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RESUMO

Este estudo apresenta uma analise sistematica do comportamento
empresarial no que se refere a producdo textual. Partimos da hipoOtese de
gue essa producdo  foi fortemente afetada ndo apenas pelas novas
tecnologias desenvolvidas visando a tornar as empresas mais competitivas,
como também por um modelo empresarial descentralizador, que prima pela
autonomia, velocidade de decisdo, desenvolvimento de habilidades,
motivacgdo e pro-atividade; fatores constitutivos de um evento comunicativo
pautado na interatividade e no conhecimento compartilhado — engrenagens
primordiais para o sucesso empresarial dentro de um mercado aberto.

Este olhar sobre o fazer comunicativo como evento linguistico, cultural,
histdorico e cognitivo encontra respaldo tedrico nos estudos atuais da
Linglistica do texto que abarca conhecimentos de diversas areas afins, tais
como: psicologia cognitiva, estudo dos géneros do discurso e etnografia da
comunicacdo; conhecimentos que nortearam esta pesquisa.

Fizeram parte deste estudo, na qualidade de fontes para os dados da analise,
a Dow Quimica, empresa multinacional com negdcios espalhados por quase
todo o planeta, aqui representada pela subsidiaria CAN (Companhia
Alcoolquimica Nacional); a Petroflex empresa brasileira privatizada ha dez
anos — ambas situadas no municipio do Cabo de Santo Agostinho- Pe e a
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT), uma estatal cuja
diretoria regional encontra-se em Recife-Pe.

Os resultados mais notdveis da investigacdo foram: a) a percepcdo de uma
pratica empresarial pautada numa convergéncia das manifestacfes orais e
escrita, bastante proximas de um continuum lingtistico (cf.proposto por
Porter:1993, Marcuschi:2002); b) a queda de paradigmas formais na
producdo de textos, numa flagrante influéncia de fatores sécio-culturais, a
exemplo do uso da comunicacdo mediada por computador; c) a supremacia
na utilizacdo do e-mail como forma de comunicacdo interna e externa; d) o
encapsulamento de alguns géneros como memorandos, oficios,
requerimentos pelo e-mail na atividade profissional das duas empresas
privadas pesquisadas.



ABSTRACT

This study presents a systematic analysis of business behavior
related to the textual production. We start from the hypothesis that this
production was strongly affected not only by the new developed
technologies aiming at to become companies most competitive, as also by a
decentralizing business model where autonomy, speed of decision, hability
developments, motivation and pro-activity are importants as constituent
factors of a communicative event based in the shared interactivity and
knowledge — primordial gers for the business success inside of an open
market.

This interest about communicative manifestations as a linguistic,
cultural, historical and cognitive event finds theoritical endorsement in the
present studies from the Textual Linguistic that accumulates diverse related
knowledge area, such as Cognitive Psycology, Gender of the Speech and
Communication Ethnografy, knowledge that had guided this research.

As parte of this study, in quality of sources of the analysis data, had
been the Dow Chemistral, a multinational company with business spreed
for almost all the planet, represented here for the CAN subsidiary (
National Alcoholchemistry Company); the Petroflex, a brazilian company
has ten years privated, both situated in the Cabo de Santo Agostinho City -
PE and the Brazilian Company of Post Offices and Telegraphs (ECT), a
public company whose the regional administration is situated in Recife-PE.

The more notables results from the inquire were: a) the business
practice perception lined in an oral and written manifestations of the
convergence, near enough to a linguistic continuum (as propused by
Porter,1993 and Marcuschi, 2002); b) the formal paradigms falls in the texts
production, in a sociocultural factors flagrant influence as an example of
the communication throughout by computer; ¢) the e-mail supremacy used
both an internal and external communication way; d) in professional
activity in both privaty researched companies some official genders were
incorporeded by e-mails, such as: memorandums, official letters,
requerements
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1. INTRODUCAO

Recentemente a comunidade juridica reuniu-se no Recife para um
encontro nacional cuja teméatica foi o problema do registro linglistico
proprio dessa esfera de atuacdo profissionall. Os membros dessa
comunidade mostraram-se sensiveis aos problemas de comunicagdo na
interacdo com pessoas ndo pertencentes do seleto grupo de iniciados, dentre
elas, estudantes, jornalistas e outros segmentos da sociedade. Na
oportunidade, o ministro do STJ (Supremo Tribunal Juridico), falou da
preocupagdo em desburocratizar a linguagem usada nessa esfera
profissional. O problema foi exemplificado pela presidente do Tribunal de
Contas do Estado, com o0 uso de uma expressdo comum ao meio e sua
posterior traducdo para possibilitar a compreensdo por parte do publico.

Na mesma ocasido, o entdo presidente em exercicio, José Alencar,
declarou ter enviado para o congresso uma medida proviséria “por e-
mail”? Ele explicou que a situacdo exigia agilidade de resposta e esse foi o
meio mais rdpido para dinamizar o processo.

Mesmo o Tribunal de Contas do Estado rendeu-se & eficicia da
comunicacdo por meio de computador como forma de otimizar o processo
de transmissdo e recepcdo de informacBes contdbeis entre as empresas do
estado e esse 6rgdo.

Em todo o pais segmentos da sociedade movimentam-se organizando
congressos, encontros, palestras com o intuito de discutir o acesso de todas
as camadas da sociedade & tecnologia®. Até mesmo a cultura indigena ja se

posicionou em relacdo ao acesso a comunicacdo em rede; jad vai longe o

! Encontro ocorrido no dia 25/09/03, cf. reportagem apresentada pelo NETV da Globo Nordeste.

2MP sobre a liberacdo do plantio de produtos transgénicos, assunto bastante polémica
que mobilizou varios segmentos da sociedade(dia 29/09/2003).

® Exemplo disso foi o | congresso internacional de tecnologia na educacéo, realizado nesta capital, em que foi
discutido o tema incluséo social: o desafio de democratizar o ensino (de 30/09 a 03/10/2003)
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tempo em que as batidas dos tambores eram suficientes para integrar esses
povos. Hoje, o indio do interior de Alagoas deseja se comunicar com
indios de outros estados brasileiros e paises diferentes®. A exclusdo
tecnol6gica atualmente preocupa tanto quanto todas as demais formas de
exclusdo social.

Como se percebe, os fatos narrados apontam para um fenémeno que
vem varrendo todas as esferas de atividade humana: o uso da comunicacao
mediada por computador — CMC (ou discurso eletrénico como preferem
Davis e Brewer,1997) como meio de transformacdo da interag¢do social, que
aqui deve servir como emblematica dos novos tempos da atividade da
comunicacao textual.

Ja em 1997, Jonsson assegurava que a CMC “ vai revolucionar a vida
social e liberar principios e a forma como se processam 0S

relacionamentos.” O olhar atento dos estudiosos da linguagem voltam-se
para os efeitos que esse fendbmeno provocaria nas manifestacdes
lingluisticas. Essa preocupacdo acarretou, nos ultimos anos, a proliferacdo
de estudos diversos envolvendo a linguagem usada em ambiente virtual.

E nesse contexto que este estudo se insere. O tema central desta
pesquisa é o impacto sofrido pela producdo textual na esfera profissional.
Ou seja, desejamos, através da andlise quantitativa dos géneros praticados
no entorno empresarial, avaliar a alteracdo provocada pela chegada da
comunicacdo mediada por computador. Sobretudo pretendemos focar a
nossa atencdo na utilizagdo dos chamados géneros oficiais, tais como:
memorando, requerimento, oficios, etc, modelos textuais representativos de
uma organizag¢do institucional pautada numa estrutura hierarquica.

Além disso, apresentaremos uma breve analise sobre o e-mail com
base nos estudos desenvolvidos por Marcuschi(2002), Alves(2001),
Assis(2002) e Medrado et alii(2003) a fim de que possamos nos posicionar
frente a questdbes como natureza genérica, influéncia das modalidades

fala/escrita nesse tipo de manifestagdo discursiva, além de  fatores

* Conforme reportagem veiculada pela rede CNN em 16/11/03.
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determinantes do e-mail. Salientamos a nossa preocupa¢do em avaliar a
importancia do propo6sito comunicativo tal qual postulado por Swales
(1990) na determinacao desse novo género.

O estudo justifica-se na medida em que traz para o centro do debate
cientifico o entorno empresarial, ambiente pouco explorado no que se refere
ao estudo das manifestacdes linglisticas praticadas®. Desejamos deixar
claro que ndo € de nosso interesse apresentar uma categorizacdo da
pluralidade de textos (formularios administrativos na grande maioria)
comuns a pratica profissional dessas comunidades. Também ndo nos
preocuparemos com a andalise do discurso produzido nas comunidades
visitadas, o que exigiria um novo e complexo estudo.

A importancia de um estudo desta natureza relaciona-se em primeira
instdncia a pratica de ensino, afinal tratamos de uma realidade que, a
despeito de ser o destino natural de milhares de cidaddos oriundos do
sistema formal de ensino, ainda ndo é conhecida suficientemente para
garantir um acesso menos traumatico a esses cidaddos no mundo aqui
retratado. Além disso, serve de termdmetro para as prdprias instituicfes
envolvidas, uma vez que diante de um estudo comparativo poderad provocar
uma reflexdo em suas praticas. Serve ainda, e, sobretudo, a futuros estudos
gue encontrardo aqui elementos para a continuidade de pesquisas nesse
campo.

Colocados esses pontos, resta-nos definir o suporte tedrico adotado.
Partimos de uma teoria que concebe a linguagem como acdo, constitutiva e
constituida pelos aspectos sociais, histéricos e cognitivos. De acordo com
essa perspectiva o sujeito é interativo, capaz de afetar e ser afetado por
esses fatores, cujas manifestagcdes — orais ou escritas — sdo observaveis
através do discurso (ou texto) dentro de um continuo representativo das

escolhas discursivas visando a atender aos propdsitos comunicativos

® Existem alguns trabalhos na linha da Analise do Discurso desenvolvidos, por exemplo, na PUC-SP com
textos produzidos na esfera profissional. Entretanto, na area dos Géneros Textuais nenhum outro trabalho foi
encontrado, exceto o de Silveira(2003) acerca do oficio em duas instituicdes publicas em Alagoas que se
destaca como referencial para a nossa pesquisa.
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pretendidos, considerando a audiéncia, o conhecimento partilhado entre os
interlocutores, além do nivel de envolvimento entre os participantes do
evento comunicativo.

As concepcbes tedricas norteadoras deste estudo sdo, pois, aquelas
defendidas por estudiosos da Linglistica de Texto em sua concepg¢do mais
atual aqui representada pelos estudos de Marcuschi (1983, 2003°% que, em
sua obra pioneira sobre o assunto no Brasil, afirma que a Linglistica
Textual deve ser vista como “o estudo das operagBes linguisticas e
cognitivas reguladoras e controladoras da producdo, construcgdo,
funcionamento e recep¢do de textos escritos ou orais.”(p.12) e a obra de
Beaugrande(1997) que concebe o texto como “lugar da constituicdo e de
interacdo de sujeitos sociais, como evento para o qual convergem acoes
linglisticas, cognitivas e sociais”, e Koch(2002) que, em seu ultimo livro,
se propde desvendar os segredos do texto .

Ao lado, ou melhor, integrada a Linguistica de texto, a teoria acerca
dos géneros textuais (ou do discurso), especialmente o texto O problema
dos géneros do discurso de Bakhtin(1974) principal responsavel pelo “uso
inflacionado” da expressdo no Brasil (cf. Faraco, 2003:108-109) norteardo o
nosso entendimento acerca da emergéncia e decadéncia de formas
discursivas prdprias de uma esfera de atividade especifica, num tempo
considerado. Dentro dessa visdo, serdo de grande valia oS conceitos
desenvolvidas por Swales(1990) e Bhatia(1993) para as analises aqui
desenvolvidas.

Ao considerarmos o género como resultante de aspectos sdcio-
culturais, levamos em conta o0s estudos de Carolyn Miller (1984/ 1994)
como uma das precursoras desse debate. Serd, ainda, de fundamental
importancia o estudo sobre os géneros emergentes em contexto digital de
Marcuschi (2002).

Para um posicionamento adequado diante das manifestacfes orais e

escritas, tomamos como base Marcuschi(2001), obra inspiradora de



14

importantes reflexdes no desenvolvimento desta pesquisa. A obra de Burke
e Porter (1997) também foi de grande importancia para o posicionamento a
que chegamos.

Respaldados nesses referenciais teoricos, levantamos algumas

proposi¢cdes a serem retomadas ao longo deste estudo. Séo elas:

1. As novas tecnologias afetaram significativamente as manifestacdes
linglisticas no entorno empresarial a ponto de mudarem rotinas ja
estabelecidas ha décadas.

