distdncias geograficas e seto-
riais, tornando o processo mais fluido, padronizado
e transparente aos usudrios.

O principio é a reativagdo do formulario “Envie
sua noticia” no site, porém ja interligado ao sistema
OTRS. As sugestdes de campos e informagoes: Nome,
E-mail, Setor, Titulo da Noticia, Corpo da Noticia,
Desafio organizacional do PDI que atende, contato
para mais informagoes.

O préprio formuldrio ja traria informagdes
instrutivas para a produgio de conteudo, facilitando
o trabalho do usudrio, fortalecendo os treinamentos
periddicos e as dicas do Guia de Produgao de Conteu-
do sugerido a seguir. Além disso, o formulario traria
os desafios do PDI, de forma a alinhar a publicagdo
de noticias ao planejamento estratégico da UFSM.

A solicitagdo de noticia entraria como demanda
para a Agéncia de Noticias ou algum dos Nucleos
de Divulgacédo Institucional, de acordo com o setor
selecionado pelo usudrio. A partir dai o comunica-
dor executaria o processo conforme demonstrado
na Figura 2. Pelo sistema, seria possivel realizar a
delegagdo e organizagdo de pautas entre setores — da
Agéncia para os Nucleos e vice-versa — bem como
seu acompanhamento. Caso a noticia ndo possa ser
publicada na capa do portal por ndo se enquadrar
nos critérios estabelecidos, uma notificagdo seria
enviada ao solicitante contribuindo na educagio para
a midia e na transparéncia do processo. Quando da
sua publicagdo, uma notificagdo seria enviada com
o link da noticia, assim o usudrio teria a certeza de
que as informag¢des enviadas foram publicadas, sendo
estimulado a visitar o site.

O sistema poderia ainda ser utilizado para soli-
citacio de outros servicos de comunicagdo, como: di-
vulgagdo e organizagdo de eventos; produgao audiovi-
sual; participagdo em programas de radio; revisao de
cerimoniais; apoio em planejamento de comunicagao;
criagdo de pegas graficas e campanhas publicitérias;
conforme ja ocorre em outras universidades.

Além da informatizagio, propde-se a construcio
de alguns documentos de comunicagdo. Um deles,
o Banco de Fontes, podera ser consultado durante
0 processo, principalmente nas reunides de pauta
semanais entre todos os setores ou quando necessario
aprofundar informagoes sobre determinado tema. O
outro, ja existente, consiste em um Guia de Produgio
de Conteudo, que poderia ser reformulado, aprovado
e publicado pelo Comité da Politica de Comunicagao.
Abaixo, uma proposta de sumadrio para esse Guia:
1) Veiculos de comunicac¢io da UFSM: sites, midias
sociais, TV, Radios, e-mail, comunicagao dirigida, as-
sessoria de imprensa; 2) Hierarquia da informacéo do
portal/site da UFSM; 3) Critérios para publicagdo de
noticias no portal da UFSM; 4) Dicas de produgéao de
conteudo: titulo, padronizagao de linguagem, infor-
magoes necessarias, coesdo, imagens, acessibilidade,
alinhamento ao PDI.

Nessa proposta de melhoria, a partir da ne-
cessidade da comunidade universitaria de divulgar

¢ Sistema aberto de gestao de servicos, fluxos de trabalho e notificacdes, mantido pelo OTRS Group.

7 Software livre de gerenciamento de contetido web, principalmente para a criagao de sites e blogs.

8 Plataforma de automacao de e-mail marketing.
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Gestédo de Processos de Comunicagdo em Instituicdes Federais de Ensino Superior:

Um Estudo de Campo na Universidade Federal de Santa Maria

157

sepioN op ey

Wsdn ausyienod op ordezijeniy

Jeuoprpsul ogbeB|nAa ap S0aPIN

BLEYSIBAIUN BPEPIUNWIOY

Fonte elaborada pelas autoras (2018) no software Bizagi Modeler, com base
em entrevistas semiestruturadas realizadas entre setembro e outubro de 2018.
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alguma pesquisa, projeto ou evento, o processo pa-
dréo é preencher o formulario “Envie sua noticia” no
site. Caso a Unidade do solicitante tenha Nucleo de
Divulgagao Institucional, o sistema envia a demanda
diretamente para o Nucleo que recebe a notificagdo;
apura as informagdes; escreve e publica a noticia. Ou
ainda, publica a noticia a partir das rondas semanais
nos setores. Apos, decide se a noticia serd publicada
nas midias sociais e/ou se serd enviada para a Agéncia
de Noticias para publicacdo no portal. Se a noticia
vai para o portal, o Nucleo encaminha a demanda
via OTRS para a Agéncia. Se ndo, encerra o servigo,
retornando ao solicitante com o link da noticia pu-
blicada no site da Unidade.

A Agéncia de Noticias, por sua vez, recebe as
informagdes da comunidade universitaria ou de
algum Nucleo de Divulgacdo Institucional via siste-
ma; apura a informagéo; decide se rende pauta para
outro veiculo ou para o portal com base no Guia de
Produgéo de Conteudo. Se rende pauta para o portal,
edita e publica o texto; define se sera publicado nas
midias sociais e/ou se serd enviado para a imprensa;
encerra o servico no sistema enviando link da noticia
publicada no portal para o solicitante.

Caso a noticia renda pauta para outro veiculo,
¢ levada para a reuniao de pauta semanal. Para o
aprofundamento de informagdes com entrevistas, é
possivel consultar o Banco de Fontes.