2. Empresas que adotam um sistema hierarquico de gestdo ndo
apresentam a mesma performance textual daquelas que investiram
num modelo descentralizador.

3. Apesar da cultura escrita predominar na pratica profissional, as
manifestacdes orais ndo deixam de crescer em importdncia no atual
modelo de gestdo empresarial.

4. Por influéncia da comunicagcdo mediada por computador, géneros
prototipicos da producdo textual empresarial foram incorporados por
um género hibrido chamado e-mail, que se caracteriza por um estilo
mais informal.

Para testar tais hipdteses, contamos com a colaboragdo de trés
grandes empresas sediadas neste estado: a Dow Quimica, empresa
multinacional aqui representada pela CAN (Companhia Alcoolquimica
Nacional) doravante denominada E-1; a Petroflex empresa brasileira (E-2) e
a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT) aqui denominada E-3,
sem as quais o propdésito de uma analise comparativa seria impossivel.

Quanto aos capitulos, estdo organizados da seguinte forma: a
introducdo, que é este primeiro capitulo, segue a fundamentacdo tedrica,
dividida nos seguintes temas: a oralidade, a escrita, estudo do texto, a
teoria dos géneros textuais e a era digital, numa tentativa de apresentar
algumas concepcfes em torno do processo de evolucdo das modalidades de

manifestacdes linglisticas tomando a oralidade como fio condutor, ponto de

¢ Conforme idéias apresentadas pelo autor em curso ministrado para alunos de pés-graduacéo em Lingiiistica
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partida e provavel meta de chegada a um modelo de comunicac¢do que visa a
alcancar a todos em todos os lugares de forma semelhante ao que ocorre
numa conversacgdo face a face.

Os principios metodol6égicos foram tratados no capitulo 3. Contudo,
antecipamos que o método quantitativo escolhido para as nossas analises
visa a uma melhor compreensdo da realidade que tentamos demonstrar.

No quarto capitulo acha-se uma breve apresentacdo do mundo
corporativo a fim de oferecer ao leitor informagdes situacionais importantes
para o entendimento das discussdes, analise de dados e futuras
consideragcdes aqui desenvolvidas.

O quinto capitulo trata especificamente da apresentacdo e anélise dos
dados. Na primeira parte, apresentamos algumas ferramentas disponiveis
nas empresas visitadas que permitiram uma maior autonomia por parte dos
funcionarios no que se refere as manifestacfes discursivas o que caracteriza
0 império do continuum marcuschiano apresentado no item seguinte. A esse
item segue o estudo dos géneros encontrados na pratica profissional dos
nossos informantes.

As consideragdes finais compdem o ultimo capitulo ao qual seguem
as indicagbdes bibliograficas e uma lista identificadora dos anexos,
indicados no interior do trabalho pelas formas sucessivas: A-1, A-2, A-3.

A anélise dos dados desta pesquisa comprova a no¢do de continuum
existente nas manifestagcfes linguisticas no interior das trés empresas
pesquisadas, sobretudo nas duas empresas privadas. 1sso porque a escolha
entre as modalidades oral e escrita nessas empresas ndo mais se baseia em
um status culturalmente imposto a escrita, mas sim na eficacia da
comunicacdo pretendida, considerando a audiéncia, o conhecimento
partilhado e o propoésito pretendido.

O estudo empirico aponta ainda para um predominio no uso do e-mail
como um género capaz de garantir a eficacia da comunicacdo no contexto

empresarial. Constatamos que géneros considerados tradicionais na pratica

do Departamento de Letras da UFPE - 1° semestre de 2003.
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institucional mergulham atualmente num rapido processo de extincao,
deixando para trds um rastro de autoridade e dominio proprios de modelos
de gestdo em que a hierarquia institucional predomina.

E sobre esse fazer comunicativo na esfera empresarial em plena era
digital de que fala esse estudo que, esperamos, seja relevante as pesquisas
cientificas e consiga atingir os objetivos que se propde.
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2. ASPECTOS HISTORICOS E PRINCIPIOS TEORICOS

A mais nobre aquisicdo da humanidade ¢ a fala,
e a arte mais Util é a escrita.
(Astle, 1784, p.i)’

Pretendemos, nesse capitulo, discorrer sucintamente acerca dos
caminhos percorridos pela civilizacdo ocidental em busca da maneira mais
eficaz de expressdo de suas idéias, pensamentos e feitos. Tomaremos, para
isso, a oralidade como fio condutor nessa viagem que parte do ponto em
que o sentimento tribal une a todos aqueles que desfrutam de uma mesma
forma de comunicacdo, em que de acordo com o pensamento platénico “o
tamanho de uma cidade era indicado pelo nimero de pessoas ao alcance da
voz do orador” (Mcluhan, 1964:345) até o estagio atual: a era digital.

A despeito da forte presenca da cultura escrita na préatica
profissional, é possivel vislumbrar a procura por novos caminhos,
facilitados pelo uso de tecnologias de ultima geragdo, em que recursos
diversos (a visualizacdo aliada a sonorizacdo, por exemplo) possibilitam
uma comunica¢do bastante proxima da comunica¢do face a face. Um
mundo, talvez mais tribal (no sentido empregado por Mcluhan), talvez mais
humano em que o direito & comunicacao superard as barreiras impostas pelo
dominio de uma determinada tecnologia.

2.1 No comeco tudo era verbo

A concepcdo religiosa de uma criacdo iniciada a partir de atos verbais
por uma entidade divina deveria garantir a oralidade um status privilegiado
em relacdo a outras modalidades de expressdo. Contudo, a escrita passou a
ocupar um lugar de destaque na civilizagdo letrada. O fato de estarmos tdo

imersos na cultura escrita impede-nos de “conceber um universo oral de

"In Olson, 1997:17



18

comunicacdo ou de pensamento, salvo como variante de um universo
letrado” (Ong,1998:10). No entanto, é forcoso lembrar que os primeiros
escritos datam de 6.000 anos dos 35.000 a 50.000 anos de existéncia do
homo sapiens. Podemos supor, portanto, que a oralidade tenha uma histéria
muito mais antiga que a capacidade de cristalizar a realidade circundante
através de registros diversos, embora isso ainda seja motivo de discusséao,
pois a arqueologia de que dispomos deriva de coisas e ndo de palavras.

Apesar de reconhecer que “o0s seres humanos comunicam-se de
iniGmeras maneiras, fazendo uso de todos os seus sentidos: paladar, tato,
olfato e especialmente a visdo... e algumas comunicac¢des ndo-verbais
serem extremamente ricas — a gestual, por exemplo”, Ong (op.cit.) defende
gue a linguagem oral tem importancia capital. Como podemos perceber na
seguinte passagem:

“Na realidade, a linguagem é tdo esmagadoramente oral que,
de todas as milhares de linguas — talvez dezenas — faladas no
curso da histéria humana, somente cerca de 106 estiveram
submetidas a escrita. Das mais de 3 mil linguas faladas hoje
existentes, apenas aproximadamente 78 tém literatura... ainda
hoje, centenas de linguas ativas nunca sao escritas... A oralidade

basica da linguagem é constante.” (p.15)

Biber ( 1988:8) corrobora essa opinido ao afirmar que “em termos de
desenvolvimento humano, a fala é o status primario”.

Favero et alii (1999) cita Marcuschi (1993) para defender a idéia de
gue “o texto escrito ndo é mais o soberano” e se prop8Ge a apresentar a
oralidade como uma perspectiva de ensino da lingua materna, na tentativa
de desfazer posturas polarizadas como de alguns gramaticos que
“...imaginam a fala como o lugar do erro, incorrendo no equivoco de
confundir a lingua com a gramatica codificada.”

As autoras discutem o fato de “a escrita ter sido sempre considerada
a verdadeira forma de linguagem”, sobretudo a escrita literaria. No intuito
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de provocar uma reflexdo sobre esse ponto, as autoras citam alguns autores
e suas idéias acerca da relacdo fala/escrita:

Sapir: “a escrita é o simbolismo visual da fala”.(1921:19)

Bloomfield: “a escrita ndo é a linguagem, mas uma forma de gravar a
linguagem por marcas visiveis”.(1933:21);

Filmore: “a comunicacdo escrita é derivada da norma conversacional
face a face”.(1981:153).

Matoso Céamara: “a escrita decorre da fala e é secundaria em
referéncia a esta”.(1969:11)

A relacdo dicotdmica fala-escrita, como se sabe, fomenta discussdes
milenares. A fala tem em Platdo um dos mais fortes defensores, apesar de
ter adotado a escrita como meio de divulgar suas idéias, por mais paradoxal
que issSo possa parecer.

Em Fedro (274-277), Platdo através de Socrates escreve: “[a escrita] é
inumana, pois pretende estabelecer fora da mente o que na realidade so
pode estar na mente. E uma coisa, um produto manufaturado”. Platdo
sustenta que a escrita destr6i a memoria, enfraquece a mente. Pde em
xeque também a veracidade da palavra escrita, o que se opfe inteiramente a
realidade atual, em que o discurso escrito goza de uma confiabilidade
indiscutivel.

Platdo defende ainda, que a palavra falada pode se defender, enquanto
que o discurso escrito, quando interrogado, responderd eternamente a
mesma coisa. Essa afirmacdo do filésofo poderia ser contestada sob dois
angulos distintos: primeiro, ela pode servir para um aumento da
confiabilidade acerca do escrito; segundo, porque 0s recentes estudos da
critica genética afirmam que aquilo que foi inicialmente escrito sofre
alteracdes ao longo dos processos de reedicdo. Foi assim que obras como
Cobra Norato de Raul Bopp e Macunaima, de Mario de Andrade, sofreram
diversas alteragdes, jamais coincidindo a primeira edi¢cdo com as demais.

Platdo defendia o discurso em tempo real, em que é possivel o jogo do

toma-la-da-ca entre individuos reais, bastante proximo do que se vé hoje no
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discurso eletronico. Talvez Platdo aprovasse a comunicagdo on-line
propiciada pela tecnologia digital.

Roy Porter (Burke e Porter: 1993, pl13-29) chama atencdo para essa
“infindavel dialética” entre as duas formas de manifestacdo lingulistica,
guestdo ainda ndo resolvida que acendeu “discussbes corrosivas entre
especialistas, graméaticos, povo e politicos. Segundo o autor, tanto as
formas faladas como as escritas tém sido prezadas e menosprezadas
sucessivamente (p.22). Porter acredita que “é uma facon de parler
supersimplista falar ( ou alguém diria escrever!) como se apenas duas
formas de expressdo rigidamente diferenciadas existissem”.

Vale ressaltar, no entanto, como o faz Havelock (1963) que essa
discussdo acerca da supremacia de uma modalidade de manifestacédo
linglistica em detrimento a outra, sé se fez possivel a partir dos efeitos que
a escrita comecava a ter sobre 0s processos mentais. O item seguinte trata
exatamente da importancia que a escrita adquiriu ao longo da nossa histéria
desde a antiguidade grega e a leitura em rolo até o advento do meio virtual

e a possibilidade de uma leitura em tela.

2.2 Surgimento da escrita

Diga-me, por favor, como e quando serd o fim deste
mundo? Com que sinais vird a demonstracdo de que 0s
tempos acabaram e como desaparecerd nossa cidade, a
nova Jerusalém? Que acontecerd com...os livros?

Epifaneo(P.G. 11, 854a)®

No inicio da criacdo Deus precisou apenas verbalizar o seu desejo
para que o mundo se fizesse tal qual o idealizara — um paraiso a ser

desfrutado eternamente por aqueles criados a sua imagem e semelhanca.
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Entretanto, ao determinar as leis que deveriam guiar essa espécie a uma
convivéncia pacifica e ordeira, o Criador necessitou fazer uso da escrita.
Nesta passagem biblica, jA é possivel perceber a instituicdo da primazia da
escrita para os povos letrados. Concepc¢do que resiste até os nossos dias em
gue ha& uma mentalidade tacitamente aceita de que o que vale é 0 que esté
escrito.

Na tentativa de explicar o processo evolutivo dessa tecnologia criada
inicialmente para auxiliar a memorizacdo e armazenar as conquistas
intelectuais da humanidade, estudiosos como Olson (1997), Ong (1997) e
Harris (1989), entre outros, discutem a relacdo entre o uso da oralidade /
escrita e o desenvolvimento social, cultural, tecnolégico e cognitivo da
sociedade contemporéanea.

Ong (1997), com base no pensamento de McLuhan (1962), ressalta o
fato de signos sem sentido constituirem a forma e o sentido do homem
ocidental. Defende que a oralidade é primdria e que dela derivam todas as
demais formas de expresséao.

Por seu turno, Harris (1989) avalia a importancia da escrita para a
evolucdo intelectual alcangada no mundo greco-romano. Harris conclui que
na época de Platdo fora a dialética praticada de forma intensiva que
propiciou o desenvolvimento cultural daqueles povos, ja que o indice de
alfabetizacdo era insignificante, apenas uma pequena parcela da populacéo
sabia ler.

Olson (1997) lembra, por sua vez, que embora possa se reconhecer a
utilidade da escrita para a preservacdo das conquistas intelectuais,
especialmente no caso da cultura grega — base do conhecimento ocidental,
ela pode ndo ter tido o papel de provoca-las. A partir dessa perspectiva, o
autor desconstroi uma série de postulados sobre a escrita, geralmente
aceitos sem contestacdo. Sdo eles:

1. Escrever é transcrever a fala. O aprendizado da lingua passa a ser

feito com base no modo como a lingua oral é representada por marcas

& Em Cavallo e Gugliemo(1998:19).
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visiveis (desconhecidas).

(p.20)
A superioridade da escrita em relacdo a fala, esta vista como “solta

Um velho vinho em novas garrafas”

e desregrada”. Estudos recentes procuram desfazer tal visdo e este
trabalho circunscreve-se neste contexto teorico.

. A superioridade tecnoldgica do sistema de escrita alfabética. Samuel
Johson considerava barbaros os chineses por ndo possuirem
alfabeto(cf. Boswell, apud Havelock, 1982); Também Rousseau
distinguia os povos selvagens dos povos civilizados tomando como
critério o uso do alfabeto.

. A escrita como drgao do progresso social. “ evidencia-se que a arte
de escrever esta ligada de modo estreito e quase inevitavelmente a
urbanizacao e ao intercAmbio comercial” (Cipolla, 1969, apud Olson,
p.20). Olson defende que esse tipo de correlacdo teria acarretado a
inferéncia de que a escrita é causa de desenvolvimento. Dai a
UNESCO assumir o compromisso de erradicacdo do analfabetismo
como passo principal para a modernizacéo.

. A escrita como instrumento do desenvolvimento cultural e cientifico.

Posicdo pesquisada e defendida por autores como McLuhan(1962),
Goody(1986), Ong(1982). No entanto, os estudos de Havelock e
Harris destroem tal tese. Havelock(1963) fornece provas que na
época de Platdo a pratica predominante era a dialética. Harris
corrobora tal afirmacdo sustentando que na Grécia classica a difusédo
da escrita ndo era universal e apenas 10% da populacdo sabiam ler e
escrever.

. A escrita como desenvolvimento cognitivo. Ha4 quem defenda que o
pensamento abstrato é estimulado pelo uso da escrita. Olson chama
atencdo para a valorizagdo da forma em detrimento ao conteddo. Para
ele, a énfase nos meios pode tornar insensiveis ao conteddo a ser
transmitido. Tal conceito parece ter encontrado respaldo na producéo

textual em meio virtual, como demonstraremos neste estudo.
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Quanto ao papel da cultura escrita na civilizacdo, Ong (1998:33-34),
com base nos estudos de Erick Havelock (1963), reflete sobre o fato de a
interiorizacdo da escrita no mundo grego, ocorrida séculos ap6s o
desenvolvimento do alfabeto grego (720-700 a.C), ter provocado um
conflito na relacdo com a oralidade percebido nas idéias defendidas por
Platdo em Fedro e antes quando exclui os poetas de sua repUblica ideal.
Assim como as pessoas de seu tempo, Platdo ndo conseguia perceber o que
estava acontecendo.

A nova maneira de estocar conhecimento ndo mais dependia de formulas
mnemaénicas ou clichés repassados de geragdo a geracdo a fim de que ndo se
perdesse com o tempo. O texto escrito chegava para libertar a mente
humana para pensamentos mais originais e abstratos. Toda a préatica
tradicional era considerada obsoleta e contraproducente (cf. Ong:1998:33).

E possivel tracar um paralelo entre o periodo conflituoso a que se refere
Ong e o estadio comunicativo caracteristico da era digital. Prova disso, sdo
0s estudos recentes em torno das relagdes entre oralidade e escrita, a
emergéncia de novos géneros contemplando a oralidade, o que provoca uma
nova discussdo em torno do status dessa modalidade. Também desejamos
entender o que acontece com a comunicacdo na era da tecnologia digital.
Até mesmo essa denominacdo decorre da cultura escrita, uma vez que se
necessita dos dedos para escrever a mensagem. E um quadro em que a
oralidade tende a se impor de forma a comprovar a sua eficdcia mas que
tem na escrita a sua complementariedade. A necessidade de estudos
continuos a respeito dessa relacdo podera assegurar uma melhor
compreensdo dos fatos.

As tentativas de explicacdo seguem em varias dire¢des. Ha& estudos
como o desenvolvido por Guglielmo Cavallo e Roger Chartier (1998), por
exemplo, que defende uma evolucdo buscando atender as necessidades e
exigéncias do leitor. Essa visdo torna-se relevante para o desenvolvimento

do nosso estudo por criar um vinculo importante entre a evolucdo dos
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suportes as necessidades do usuério, de tal forma que a idéia que
defendemos de que a producdo de texto do meio virtual sofreu forte
influéncia do suporte no que se refere a dinamicidade e praticidade
desejada pelo usuério inserido num contexto situacional que exige tais
habilidades.

Voltando ao estudo de Cavallo e Chartier(op. cit.), ambos apontam para
uma historia da escrita marcada por aspectos sécio-histéricos. Tal como
defendem os sociolingiistas, essa historia estd nitidamente ligada ao poder
gue as classes dominantes exercem sobre as demais. O dominio do
conhecimento advém do acesso a livros, bibliotecas, situagdo propicia aos
poderosos desde a antiguidade grega que traziam das terras ocupadas livros
gue compunham grandes bibliotecas particulares. Foi assim no mundo
helenistico em que mesmo permanecendo as antigas formas de transmisséo
oral, o texto escrito passa a desempenhar importante papel.

Nessa época, “a filologia Alexandrina transforma em livros toda uma
literatura de uma época mais antiga que ndo nascera para ser assim fixada”
( ibidem, p13). Dai surge o conceito de que obra sé existe se for escrita.

No mesmo periodo, surgem as normas estabelecendo o formato
padrdo, a divisdo em colunas, sinais de paragrafos, dividindo o texto e suas
secdes. As introducdes, sumarios e dedicatdrias e indicacdo das fontes
também j& sdo encontradas em obras da época o que marca a posi¢do do
autor na obra.

Além dos livros de ciéncias e filosofias, predominantes, reservados a
um numero muito reduzido de leitores (na maioria, mestres, discipulos e
alunos), floresceram os manuais técnicos, textos de critica literaria ou os
tratados militares.

Na ldade Média “o mundo greco-romano torna-se um mundo de vasta
circulacdo de cultura escrita”, o livro torna-se sinal do sagrado e do
mistério do sagrado (ibidem, p21), surge um modo diferente de indicar a

pontuacdo numa flagrante preocupagdo com a compreensdo e ndo mais com
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uma leitura retorica. Lé-se para escrever. E escreve-se para leitores. Nasce
o livro como instrumento de trabalho intelectual.

Nos séculos XIIl e XIV surge o livro em lingua vulgar, ” escrito, as
vezes, pelo mesmo leitor-consumidor” que circula principalmente entre a
burguesia com maior ou menor grau de alfabetizacdo, diferente do leitor da
corte , algumas vezes bastante culto.

No século XV, a invencdo da imprensa com tipos mobveis de
Gutemberg permite a circulagdo dos textos numa escala antes impossivel.
Cada leitor pode ter acesso a um numero maior de livros; cada livro pode
atingir um ndmero maior de leitores(p.26). Surge o livro humanista, o
libellus, portatil, de bolso ou de cabeceira, com multiplas utilizagdes, para
leitores mais numerosos e com menos dinheiro. E um tempo de uma leitura
intensiva, marcada pela necessidade de memorizacdo de textos a serem
passados de geragcdo a geracdo. Os textos religiosos, especialmente a
Biblia “eram os objetos dessa leitura fortemente marcada pela sacralidade e
pela autoridade.”( p.28)

No século XVIII surge a leitura extensiva, rapida que consome todo
tipo de impresso. O romance “se apodera do leitor .. e 0 governa como
fazia antes o texto religioso.” (p.29). No entanto, a pratica de uma escrita
ambulante permanece exigindo as antigas praticas de audi¢do e
memorizacao.

O ritmo imposto pela industrializacdo afetaria irremediavelmente a
maneira de se posicionar diante dos textos e de um mundo cada vez mais
dindmico. O desenvolvimento de novas tecnologias voltadas para a
comunicacdo e informacdo coloca o leitor contemporaneo diante de um
meio virtual que o capacita a manter uma relacdo totalmente nova com o
texto que ele faz aparecer na tela. O poder do leitor sobre o texto lido em
tela, podendo inclusive reconfigura-lo, mudando a seu bel prazer a
aparéncia do mesmo, acarreta uma diminui¢cdo do dominio do autor sobre a
sua propria obra. Cavallo e Chartier sintetizam essa condigdo afirmando

gue “toda a relagdo com o escrito estd profundamente subvertida”.
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Essa subversdo a que se referem os autores séo, de alguma forma a
resposta ao questionamento feito por Epifanio na epigrafe deste capitulo. O
texto muda para adequar-se ao leitor de cada época, dessa forma o leitor de
hoje usufrui um novo suporte, menos concreto, menos palpéavel, porém
repleto de potencialidades que o capacita a uma interacdo muito maior com
texto e, caso deseje com o proprio autor. Assim, longe de declarar a morte
do texto, a CMC surge como uma promessa de alcancar um numero cada vez
maior de usudarios capturados exatamente pela versatilidade desse suporte,
realizando um sonho de uma comunicacdo sem barreiras que comegou nos
primordios da civilizagdo humana.

Como tentaremos demonstrar a seguir, ndo foram s os leitores que
mudaram ao longo dos anos, o enfoque na area do estudo do texto também
sofreu alguns deslocamentos. Vejamos a evolugdo desses estudos.

2.3 O estudo do texto

Explicar o papel da Linglistica Textual para os estudos linglisticos
remete-nos ao trabalho de Antos(1997) no qual o autor questiona “O que
deve e o0 que pode explicar a Linglistica Textual?” (Koch, 2002:149).
Voltada para o estudo do texto a LT evoluiu para dar conta de alguns
fendmenos linglisticos que surgiam no texto sobre os quais as teorias
linglisticas da época nédo conseguiam explicar, conforme atesta Beaugrande

(1997) quando afirma que “ a linguistica textual, originalmente, se formou
para tratar melhor de certos problemas que ja tinham aparecido na chamada
linglistica oracional”.

Os primeiros estudos da LT datam dos anos sessenta tendo como
marco o primeiro congresso sobre o tema em 1964, ocorrido na Alemanha
e, inicialmente, foi representada diferentemente pelas duas correntes
linglisticas vigentes para as quais o texto ndo representava seus
respectivos objetos de estudo. Para a corrente descritiva, o texto foi

interpretado como “a unidade que ocupa, na hierarquia do sistema
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linglistico, o préximo grau superior a oracao”; ja para a corrente gerativista
0 texto representou “uma sequéncia bem formada de oracbes bem
formadas”.

Nos anos setenta, a preocupacdo com a nocao de textualidade desloca o
enfoque dos aspectos locais do texto enquanto wunidade formal,
influenciados pelos estudos classicos iniciados por Saussure, para aspectos
globais. O texto passa a ser visto como unidade funcional, concebido “mais
Como processo € menos como produto, mais como atividade e menos como
unidade”.

Na década de oitenta a preocupacdo anteriormente centrada na coesdo —
“objeto precipuo de estudo [da LT]...muitas vezes equiparada a coeréncia,
jd que ambas eram vistas como qualidades ou propriedades do texto” -
cede lugar a uma ampliacdo do conceito de coeréncia com base numa
perspectiva pragmatico-enunciativa. Koch (2002) explica que a partir dessa
época a coeréncia ndo mais era vista como mera propriedade ou qualidade
do texto, mas como um fendbmeno muito mais amplo: “a coeréncia se
constroi em dada situacdo de interagdo entre texto e seus usudrios, em
funcdo da atuagdo de uma complexa rede de fatores, de ordem lingiistica,
sociocognitiva e interacional.”(p.150).

Em seu mais recente trabalho, Beaugrande (1997) defende que “nas
descri¢cdes e explicacdes desta linglistica textual, sempre deverdo aparecer
trés fatores relevantes, i.,e. um ponto de vista lingiistico, um ponto de vista
cognitivo e um ponto de vista social.”