Conforme orienta a ABPMP (2009), uma das
formas de documentar oportunidades de melhoria é
mapeando os processos como eles sdo realizados no
momento da andlise (as is) e propondo as melhorias
necessarias a partir dos problemas identificados, re-
desenhando o processo como ele deveria ser (fo be).
O processo de atualizagdo do portal/site da UFSM foi
mapeado como ocorre atualmente (as is) pelo Grupo
de Modernizagdo Administrativa da UFSM (Figura
1); redesenhado (fo be) com sugestdes de melhorias
no redesenho do processo (Figura 2).

6 CONCLUSOES E
RECOMENDAGCOES

Os documentos de comunica¢io da Universi-
dade apontam uma preocupa¢io ainda maior com
a comunicag¢ao institucional, para organiza¢ao da

area e fortalecimento da imagem institucional. Isso
¢ um reflexo do recente lancamento da Politica de
Comunicagdo, primeiro documento que reconhece
todos os setores e desenha diretrizes sobre a atuaciao
profissional na drea. A preocupagdo com a comunica-
¢do governamental é expressa na necessidade de dar
transparéncia a gestdo e tornar os veiculos de comu-
nicagdo mais acessiveis, seguindo as leis e normativas
do governo. A comunicagéo cientifica coloca-se como
importante, porém ainda indica como aprofundar o
relacionamento entre comunicadores e professores
pesquisadores/extensionistas.

Para atender ao objetivo de identificar os proces-
sos de comunicacdo ja mapeados e institucionalizados
na UFSM, foram estudados alguns formularios aplica-
dos pelo Grupo de Moderniza¢io Administrativa da
Universidade junto a Coordenadoria de Comunica-
¢do que identificaram os processos de Comunicagdo
institucional; Atualizagdo do portal/site; Midias
sociais; Assessoria de imprensa; Produgdo da Revis-
ta Arco; Produgdo de conteudo radiofonico para as
Radios e Produgéo de contetido audiovisual para TV.

Buscando ampliar o mapeamento de um pro-
cesso a partir da perspectiva de outros setores de
comunica¢do da Universidade, os Nucleos de Di-
vulgagao Institucional, foi escolhido o processo de
Atualizagéo do site/portal da UFSM por ser um dos
mais comuns em todas as IFES, por abranger aspec-
tos da comunicag¢ao publica e por envolver diversos
publicos da institui¢do. Na identificagdo de problemas
e gargalos no processo, o estudo apontou deficiéncias
no fluxo de informacio; limite de tarefas confuso
entre os setores e retrabalho; critérios de divulgagao
de noticias nao definidos com sobreposi¢ao de in-
teresses particulares e pressoes hierarquicas; pouca
divulgacio cientifica e dificuldade de popularizar a
linguagem das pesquisas; falta de relacionamento
com os professores; desvalorizagao da Comunicagido
enquanto drea técnica.

A partir disso, o processo foi redesenhado, su-
gerindo a utiliza¢ao de um formuldrio para envio de
noticias e do sistema OTRS para delegagdo e acom-
panhamento das demandas de comunicagdo, desde
o recebimento até o retorno final ao solicitante. O
novo processo também prevé uma ronda periddica
pelos sites e setores em busca de noticias, bem como
reunides de pauta semanais entre todos os veiculos
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de comunicacio da instituicao. As propostas de me-
lhorias ainda incluem a constru¢io de um Banco de
Fontes com contatos e projetos dos professores e a
remodela¢io e publica¢do de um Guia de Produgdo
de Conteudo.

Além do redesenho do processo, o estudo pro-
poe reunides permanentes de planejamento entre
todos os setores de comunicagido; treinamentos pe-
riddicos para produgio de conteudo, principalmente
para os servidores que atuam na drea sem formagao
técnica; campanhas de valorizagao da comunicagao
publica e da drea de comunicagio; educagao dos pro-
fessores para a popularizagdo da ciéncia; exigéncias
de comprovagao de divulgacdo e popularizagio de
projetos de ensino, pesquisa e extensdo financiados
pela Universidade.

A proposta de padronizar e informatizar esse
processo de comunicagdo niao objetiva engessar o
processo, nem o tornar impessoal, muito pelo contra-
rio. A integragédo das praticas de gestdo por processos
e comunicagio publica neste estudo tem como foco
sistematizar as agdes do dia a dia, de forma que os
profissionais possam ter mais tempo para planeja-
mento e antecipagdo das demandas, bem como para
relacionamento com as fontes e aprofundamento
das pautas. As melhorias também visam a uma pro-
fissionaliza¢do no trabalho de comunicagédo publica,
principalmente em suas perspectivas governamental
(indo além do exigido em leis e normas do governo) e
cientifica (cumprindo o compromisso social das IFES
de popularizar a ciéncia). Além disso, a busca pela
eficiéncia e eficicia em um processo comum a todos
os setores de comunica¢io de IFES contribui com a
pratica profissional num periodo em que a qualidade
do ensino das universidades esta posta a prova.

No que diz respeito ao campo teorico, a inte-
gracao dessas duas dreas — comunicagdo publica e
gestdo por processos — ndo é comum, apenas um
estudo anterior foi encontrado, conduzido por Silva
em 2014 no IFSC. Por isso, este trabalho tem grande
contribuigdo cientifica, tanto para a comunicagdo
publica quanto para a administracdo publica.
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