Nesses trinta anos de historia da LT a concepcdo de texto sofreu algumas
alteragdes. Koch (2001:16) adverte que a noc¢do de texto depende das
concepgdes de lingua e sujeito. Assim, de acordo com a fundamentacéo
tedrica adotada, ocorreram as seguintes defini¢cbes de texto:

1. texto como frase complexa ( fundamentagdo gramatical);

2. texto como expanséo tematicamente centrada de

macroestruturas(fundamentacdo semantica);

3. texto como signo complexo(fundamentacdo semiotica);
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4. texto como ato de fala complexo(fundamenta¢do pragmatica);

5. texto como discurso “congelado” - produto acabado de uma acao

discursiva (fundamentacdo discursivo-pragmatica);

6. texto como meio especifico de realizacdo da comunicacdo verbal

(fundamentacdo comunicativa);
7. texto como verbalizacdo de operagdes e processos cognitivos
(fundamentacgdo cognitivista).

Atualmente, a concepcdo mais aceita € aquela proposta por
Beaugrande(1997) em que o texto é entendido como “evento comunicativo
para o qual convergem acfes lingiisticas, cognitivas e sociais.” Uma visédo
coerente com os estudos mais recentes em que 0s aspectos sociais, culturais
e cognitivos tomaram vulto.

Marcuschi esclarece que a despeito da falta de hegemonia numa
determinada tendéncia da LT, todas as vertentes estdo unidas pela unidade
gue tratam: o texto. Abaixo relacionamos algumas perspectivas comuns
entre elas:

e uma perspectiva de trabalho que observa o funcionamento da lingua

em uso e néo in vitro;

e uma concepc¢do de lingua em que a preocupacdo maior recai nos

processos e menos no produto;

e 0 estudo das propriedades gerais da lingua ndo representa uma

preocupacéo central;

e A preocupacdo com funcionamento textual e seu uso;

e dominios mais flutuantes como a semantica, a pragmatica, os géneros

textuais compdem os atuais estudos da LT.

Metodologicamente a LT lida com um dominio empirico, ou seja, 0 uso
efetivo da lingua e sua materialidade, e ndo formal. Marcuschi adverte que
ndo se trata de uma panacéia geral e que 0s dominios devem ser
determinados com precisdo num trabalho com o texto.

Respaldados nos conceitos apresentados, resta entender o fendmeno da
multiplicidade de textos para cada esfera da atividade humana. Quais os
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fatores que provocam o surgimento, reconhecimento e adocdo de um
determinado tipo textual dentro de uma cultura, num espago e tempo
determinados. Serd este o tema do proximo item.

2.4 A teoria dos géneros textuais

“Todas as esferas da atividade humana por mais variadas
que sejam, estdo relacionadas com a utilizacdo da lingua.
N&do é de surpreender que o carater e os modos dessa
utilizacdo sejam tdo variados como as préprias esferas da
atividade humana. (...)”

(Bakhtin, 1992)

Para Bakhtin, para se mostrar uma explicagdo histdrica da
complexidade dindmica da lingua, faz-se necessaria uma descrigdo dos
estilos que se sucede. E indispenséavel colocar o problema especifico dos
géneros do discurso que, de forma imediata, sensivel e agil, reflete a menor
mudanca na vida social, argumenta o filésofo.

E inegavel a importancia dos estudos de Bakhtin em torno dos
géneros. A concepcdo de dialogicidade constitutiva da lingua bem como a
nocdo de estabilidade relativa dos géneros parece ter provocado uma
guinada nos estudos acerca do processo interacional. A idéia de um sujeito
social, ativo, construtor e construido ganha énfase.

A expressdo que remetia aos géneros literarios, hoje, conforme
lembra Swales(1990) “é facilmente usada para referir uma categoria distinta
de discurso de qualquer tipo, falado ou escrito, com ou sem aspiracfes
literaria.”

Swales (1990) adverte que hé& muitos pardmetros envolvidos na
determinacdo dos géneros. Cita a complexidade dos propdsitos retdricos, o
grau de preparo exigido para sua producdo, o meio de transmissdo, a
audiéncia pretendida. Afirma ainda, que ndo hd uma classificacéo



universalmente aceita para géneros, jA& que 0s mesmos sdo historicos e
culturalmente sensiveis. Sobre a génese de um texto prototipico, o autor
garante que isso ndo ocorre da noite para o dia. Os géneros desenvolvem-se

por um certo periodo até que sejam, considerados prototipicos para atender

a um propésito pretendido.

E de Swales (op cit) a seguinte defini¢do de género:

“Um género compreende uma classe de eventos comunicativos
cujos membros partilham um dado conjunto de propdsitos
comunicativos. Esses propositos sdo conhecidos pelos experts
membros da comunidade de discurso e com isso constituem a base
l6gica para o género(...) O propdsito comunicativo é tanto um
critério privilegiado e um critério que opera para atingir o escopo
de um género... Se todas as expectativas de probabilidades mais
altas forem realizadas, o exemplar sera visto como prototipico pelos
membros da comunidade de discurso. Os nomes dos géneros
herdados e produzidos.... necessitam de validacéo
posterior.(Swales-1990:58)

Marcuschi(2000) informa-nos que de uma maneira geral Swales

constroi sua posicdo tedrica com base em trés nogGes basicas. Sao elas:

» Comunidade de discurso(CD), diferente da nocgdo de

comunidade de fala de Hymes, esta se caracteriza por
agrupamentos socio-histéricos e determinagdes funcionais de
aspecto comunicativo; agrupam individuos por interesses sécio-
profissionais.

Género: classe de eventos comunicativos reconheciveis por sua
relativa estabilidade e pelo nome explicitamente dado; tratam
tanto da fala como da escrita e estdo vinculados aos eventos
comunicativos.

Tarefa: atividades adequadas para a aquisi¢cdo e producdo de

géneros que dependem de uma série de conhecimentos prévios.
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Embora relevantes, das trés concepcbes a mais largamente

empregada pelos estudiosos é a que trata dos géneros.

Para o estudo em curso é relevante retomar a concepcdo de
comunidade discursiva desenvolvida por Swales. Este autor propde seis
caracteristicas necessarias e suficientes para identificar um grupo de
individuos como comunidade discursiva. Sdo elas:

1. Uma CD tem um conjunto de objetivos publicos comuns amplamente
concordados;

2. Uma CD tem mecanismos de intercomunicacao entre seus membros;

3. Uma CD usa seus mecanismos de participacdo primariamente para
providenciar informacéo e feedback;

4. Uma CD utiliza e, portanto, processa um ou mais géneros no fomento
comunicativo de seus propositos;

5. Ao desenvolver seus proprios géneros, uma CD adquiriu um Iéxico
especifico;

6. Uma CD tem um patamar de membros com grau adequado de
conteddo relevante e pericia discursiva.

Todas essas caracteristicas podem ser aplicadas a comunidades
profissionais cujos membros encontram-se sujeitos as mesmas praticas
discursivas, compartilham conhecimentos necessarios para 0 bom
desempenho das tarefas, além de partilharem bens negociaveis. Podemos,
pois, construir a seguinte analogia:

1. Todos os objetivos da empresa sdo amplamente divulgados e aceitos
por todos os membros da companhia;

2. A empresa possui mecanismos de intercomunicacdo entre seus
membros. Ex: Sites, revistas, formularios, documentos especificos, etc.

3. Os mecanismos de intercomunicacdo desenvolvidos pela empresa

visam a providenciar informa¢cdes e feedback em tempo real. A

intranet, as videoconferéncias, net-meetings, informativos, etc.
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4/5/6. Para atingir seus objetivos comunicativos, a empresa utiliza-se de
varios géneros textuais, desenvolvendo inclusive um léxico préprio como

mostram os exemplos abaixo:

Emponderado - traducdo literal do inglés empowerment. Significa
autorizacdo, ou seja, um time (equipe) imponderada é capaz de tomar
decisGes em sua esfera de atuacéo;

Inputar - Um neologismo derivado da palavra input. Significa dar
entrada. Ex: “Imputar dados na tabela...”

Clarificar — Tornar claro, esclarecer. Ex.: “Precisa-se clarificar os
papéis de...(um funcionario qualquer).

Reclicar — Reenviar um e-mail.

Fyi — for your information. Abreviatura usada em e-mails.

Asap — As soon as possible. Outra abreviatura usada em e-mails.

Operador — Funcionério especializado na operacionalizagéo do processo industrial.
Planta — Féabrica. Uma unidade operacional incluindo administragao,
engenharia, etc.Ex. planta de butadieno = fabrica de butadieno. No caso
da CAN, neg6cio de uma corpora¢do multinacional que produz a matéria-
prima, acetato de venila. No caso da Petroflex, filial pernambucana que
produz a borracha sintética.

Swales desenvolve ainda o conceito de propdsito comunicativo que €

explicado da seguinte forma:

E o propésito comunicativo que conduz as atividades
linglisticas da comunidade discursiva; €é o0 proposito
comunicativo que serve de critério prototipico para a
identificacdo do género e é o propdésito comunicativo que

opera como o determinante primario da tarefa.

A nocdo proposta pode ser aplicada para entender a forma como as

pessoas fazem as suas escolhas em eventos comunicativos. O que faz com
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que um lider prefira fazer uma reunido, enviar um e-mail ou mesmo uma
ligacdo telefébnica? A escolha do género, a nosso ver, estd inteiramente
relacionada ao propdésito pretendido na comunicacdo, o publico-alvo, além
de fatores como economia de tempo e preservacdo das faces entre os
interlocutores.

Esse agir genericamente, segundo Bazerman (1994) torna possivel o
entendimento entre membros de uma mesma comunidade. Afirma, ainda,
gue sem um senso compartilhado de género as pessoas poderiam ndo saber
que tipo de coisas esta sendo praticado. Com base nessa concepg¢do, o autor
introduz a nocdo de sistema de géneros que se trata de textos relacionados
entre si dentro de ambientes especificos. Assim, nos ambientes pesquisados
todos os textos produzidos guardariam uma rela¢do direta com temas
comuns a rotina de trabalho, com a instituicdo e as pessoas que fazem parte
deste contexto.

Bhatia (1997) ndo traz contradi¢cfes a concepcdo acima ao afirmar
que o aspecto convencional é determinante para a padronizacdo de géneros
textuais. Segundo ele, qualquer tentativa de se negligenciar, ignorar ou
solapar o poder das convencBGes estabelecidas poderd ocasionar
consequéncias graves nas relagdes comunicativas em geral. O autor conclui
que o poder das convenc¢des genéricas é grandemente Gtil para manter a
esfera comunicativa e a ordem social desejaveis nas comunidades
profissionais.

Bhatia parte dos principios postulados por Swales, embora cobre
deste uma atencdo maior para o aspecto cognitivo em suas consideracdes
tedricas. Em seu estudo, o autor apresenta trés aspectos importantes para a
caracterizagdo de géneros: o conhecimento convencionalizado; a
versatilidade da descrigdo genérica e a tendéncia para inovacéao.

O aspecto mais importante levantado pelas abordagens visitadas por
Bhatia é o da versatilidade genérica, que tem como base um modelo tedrico
que visa ao detalhamento de fatores diversos e as possibilidades em termos

de propo6sitos comunicativos que esses mesmos fatores podem determinar.
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Ao privilegiar o propdsito comunicativo ligado a uma situacéo
retérica especifica Bhatia realca a importancia que deve ser dada aos
diversos usos da lingua e as realizacbes especificas que esse uso pode
permitir (cf. Swales, 1990, Bhatia,1993).

Para o autor, é a manutencdo do propdsito comunicativo que garante
a identificagdo de géneros intimamente relacionados. Pode-se pensar no
caso da carta promocional e da carta pessoal, ou no d&mbito desta pesquisa,
a diferenca entre a ata direcionada para os funcionarios da empresa e
aquela destinada a atender os requisitos de drgdos externos. Bhatia afirma
que se houver um deslocamento nos niveis de generalizacdo deve-se
redefinir o prop6sito comunicativo. A ata mantém o seu propo6sito original
gue a caracteriza como um instrumento de registro de acdes durante
eventos oficiais. Sobre ela falaremos mais adiante.

Os estudos analisados por Bhatia fortalecem o argumento de que os
géneros textuais podem ser vistos como resultado de praticas discursivas
convencionalizadas e institucionalizadas em comunidades discursivas. E o
gue ocorre atualmente nas comunidades pesquisadas nas quais o0 uso da
CMC tem provocado o surgimento de géneros ditos emergentes na mesma
medida em que provoca o0 desaparecimento de géneros até entdo
cristalizados na pratica profissional. Nesse quadro social, o e-mail
instaura-se de forma definitiva na rotina de trabalho de milhares de
profissionais em toda e qualquer area de atividade, como um género capaz
de atender a todas as necessidades comunicativas empresariais. A
comprovacao da eficacia do e-mail o coloca entre os géneros mais
utilizados na pratica profissional, como o telefonema e as reunides
presenciais.

E sobre os géneros que surgiram com o advento da CMC de que fala
Marcuschi (2002) considerando como aspecto central a nova relacdo acerca
dos usos da lingua no contexto digital. Para o autor, esses novos géneros
criam formas comunicativas préprias com um certo hibridismo que desafia

as relacbes entre oralidade e escrita e inviabiliza de forma definitiva a
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velha visdo dicotbmica entre as duas manifestacfes discursivas. Ainda
segundo o mesmo autor, 0s novos géneros permitem observar uma maior
integracdo entre os varios tipos de semioses: signos verbais, sons, imagens
e formas em movimento. Para esse autor, a linguagem desses novos géneros
torna-se cada vez mais plastica.

Como estudioso desses novos géneros, Marcuschi adverte que nenhum
género é totalmente inédito, ele surge ancorado em modelos
tradicionalmente instituidos. Essa opinido é também defendida por
Bazerman (2000) quando do seu estudo sobre patentes.

O estudo de Bazerman aponta, ainda, para a motivagdo econ6mica no
desenvolvimento de novas tecnologias, que teriam a funcdo de atender as
necessidades de comunicagdo (principalmente para o0s acionistas) e
administracdo independentemente das distdncias entre as unidades
empresariais. Surgiram, decorrente disso, 0s memorandos, os relatorios,
oficios e outros géneros. Em nosso estudo, o mesmo fator econdémico
apresenta-se como determinante da atual tendéncia ao desuso de alguns
desses géneros que tiveram sua importancia para um dado modelo
econdmico-empresarial, mas que ndao mais surte efeito na atual dindmica
profissional. Na era digital, houve uma vertiginosa queda de paradigmas em
diversos aspectos da vida profissional. Vejamos alguns deles no préximo
item.

2.5 A eradigital

Houve um tempo em que receber uma simples foto j& era suficiente
para transmitir uma grande carga comunicativa entre pessoas distantes.
Nesse tempo, longas cartas desfilavam as Gltimas novidades. O surgimento
do telefone, da filmadora e junto com ela o videocassete e fitas VHS
melhoraram gradativamente e num grau de satisfacdo crescente, o processo

comunicativo.
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Alguns séculos transcorreram da construcdo das calculadoras
mecanicas de Schickard, Pascal e Leibniz, até a constru¢cdo do Mark I
(Universidade de Harvard, 1945), uma calculadora gigante que operava
sobre o sistema de valvulas.(Marques et alii, 1995:7). Do pai dos
computadores aos atuais notbooks muita coisa mudou em termos de
sofisticacdo e rapidez de processamento. Todo esse avango teve inicio
guando a ARPANET (agéncia de pesquisas do Pentdgono), na década de 60
do século passado, resolveu conectar pela primeira vez computadores
situados em regiBes distantes. A aldeia global de Mcluhan jamais seria a
mesma apds esse evento. De fato, hoje é inimaginavel uma série de
atividades de rotina em nossa sociedade sem a interven¢do do computador,
como efetuar um saque bancdario, pagar uma conta no supermercado, marcar
uma consulta em redes de atendimento médico interligadas, ou mesmo
iniciar a rotina de trabalho em corporacdes empresariais. Dessa forma
somos levados a concordar com Crystal (apud Marcuschi, 2002:4) quando
afirma que o mundo todo se renova a cada nova tecnologia.

A Internet foi responsavel por grande parte da renovagdo verificada
nos ultimos anos no tocante aos meios de comunicacdo praticada na
civilizacdo letrada. Considerada por alguns comentaristas como uma
amalgama de televisdo, telefone e indlstria editorial, a Internet é, de acordo
Crystal(2001:2), uma associacdo de redes de computadores com padrdes
comuns que possibilitam enviar mensagens de qualquer computador central
a unidades interligadas. Inventada como uma rede experimental, a Internet
cresceu rapidamente para incluir usuarios militares, federais, universidades,
particulares, negocios em geral.

Com mais de 100 milhdes de usuarios conectados até o ano 2000, a
Internet é agora a maior rede de computador do mundo e permitiu, através
do correio eletrénico(e-mail) uma série de servigos e, sobretudo a
comunicacdo entre pessoas, grupos de discussdo, informacdes funcionais,

etc.



37

E sobre o poder de tecnologias que favorecem a palavra falada,
inclusiva e participacional cujo poder ameacga a antiga tecnologia construida
sobre o alfabeto fonético: a escrita, de que fala Mcluhan(op.cit:100).
Concepcao ndo compartilhada por Marcuschi (2001). O autor assegura que
a escrita sempre vivera ao lado da oralidade (p.36). No que se refere ao
meio virtual, Marcuschi(2002) admite que este propicia uma “interacdo
altamente participativa” e que devido a essa caracteristica do meio no qual
se insere, a comunicacdo on-line tem o potencial de acelerar enormemente a
evolucdo dos géneros”.

Sempre que uma nova tecnologia de comunicacdo surge, fomenta
calorosos debates e a propagacdo de maus pressagios que, na maioria das
vezes, ndo se realizam. Crystal (op cit) informa-nos que no século XV, a
chegada da imprensa foi percebida pela Igreja como uma invencdo de Satan.
A hierarquia receava que a proliferacdo de idéias ndo censuradas levasse a
um fracasso na ordem social e colocava as almas em risco de condenagao.
Da mesma forma, o surgimento de uma tecnologia que interligaria todos os
povos por mais distantes e distintos culturalmente que pudessem ser,
provocou uma onda pessimista de comentarios de varias naturezas:
sociologico, econ6mico, politico, etc. A maior parte deles dizia respeito as
guestdes linguisticas. Para algumas pessoas a linguagem do individuo
caminharia para o fim dando lugar a uma linguagem global. Afirmavam,
ainda, que a Internet, dominada pelo inglés, pressagiaria o fim de todas as
linguas. No entanto, até o momento, nada disso ocorreu.

Apesar de defender que a Internet tenha provocado uma revolugdo
lingiistica, David Crystal (op.cit.) defende que ndo ha o que temer em
termos de ruina das linguas como professam algumas mitologias populares;
0 medo de que uma linguagem técnica dominasse a comunicag¢do virtual esta
hoje completamente ultrapassado. E certo que a linguagem técnica
predomina em diversas esferas profissionais, mas isso ndo acarreta qualquer
prejuizo ao uso da lingua materna, pois essa pratica ja existia mesmo antes

da Internet. O autor, inclusive, salienta que a internet possibilita a
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expansdo da variedade linglistica, além de possibilitar oportunidade para a
criatividade pessoal.

Crystal reforca o seu argumento de que a Internet € antes uma criacao
social que uma invencéao tecnoldgica transcrevendo um discurso feito pelo
entdo presidente da Africa do Sul, Thabo Mbiki citado por Tim Berners-
Lee, inventor da World Wide Web (www): “o sonho da comunicacdo de
pessoa para pessoa através do conhecimento compartilhado, deve ser
possivel para grupos de todos os tamanhos, interagindo eletronicamente tdo
mais facilmente quanto elas fazem agora pessoalmente”.

A mesma preocupacdo com o impacto causado pela tecnologia digital
nas manifestagdes lingiisticas pode ser percebida no estudo ja citado de
Marcuschi (2002) no qual o autor afirma que a “introducdo da escrita
eletronica, pela sua importancia, estd conduzindo a uma cultura eletronica,
com uma nova economia da escrita®’.

Um outro aspecto préoprio da cultura eletrénica a ser observado,
segundo Yates (apud Marcuschi, op cit:2) é a “radicalizacdo do uso da
escrita” o que torna a nossa sociedade “textualizada”. Por outro lado, cresce
nas empresas o uso de praticas orais, pois conforme atesta Havelock(1976)
a caracteristica basica do ser humano é poder expressar-se através da fala.
Para atender a essa especificidade humana, tecnologias tém sido
disponibilizadas pelas grandes empresas a fim de tornar a comunicag¢do o
mais préxima possivel da conversacdo face a face. O que podemos observar
€ uma maior utilizacdo de eventos comunicativos como
videoconferéncias, net-meeting, cursos virtuais sendo viabilizados pelo
uso da comunicacdo em rede.

Nesse contexto, as manifestacGes orais e escritas realizam-se numa
espécie de continuum tal como defendido por Marcuschi (2001) e Porter
(1993) em que a eficacia da comunicagdo dependera diretamente do género

discursivo adotado, seja oral ou escrito.

® Grifos do autor
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N&do h& duavida de que a tecnologia vem demolir barreiras fisicas e
auxiliar na queda de barreiras culturais no comportamento corporativo.
Alicercados nessa certeza, 0s gestores empresariais decidiram investir em
toda tecnologia necessaria para a formacdo de uma estrutura administrativa
menos pesada e mais competitiva. Para alcancar tal finalidade, foi
necessaria uma radical diminui¢do dos niveis hierarquicos de onde
provinha toda informacdo necessaria para tomada de decisfes ja que isso
certamente emperrava 0 processo.

A empresa contemporanea prima pela agilidade, eficacia e qualidade
de servigcos e produtos, por isso a adocdo de um modelo em que todo
funcionario tenha capacidade de decisdo e resposta. Para tanto, a estrutura
de recursos humanos foi repensada; um enorme investimento em unidades
computacionais que pudesse satisfazer as necessidades individuais. Essas
medidas resultaram numa economia inimaginavel. Hoje, cada funcionario é
lider em sua prépria funcdo. A idéia de equipes auto-gerencidveis tomou
forga e se reflete nos lucros das empresas. Tudo isso s6 foi possivel com a
unido de um modelo de gestdo moderno e a disponibilidade de tecnologia
de ponta.

A guinada tecnolo6gica a que nos referimos é, em Gltima instancia, um
negocio real e acima de tudo extremamente lucrativo, conforme afirma a
jornalista Roberta Paduan® ao analisar o impacto representado nos lucros
de empresas nacionais e internacionais ao investirem em novas tecnologias
disponiveis no mercado.

A jornalista informa que a Embraer, modelo mundial em construcéo
de aeronaves, conta com o auxilio de uma rede, a extranet, que a interliga a
dezesseis companhias espalhadas por oito paises num projeto que rendeu a
empresa brasileira, na época, “oito bilhfes de ddlares a entrar em seus
cofres na velocidade da Internet”. Trocando informacdes didrias por meio
da rede, os profissionais se uniram para montar um quebra-cabeca de

40.000 pecgas, uma maquete digital da aeronave. Antes seria necessario

9 Revista Exame (n°12, p46-58)
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construir uma réplica em tamanho real, em madeira ou aluminio, que
demorava um ano para ficar pronto. “Nada de telefonemas, nada de
papelada por fax, chuvas de e-mails ou reuniées agendadas com semanas de
antecedéncia. Como ignorar essa maravilha tecnoldgica, capaz de
economizar rios de dinheiro e um tempo cada vez mais precioso?”
Questiona a jornalista.

E facil perceber, como mostra Paduan, a economia resultante do
investimento e dominio tecnoldgico. Economia de documentos fisicos
circulando de departamento em departamento sob a dependéncia de
assinaturas dos respectivos chefes de setores, de ligacdes telefénicas, de
reunides intermindveis, de gastos com viagens, arquivo e conservagao de
papéis. Enfim uma realidade vivenciada por muitos, mas que dela ninguém
sente saudade.

Nenhuma empresa, atualmente, é capaz de ignorar essa realidade. A
tecnologia de informacgdo sustenta desde pequenas empresas que divulgam
seus produtos através da rede aquelas que desenvolveram programas e
tecnologias especificas para seus proprios negécios. Além disso, é facil
perceber a melhoria na qualidade de vida dos funcionarios que, apesar de
terem a sua carga de trabalho aumentada devido aos constantes cortes de
méao-de-obra, trabalham de forma mais rdpida e confortavel, dispdem da
informacdo de que precisam para agilizar a sua atuacdo. Isso retorna em
reconhecimento e crescimento tanto profissional quanto pessoal.

Por Gltimo, vale ressaltar o papel do uso do computador no processo
ensino-aprendizagem. Conforme estudo desenvolvido por Marques et alii
(1995), ainda é timida a presenca da informatizacdo nas salas de aula
brasileiras. Enquanto nos estados americanos esse movimento tem inicio
desde 1975, com o advento da microinformética e, jA em 1984, 70% das
escolas americanas usavam o microcomputador para fins educativos, o
mesmo ocorrendo na Franca que em 1970 ja realizava um seminéario de
informatica no ensino “no qual foram debatidas as metas e formas de

implantacdo do computador desde a escola primaria até a Universidade” (p
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10), no Brasil, embora haja uma preocupacdo por parte do governo em
propiciar as escolas a tecnologia de que precisam para tornar 0 ensino mais
eficiente(com o uso de tv a cabo, video, computadores), ainda ndo se
conseguiu um avanc¢o significativo nessa direcdo. Nesse pais de
caracteristicas tdo contrastantes, ha aqueles que ainda “fazem passeios para
ver computadores como se fazem excursBes ao zooldgico para ver bichos
estranhos.”

Essa realidade, porém, estd mudando, prova disso sdo 0s constantes
debates em torno da exclusdo tecnoldgica a que nos referimos no inicio
deste estudo. Hoje, o ensino virtual garante a muitos brasileiros uma
possibilidade real do crescimento profissional desde que disponha de um
computador conectado a rede.

Finalizamos esse capitulo chamando atencdo para o imbricamento
existente entre os itens nele discutidos, de forma que é humanamente
impossivel tratar de um deles sem envolver os demais. O que fica claro é
gue nos encontramos imersos num processo complexo que ainda exige
muita reflexdo para uma melhor explicitagdo do mesmo. Enfim, essa
historia que teve inicio com as pinturas rupestres, os tambores e
progressivamente a escrita, a imprensa, o telégrafo, o telefone, a televisdo
(visdo a distancia) alcanca hoje, com a comunicagdo em rede e seus
constantes avanc¢os, uma ampliacdo na capacidade comunicativa que supera
tudo até entdo idealizado por pioneiros como Gutemberg, Graham Bell,
Faraday, Morse entre outros que desejaram, através de seus inventos,

diminuir as distancias entre as pessoas.
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3. PRINCIPIOS METODOLOGICOS

A metodologia adotada neste trabalho partiu da pesquisa bibliografica
na area dos estudos genéricos e da Linglistica de Texto buscando o suporte
cientifico necessario para a andlise pretendida. O trabalho desenvolvido por
Bhatia(1993) a partir do modelo de analise concebido por Swales(1990)
serviu de base para as analises desenvolvidas, apesar de ndo contemplarmos
todos os pontos propostos pelo autor para analise de géneros néo-
académicos.

De acordo com Bhatia (op. cit.) a metodologia a ser seguida para uma
analise dos géneros é a seguinte:

1. Colocac¢do dos géneros num contexto situacional;

2. Levantamento da literatura existente sobre os géneros em questao.

3. Refinamento da analise contextual/situacional;

4. Selecdo do corpus;

5. Estudo do contexto institucional;

6. Andlise linglistica em trés niveis: a) léxico-gramatical; b)
padronizagdo de texto ou textualizagdo e c) interpretacéo
estrutural do texto-género.

7. Utilizagdo de informacdes especializadas dos usudrios para a
analise de género.

Com base nesse aporte tedrico demos inicio a coleta dos dados que
compdem o nosso corpus. Estabelecemos para esse fim que trabalhariamos
com empresas de grande porte, dotadas de uma estrutura tecnologica
voltada para a comunicacdo reconhecida no mercado. Além disso,
procuramos selecionar empresas de capital estrangeiro e capital nacional.
Empresas publicas e privadas. Tais fatores poderiam afetar a performance
comunicacional das empresas selecionadas.

A primeira empresa escolhida foi a Dow Quimica por ter sido objeto
de matéria em revista especializada sobre o assunto e citada como empresa

de vanguarda em termos de comunicacao.
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Tomada uma empresa de capital estrangeiro, a segunda instituicdo
deveria ser uma empresa nacional. A Petroflex foi indicada pelos proprios
funcionarios da instituicdo anterior como uma parceira cujo avango
tecnoldgico mereceria destaque.

A terceira empresa informante, conseqlentemente, deveria ser uma
instituicdo puablica. Dentre algumas opc¢des a Empresa de Correios e
telégrafos(ECT) foi escolhida por ser uma corporagdo historicamente
voltada para servigos ligados a comunicacdo. Além disso, levamos em
conta o fato de os correios brasileiros gozarem de uma boa reputagdo no

pais.

3.1 A vivéncia

Apoés os primeiros contatos, demos inicio a observacdo direta para o
desenvolvimento da pesquisa. A primeira empresa visitada foi a CAN,
subsididria da DOW Quimica. Nesta empresa, a observacdo durou
aproximadamente duas semanas, periodo durante o qual foi possivel visitar
0s departamentos e verificar como se processam as manifestacGes
linglisticas em suas formas oral e escrita. Observamos também a conduta
desta empresa em sua comunica¢do com o&rgdos externos. Durante esse
tempo, conversdvamos com os funcionarios acerca de sua pratica e
coletavamos todo material disponivel para o nosso estudo. Foi agendado um
retorno para a execucdo da entrevista sociolinglistica, na qual seria
aplicado um questionario tematico.

O mesmo procedimento foi adotado para as empresas E-2 e E-3.

3.2 Os informantes
Conforme consta em nossos formularios, selecionamos 10
funcionarios de cada empresa o que perfaz um total de 30 informantes.

Acreditamos que a idade, a funcdo e o tempo de servigo sejam variaveis



44

importantes na avaliacdo da performance dessas pessoas frente as novas

tecnologias. Vejamos o quadro 1.

Quadro 1
Empresa |Informante | sexo Idade | Formacéo Funcéo Tempo de
Servico

E-1 1 M 30 anos | Superior Técnico operagdo 10 anos
2 M 40 anos Medio Técnico operagdo 17 anos
3 M 39 anos Médio Técnico operagdo 18 anos
4 F 35 anos Médio Aux. enfermagem 2 anos
5 M 39 anos |Superior Coord. operagdo 18 anos
6 F 40 anos |Superior Aux. secretéria 2 anos
7 F 30 anos |Superior Assist. executiva 1 ano
8 M 43 anos |Superior coach 18 anos
9 M 38 anos |Superior Eng. quimico 11 anos
10 F 25 anos | Superior Técn. meio amb. 4 anos

E-2 1 M 39 anos |Médio Técnico sistema 19 anos
2 M Médio Tecn. Administ. 15 anos
3 M 28 anos |Superior Engenheiro 3 anos
4 M 66 anos |Médio Consultor técnico 37 anos
5 M 48 anos |Médio Técnico Adm. 18 anos
6 M 43 anos |Médio coach 22 anos
7 M 32 anos |Médio Aux. escritdrio 12 anos
8 M 36 anos |Médio Técn. Sistemas 16 anos
9 M 37 anos |Superior Administrador 12 anos
10 M 31 anos |Médio Técn. Adm. 13 anos

E-3 1 F 45 anos | Superior Chefe SAD 24 anos
2 F 31 anos |Médio Aux. adm. 4 anos
3 M 45 anos |Superior Assist. Com. 25 anos
4 F 38 anos |Médio Aux. Adm. 16 anos
5 F 44 anos |Médio Chefe de segdo 24 anos
6 M 49 anos | Superior Inspetor 29 anos
7 M 36 anos |Superior Supervisor/arquit. 6 anos
8 F 23 anos |Superior Estagiaria 1 ano
9 F 47 anos |Superior Chefe ASCOM 28 anos
10 F 20 anos |Superior Estagiéaria 5 meses




45

A escolha dos informantes procurou contemplar a heterogeneidade
caracteristica das grandes empresas. Funcionarios antigos e novos, da
operacdo aos setores administrativos, jovens e mais idosos, todos
contribuiram com suas experiéncias para o0s resultados discutidos no
capitulo 5.

As questdes foram tratadas individualmente, todas as davidas dos
informantes foram esclarecidas na medida em que surgiam, especialmente
no que se refere & questdo onze que demandou um maior esfor¢o por parte
dos informantes uma vez que a nomenclatura utilizada ndo faz parte da

vivéncia dos mesmos.

3.3 O formulario

O formulario(A-1) foi pensado de tal forma que fornecesse indices
percentuais do comportamento discursivo no interior das comunidades
pesquisadas. Os dados obtidos originaram graficos representativos da
producdo textual praticada atualmente nas comunidades visitadas, optamos
por essa forma de representacdo por acreditarmos que a visualizacdo de
dados através de graficos facilita a discussdo tanto quanto a compreensao
dos mesmos. Entretanto, a preocupacdo central é a verificacdo do uso dos
chamados géneros oficiais e/ou o surgimento de novos géneros textuais.

O formulario divide-se em 18 questBes. As cinco primeiras
identificam o informante e a sua condicdo profissional. A questdo 6 visa a
obtencdo de informacdes acerca do uso da oralidade na rotina profissional.
Faz-se necessario ressaltar que ndo tratamos da oralidade praticada fora da
atividade profissional, ou seja, ndo estamos tratando aqui das conversas nos
corredores, refeitorio, um telefonema pessoal, etc. O nosso interesse € a
pratica da oralidade na rotina de trabalho praticada em reunides, palestras,

ligacdes telefonicas, enfim toda manifestacdo oral que agrega valor( usando
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0 discurso empresarial) ao processo empresarial. A esse tipo de atividade
chamamos de reunides presenciais, nas quais o funciondrio deve estar
fisicamente presente fazendo uso do discurso oral.

As questdes de 7 a 10 captam informacOes acerca das produgdes
escritas especificamente, nos departamentos visitados, na comunicacao
entre os setores e a comunicacdo com Orgdos externos (érgdos publicos e
privados).

A questdo 11 subdivide-se em 21 outras questdes relativas ao
percentual de producdo e leitura dos géneros indicados na rotina
profissional dos informantes. Os géneros elencados nessa questdo foram
resultantes de nossas observacfes durante a vivéncia nas empresas. A lista
abrange textos coletados em E-3 tanto quanto aqueles encontrados nas duas
empresas privadas.

Os informantes deveriam identificar, a esquerda da tabela, os géneros
propostos (ao todo 21), apds o que deveriam informar, marcando um x caso
ndo produzissem ou ndo lessem o referido género. Caso produzissem ou
lessem, deveriam tomar como base na freqUéncia de uso (em forma de
faixas percentuais) e apontar na tabela as letras que indicassem 0 uso
daquele género em sua pratica profissional.

Para explicar melhor o funcionamento dessa questdo, tomaremos
como exemplo os dados fornecidos por um técnico de sistema Sr. de E-2.
Como exerce uma funcdo em que caracteristicamente faz uso da oralidade
(pessoalmente, por telefone ou por radio), as manifestagdes escritas ficam
restritas aos relatérios e ao constante uso de e-mail. Vejamos o quadro

abaixo:
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Quadro 2
Género Produz | N&o Produz Lé Néo 1é

Ata a d

Atestado X X
Aviso b c

Bilhete X X
Carta Profissional X X
Classificados X X
Reunibes presenciais d

Circulares b

E-mail e e
Informativos impressos c d
Memorando a

Net-meeting X X
LigacdOes telefénicas d

Oficio X X
Parecer c X
Procedimento d d
Protocolo X X
Relatério b c
Requerimento X X
Telegrama X X
Videoconferéncia X X

a. abaixo de 5% c. Entre 25 e 50% e. Acima de 75%
b. Entre 5 e 15% d. Entre 50 e 75%

Conforme podemos verificar no quadro 2, o funcionario produz ata
numa freqléncia bastante baixa (abaixo de 5% = letra a); explicavel pela
funcdo que exerce. No entanto, a leitura se dd numa faixa mais alta (entre
50 e 75% = letra d) ja que as atas sdo disponibilizadas para leitura em rede.
A producédo e leitura de e-mail atingem uma faixa superior a 75% da sua
pratica diaria. O funcionario ndo produz nem |é géneros como oficio,

requerimento, protocolo (apenas para citar alguns).
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E especialmente sobre a questdo 11 que nos apoiamos para a confecgéo
dos gréaficos informativos da conduta comunicacional nas trés empresas.
Com base nas informagfes fornecidas pelos 30 informantes, foram
confeccionados graficos para a utilizagdo dos géneros elencados nas trés
empresas. A partir dai, graficos globais foram elaborados objetivando
fornecer uma visdo geral da utilizacdo de cada género analisado. Mais de 84
graficos resultaram da questdo 11, dos quais 26 serdo usados no capitulo 5
para ilustrar os resultados obtidos. Neste capitulo, apresentaremos ao lado
de cada grafico os dados obtidos nos quais nos apoiamos para as andlises
apontadas, isso porque, a preocupacdo com a questdo ética levou-nos a
rever a intencdo inicial de apresentar em forma de anexos todos 0s géneros
descritos no referido quadro. Decidimos pela insercdo dos exemplos e
compilacdo dos dados no corpo do trabalho. Contudo, salientamos que todos
0os documentos constituirdo um arquivo permanente para eventuais
consultas.

As questdes 12 e 13 buscam avaliar a necessidade do uso de modelos
para uma producdo textual de cunho profissional.

A preocupacdo com o estilo e a compreensdo nos géneros emergentes
permeiam as questdes de 14 a 17.

A (ltima pergunta tem como objetivo oferecer um feedback sobre a
eficidcia da comunicagdo no interior das corporagdes.

3.4 Corpus

O nosso corpus, selecionado a partir do ano 2002 (exceto o
requerimento encontrado em E-1 com data de 1998, usado como prova da
defasagem de uso dessa pratica textual nas duas empresas privadas),
constitui-se de 60 géneros (veja quadro 3) destes 37 sdo e-mails
(considerando mensagens originais encadeadas no material coletado).
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A metodologia adotada mescla a analise dos textos coletados nas trés
empresas ao estudo dos graficos desenvolvidos a partir das respostas dos
informantes ao questionario. Esse procedimento garante-nos um estudo
sistematico da forma como as trés empresas pesquisadas produzem seus
textos bem como quais o0s géneros textuais presentes na atual pratica
empresarial, aqui minimamente representada. Além disso, foi possivel
relacionar os géneros cuja existéncia foi considerada extinta ou em franco
processo de extingdo nas comunidades pesquisadas. O quadro abaixo mostra
essa producdo, embora a andlise recaia apenas sobre a producdo de e-mails
ndo sé por termos constatado a importdncia deste género na nova dindmica
empresarial como também, em sendo assim, contribuirmos com a producéo
cientifica nessa linha de pesquisa. Para esse propo6sito, guiamo-nos
especialmente pelos pardmetros desenvolvidos por Medrado et alii(2003) e
Alves(2001). Salientamos que optamos pelo critério de ordem alfabética
para a apresentacdo dos géneros. Vejamos o quadro.

Quadro 3

Titulo Género
Organograma de E-3 da Area da Presidéncia(A-2) Organograma
Bolhograma de E-1(A-3) Organograma
Composicao do Efetivo Tabela
Qualificacdo do Efetivo Tabela
Normas para producdo de cartas e oficios (pp1-3) Manual
Formas de tratamento (pp.1,6,7) Manual
Modelo de Oficio Manual
Correio Eletronico — e-mail Manual
Modelo de Carta de E-3 Manual
GERH - N°0001/2002 ( E-2) Modelo de carta
Carta 0460/2002 ~ASCOM/DR/PE Carta profissional
Oficio 223/2003 ASCOM/PE Oficio
Documentos NR-4 Oficio
Autorizacgéo de Manutengio no Decantador Secundario Oficio




Officio 0057/2003 ASCOM/PE Oficio
CI/ASCOM/DR/PE - 1833/2003 Circular
Ata de Reunido da CICE Ata
Ata de reunido CIPA 2002/2003 Ata
Ata de reunido: planejamento de atuacéo grupo de resgate Ata
Ata de reunido de | S acompanhamento de custo Ata
Treinamento de brigada de incéndio... Aviso virtual
Orientacdo Nutricional — més de junho Aviso virtual
Aniversariantes do més de E-2 Aviso virtual
Campanha de vacinagdo Aviso
Auditoria da DNV e-mail
Ata de reunido — Relatério CICE e-mail
Gréfico e-mail
Immediate Action Plan e-mail
Botas de seguranga para eletricistas e operadores... e-mail
Update Net work Organizacional - Meeting e-mail
Reviséo do ODMS e-mail
Network organizacional e-mail
Reunido Sub-time de Manutencéo(corregéo) e-mail
2004 Budget — Action Required e-mail
Declined: Reunido Sub-time de Manutencéo e-mail
BBP Aratu - Importante e-mail
Global methods database e-mail
TLV 100 - TLV 1000 e-mail
Amostras de higiene industrial da CAN e-mail
Politica de contratadas e-mail
Ferramenta do coach e-mail
Levantamento de juntas e-mail
RE: MOC Problemas e-mail
FYI — encaminhamento de ata e-mail
Sistema Deggy e-mail
Goals 2003 e-mail
Improvement opportunities e-mail
Auditoria da Rota do Eteno Relatério

Requerimento

Requerimento

Cartdo de Ponto

Cartéo de ponto

50
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Curriculum Vitae Curriculum vitae
Revolugdo Permanente (Rrevista CEP Brasil — E-3) Editorial
Procedimento Passagem de Turno Procedimento
Procedimento Operacional: Aquecimento de Reatores SM Procedimento
Around Dow Boletim
Rotulagem em unitizadores Boletim

PE Noticias Boletim

Agenda eletronica (pp.1-4) Agenda eletronica
Habilidades para redigir (pp.1-6) Curso virtual
TLG/GABDR/PE - 0087/2003 Telegrama

De acordo com a teoria adotada, ha uma relagdo estreita entre as
esferas de atividades, os sujeitos nelas inseridos e suas praticas
comunicativas. A simples observacdo do quadro acima j& aponta mudancas
nessas praticas. Resta discutir os fatores responsdveis por essa
transformacdo. Comecemos nossa investigacdo pela apresentacdo das
esferas profissionais que serviram de laboratdrio as nossas pesquisas.
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4. CADA EMPRESA, UM MUNDO

Nesta parte do trabalho, faremos uma breve apresentagdo das
empresas participantes da pesquisa a fim de fornecer subsidios situacionais
para uma boa compreensdo da anélise dos dados nelas coletados. Um
mundo que ha pouco tempo atrds se caracterizava por uma estrutura
hierarquica bastante forte, uma visdo centrada no lucro. Longe de nds
assumirmos uma postura utépica de que essa visdo ndo mais exista, o fato é
gue a empresa da era digital, além de investir pesado em tecnologia de
ponta percebeu que o seu sucesso depende também e, sobretudo, das
pessoas que a constituem e a adog¢do de préaticas discursivas que
representem uma nova filosofia empresarial.

A afirmacdo acima esta respaldada na matéria produzida pela revista
Exame que, em seu Guia das 100 Melhores Empresas Para Vocé Trabalhar
(2000: 27) especialistas afirmam que salarios e beneficios sdo fatores
higiénicos, ndo motivadores. Para esses especialistas, o ambiente
organizacional ndo muda apenas mexendo nessas varidveis. “Isso sO ocorre
quando a alta administracdo passa a ter a crenca genuina de que o resultado
dos negocios vem das pessoas”. Ainda segundo esses especialistas, essa
concepgdo tem que ser vivida e demonstrada.

Em A-2 (organograma de E-3) ainda é possivel perceber uma
estrutura institucional hieradrquica, verticalizada, enquanto em A-3
(bolhograma de E-1) a estrutura € representada por formas elipticas
(bolhas) interdependentes. Essa nova forma de representacdo administrativa
demonstra um entrelagamento dos departamentos constitutivos da
instituicdo, incorporando uma concepcdo administrativa em que todos os
setores sdo importantes para a concretizacdo de seus propdsitos socio-
econémicos.

Um dos fortes indicios do modelo de gestdo adotado nessas empresas

¢ a producdo escrita. Se tomarmos o exemplo do conto O acido( transcrito
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mais adiante), baseado na experiéncia de funcionérios de E-3, temos a
exata visdo do modelo administrativo ilustrado por seu organograma. Ou
seja, uma empresa, como tantas outras estatais, regida por uma estrutura
fortemente marcada pela burocracia. A mesma burocracia que marcava a
producdo textual de E-1 antes das modificagbes recentemente
implementadas e de E-2, antes da privatizagdo. Conhe¢camos, pois um pouco

desses mundos separadamente.

4.1 Uma multinacional

E-1 chegou ao Brasil ha mais de quarenta anos e conta com mais de
50 mil funcionarios distribuidos em mais de 170 paises, motivo pelo qual
had a necessidade de assegurar um padrdo de comunicacdo global. Ou seja,
qualquer um de seus funciondarios, oriundo de qualquer parte do mundo
onde a empresa tenha investimentos, poderd passar pelos portdes de
subsidiarias e ter condicdes de acessar qualquer informagdo desejada. O
sistema é Unico para todos em todos os lugares do mundo. A unidade
pretendida passa pelas formas de comunicacdo, preocupacgdo central na
viabilizacdo de uma administracdo a distancia.

Conforme a matéria citada acima, bons salarios e beneficios
diferenciados sdo importantes, porém estdo longe de ser determinantes para
0 sucesso das organizagGes. Mauro Silveira, autor da matéria da Revista
Exame, declara que o principal ponto em comum as 12 empresas
apontadas entre as primeiras cem colocadas no guia, € um processo de
comunicacdao de primeira linha (pl19). Nessas empresas “as informacdes
fluem intensamente desde a alta direcdo até o pessoal do chdo de fabrica —
e vice-versa”.

Nesse item E-1 é considerada empresa de vanguarda, motivo pelo
qual foi apontada no guia citado acima e escolhida para essa pesquisa. Seus
dirigentes investem significativamente em softwares que preparam o

funcionario para uma melhor performance, ndo s6 como leitor/produtor de
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textos que comumente circulam na empresa, como também estimula uma
maior autonomia em suas a¢des de rotina. Mais adiante faremos uma breve
exposicdo sobre algumas dessas ferramentas.

Objetivando fazer com que os funcionarios percebam o tempo gasto
na producdo e leitura de textos longos e subjetivos, E-1 disponibiliza,
através da intranet, um curso virtual em que o funcionario desenvolve a
capacidade de perceber a relevancia da informacdo a ser comunicada e a
maneira mais eficaz de fazé-lo. Embora ndo nos pareca um método atual
(ainda se fala em méaquina de escrever e memo), vem alcangando sucesso
para os objetivos a que se destina, ou seja, comunicar aquilo que é
relevante, da maneira mais clara e objetiva e em um curto espa¢o de tempo,
numa clara influéncia da teoria graiciana. O tempo gasto em longas e
subjetivas producdes e leituras poderd ser usado em outras atividades ou
mesmo outras producbes e/ou leituras que estimulem o crescimento
profissional e alavaguem o sucesso empresarial.

Em E-2 a determinacdo ndo é diferente. Essa empresa de capital
nacional também tem investido fortemente num processo comunicativo
eficaz, capaz de garantir o sucesso a que se destina em sua curta histéria
como empresa privada. E sobre essa comunidade de que falaremos a seguir.

4.2 Ex-estatal, sim senhor.

E-2 é uma corporagdo nascida sob o signo de um estado monopolista.
Foi privatizada em 1992. Nesses poucos anos de vida privada, a empresa
enterrou de vez a histéria de uma instituicdo que “padecia dos males
resultantes de sua antiga condi¢do de estatal monopolista, tais como: falta
de investimentos, baixa produtividade, excesso de pessoal e de niveis

hierarquicos na estrutura, além de falta de experiéncia da &rea comercial
»1l

para atuar num mercado aberto

11Cf. obra comemorativa dos dez anos de privatizag&o

.

Comment: PETROFLEX, 10
anos de privatizagéo. P35.
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Por ser uma empresa de grande porte, E-2 teve que “fazer o dever de
casa” a fim de se tornar uma empresa competitiva no mercado. Iniciou,
entdo, uma série de programas e investimentos em suas trés fabricas (Cabo
(PE), Triunfo (RS) e Duque de Caxias (RJ)). Tecnologia de ponta tanto
para o processo industrial quanto de informacdo, reducdo de custos,
mudanca de cultura dos empregado foram algumas medidas que ajudaram a
sanar problemas herdados do antigo modelo empresarial. Sem elas, seria
muito dificil alcangar o atual estagio em que se encontra.

O mundo globalizado, por sua vez, exige uma nova ética e cria novos
padrées de comportamento. Consoante com essa nova visdo empresarial,
E-2 entende que a func¢do social da empresa jd ndo é apenas produzir, dar
emprego e pagar impostos. Ela é hoje, uma empresa comprometida com o
desenvolvimento sustentdvel e a qualidade de vida de seus funcionarios. A
gestdo de recursos humanos da empresa esta entre as mais avancadas do
pais, conforme informa obra comemorativa dos dez anos de privatizacdo da
empresa.

A partir de 1992 a ex-estatal j& vem ocupando uma boa posicdo no
ranking de produtores mundiais de borracha sintética.

No que se refere a producdo textual, a vivéncia fez-nos testemunhar a
rotina de uma empresa dindmica, totalmente voltada para uma comunicagdo
em rede. Dificil € encontrar marcas de um passado recente em que a cultura
do papel predominava. Conforme pudemos constatar durante a nossa
vivéncia e os dados apresentados adiante confirmam, na empresa estatal
pesquisada, a cultura do papel ainda se faz presente. Vejamos a seguir

como isso funciona.

4.3 Estatal, por que nédo?
Os ataques terroristas aos Estados Unidos, guerras, grandes
escandalos financeiros, contengdo de energia, entre outros fatores

caracterizaram o ano de 2002 como um ano dificil para a economia
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mundial. Porém, nesse mesmo periodo, a Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT), aumentou seu quadro de pessoal em quase dez mil vagas
em relagdo ao ano anterior.

A estatal é a maior empregadora em regime de CLT, com mais de 98
mil contratados. S6 na regional de Pernambuco sdo 3367 funcionarios,
dentre eles: permanentes, temporarios e alternativos, dos quais 209 sdo
nivel basico de instrucéo.

A receita total da empresa atinge a marca de seis bilhdes de reais e
é, hoje, uma referéncia de qualidade em ambito nacional, além de ter o

reconhecimento do povo brasileiro como a empresa mais confiavel do pais. -~

A instituicdo completou 340 anos de vida. Surgiu no periodo imperial
e faz parte da propria historia da nacdo. Contudo, o seu atual formato
nasceu em 1969.

Talvez por essa histéria de conquistas e grandes desafios, seja
possivel apostar que esta empresa viva agora um momento de transicéo.
Embora dispondo de toda tecnologia necessaria para deixar de lado algumas
praticas antigas, o correio ainda convive com algumas sequelas da estrutura
hierarquica, propria de institui¢cdes cujo monopdlio estatal se faz presente.
Ainda assim, o germe da tecnologizacédo ja se desenvolveu a tal ponto que a
coloca no topo em relacdo as duas empresas pesquisadas no que se refere,
por exemplo, a produgdo de e-mails, como demonstraremos no capitulo 5.

Dotada de um aparato tecnolégico compativel com o status
alcancado, a ECT ampliou a prestagdo de servigcos ao publico na linha de
comunicacdo mediada por computador. Os terminais publicos de acesso a
internet (Correio-Net) e a criacdo de um shopping virtual para abrigar
operacOes de comércio eletronico, além da disponibilizagdo de enderegos
eletronicos, sdo alguns desses servigos.

Em relacdo aos géneros textuais, encontra-se de tudo nos correios,
desde cartas dos usudrios (setor de expedicdo) a documentos juridicos,

financeiros, administrativos; documentos federais, estaduais, municipais. A

Comment: Um trabalho
desenvolvido junto ao sistema
penitenciario para garantir a presos
de bom comportamento, uma
oportunidade de reingresso na
sociedade.

Comment: De acordo com
pesquisas de opinido periédicas
encomendada pela empresa.
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producdo € extensa comecando no antigo cartdo de pontos em papel a e-
mails e videoconferéncias que interligam as filiais de todo o pais. H&
documentos bastante especificos como: solicitacdo de cOpias de xerox, lista
de remessa de material, relatérios, boletins, revistas, avisos, manuais
diversos, informativos de campanhas, etc. Tudo registrado e guardado para
futuras averiguacdes.

No entanto, o foco de nossa pesquisa sdo os géneros oficiais. Esses
géneros respondem ao propoésito de garantir o fluxo de informacédo entre os
departamentos de forma controlada e seguem a um modelo pré-estabelecido.
Nesse aspecto, percebemos que a ECT conserva géneros textuais que, da
forma que ali circulam, praticamente foram extintos nas demais empresas.
Enquanto nas empresas privadas quase todo tipo de comunicacdo circula em
rede, é arquivado em CD, disquetes e — quando muito importantes -
microfilmados, em E-3 cada departamento tem a responsabilidade de
arquivar em pastas toda comunicacdo ali gerada e/ou recebida, o que néo
quer dizer que as demais formas de arquivamento ndo sejam praticadas.

Com base no que afirmamos, é possivel imaginar a quantidade de
papel, pastas, uso de xerox, etc, com os quais convivem os funcionarios
dessa empresa presente em todo municipio brasileiro.

A producdo escrita é estimulada nesta empresa através, por exemplo,
de concursos promovidos pela ASCOM (Assessoria de Comunicacdo). Um
deles é o Concurso de Frases, no qual mensalmente todos os funcionarios
interessados produzem frases relacionadas ao controle de qualidade,
seguranca, gestdo responsavel, etc. Essas frases passam por uma comissado
que escolhe a melhor. A frase vencedora é impressa no roda-pé das paginas
que circulam na empresa durante um determinado periodo. Como
reconhecimento e estimulo o funcionario recebe homenagens e brindes.

Abaixo, a frase encontrada no material coletado.

“Qualidade se conquista com responsabilidade social”
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Um outro concurso selecionou, em todo o Brasil, contos escritos
pelos funcionérios da empresa com base em suas experiéncias profissionais.

Da coletédnea, extraimos o seguinte conto:

O 4cido|

_ Queria saber quem foi o idiota que deixou que se postasse acido pelo

correio!

Esse era o Sr. Moraes, o chefe, entrando na secéo aos berros.

_Vocés ndo sabem que é proibido? — ele gritava, completamente fora de si.
Ndo agliento mais essa incompeténcia! Depois a bomba vai estourar

onde? Na mdo de vocés? N&o, senhor! A bomba estoura é na minha méo!

Na minha!

E agitava as maos, apopléctico, como que para lancar longe uma bomba

imaginaria. Mas o que parecia mesmo a ponto de explodir era a cara do

sujeito, vermelha, inchada, os olhos despedindo chispas de fdria incontida.

Parecia desenho animado, mas ninguém se animava a rir, pelo contréario,

todo mundo se encolhia de medo quando ele estendia a caixa:

_ Olha aqui, ta bem especificado. O produto € acido. Ndo é possivel que

ninguém tenha visto! Eu vou levar o caso pras altas esferas! Isso nédo fica

assim! Nado fica!

E teria mesmo levado, se um funcionario ndo tivesse resolvido verificar a

caixa. Estarrecido, chamou o Sr. Moraes de canto e cochichou:

_ Se eu fosse o0 senhor o caso para as altas esferas, néo.

_ E por que ndo? _ grunhiu o Sr. Moraes, desconfiado.

_ Porque o que tem na caixa é acido ascdrbico.

_ Pois entéo! Acido!

E j& ia recomecar com o discurso quando o funcionario explicou:

_ Chefe, acido ascorbico é vitamina C.

O Sr. Moraes murchou na hora. Olhou para um lado, olhou para outro e foi

saindo de fininho. Passou o resto do dia enfiado no escritdrio, abatido. E

1

Comment: Novos Causos dos
Correios; p 26-27.
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ainda teve de aglientar os colegas dizendo que aquele abatimento todo
devia ser gripe.

_ Vai pra casa, descansa um pouco _ um dizia.

E o outro acrescentava impiedoso:

_ Toma uma vitamina C.

Podemos extrair do texto acima, alguns aspectos relevantes para o
nosso estudo. O primeiro deles diz respeito ao estimulo que projetos como
esse ddo a producdo textual. Nessa perspectiva, merece destaque a
publicacdo de obras como Os Correios de Petropolis: um passeio pela
Histéria (1997) e Correios no Brasil (s/d), que podem servir como fontes
de pesquisa para as mais diversas areas de conhecimento.

O segundo aspecto relaciona-se a estrutura hierarquica representada
no conto em questdo: uma estrutura fortemente marcada, condizente com a
natureza de uma instituigcdo governamental. Essa conduta pode ser percebida
nos textos que circulam na instituicdo, nos quais as assinaturas dos chefes
de setores validam as producdes dos seus funcionarios. Exemplo disso é o
boletim publicado diariamente pela assessoria de comunicacdo da empresa
em que constam as assinaturas da chefa do setor e do diretor da regional no
estado.

Finalizamos esse capitulo afirmando que numa época em que um
volume inimaginavel de negdcios é decidido em meio virtual, as praticas
comunicativas empresariais tendem a acompanhar toda a instantaneidade e
praticidade exigida por essa condicdo, o que significa deixar para tras
formas que emperram a dinamicidade do processo. E sobre as alterages
verificadas nas manifestacdes discursivas das empresas apresentadas de que

nos ocuparemos no proximo capitulo.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Este capitulo encontra-se dividido em trés sub-itens, a saber:
Ferramentas virtuais, O império do continuum marcuschiano e Sobre e-
mails e outros géneros. Aparentemente diversos, esses itens se entrelagam,
compondo aquilo que entendemos como o atual estdgio evolutivo
empresarial, no tocante as suas praticas comunicativas. Embora, conscientes
do qudo efémera seja tal descricdo, acreditamos que uma andlise sincrona
das manifestacdes linguisticas registradas na esfera profissional possa
contribuir efetivamente para estudos diversos nos quais essas manifestacfes

sejam relevantes.

5.1 Ferramentas virtuais
5.1.1 Internet/intranet

A histéria da Internet estd associada a um empreendimento conjunto
entre o Departamento de Defesa dos Estados Unidos e algumas
universidades norte-americanas voltadas para pesquisa académica na década
de 60 e 70.(Souza, 2001:24). Desta juncdo resulta na criacdo de uma
agéncia (DARPA: Defense Advanced Research Program Agency) que em
1968 cria a ARPANET interligando computadores do Pentdgono a
computadores de universidades. Esse acontecimento possibilitou o
intercambio entre diversas areas de pesquisas. Comegava assim, uma nova
forma de transmitir informac¢des, conhecimento, cultura, lazer, enfim um
leque de possibilidades talvez ndo imaginado por aqueles pioneiros.

Souza (op.cit) informa-nos que na década de 90 ocorrem o surgimento
da World Wide Web(www) e dos chats. O primeiro, um sistema criado pelo
engenheiro inglés, Tim Berners-Lee, trata de um mecanismo de partilha
universal de documentos pela Internet. O segundo permite troca de
mensagens em tempo real entre duas ou mais pessoas. No primeiro sistema
temos o modelo assincrono de comunicacdo, embora o tempo de resposta
seja extremamente rapido.
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David Crystal (2001), informa que a Internet é, hoje, a maior rede de
computador do mundo com mais de 100 milhdes de usudrios conectados até
0 ano 2000. Por isso mesmo, essa tecnologia que alguns comparam a uma
amalgama de televisdo, telefone e industria editorial (Crystal,op.cit)
provocou no meio empresarial uma revolugdo jamais imaginada.

Como pudemos ver na matéria citada da revista Exame, o mundo
corporativo ndo ficou indiferente a toda essa inovacdo tecnoldgica, ao
contrario, constituiu-se em seu maior usuario.

A INTRANET, uma rede de comunica¢do via computador “fechada” a
uma determinada comunidade, semelhante a internet no que diz respeito a
formatacdo e acesso é a prova cabal da afirmacédo acima.

Esse canal foi idealizado objetivando rapidez na comunicagdo. Ao
eliminar os niveis hierarquicos, detentores de informacdes, a nova empresa
disponibilizou acesso a essas informac6es em tempo real para todos os seus
membros. Isso capacita a todos para a tomada de decisdes, respeitando os
padrdes instituidos pela organizacdo. A intranet é o “esqueleto de
funcionalidade da organizacdo”, declara um dos nossos informantes.

As empresas pesquisadas detém varios negocios e filiais no Brasil e
no mundo (no caso da multinacional), qualquer informa¢do desejada pode
ser acessada simultaneamente através do uso desse sistema que reduz o
mundo a uma tela de computador. Isso, indiscutivelmente, facilita o
gerenciamento por parte da matriz. A intranet viabilizou e otimizou o
processo de transferéncia de informacdes.

O acesso a Internet constitui-se como uma fonte adicional de
informacgdes, fora do mundo corporativo. Assim, caso um funciondrio
deseje, por exemplo, pesquisar acerca de uma legislacdo ambiental, podera
obter a informacdo através da rede mundial. Dessa forma, a falta de

conhecimento ndo é mais justificativa para a falta de iniciativa.
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5.1.2 Agenda eletrbnica

Outras ferramentas, disponiveis na rede, provocaram forte impacto
no comportamento comunicacional das empresas. Citaremos aquelas que de
alguma forma afetaram as manifestacdes linglisticas das empresas
pesquisadas.

Ndo vai longe o tempo em que todo funciondrio comprometido
deveria se fazer valer de uma agenda muito bem organizada. Em termos de
lideranca, a responsabilidade de manter sempre atualizada a vida
profissional do “chefe” cabia as secretarias. Hoje, o sistema dispfe, no
préprio e-mail do funcionario a chamada agenda eletronica. Ela pode ser
acessada por todos que desejarem marcar um compromisso envolvendo
terceiros. Para tanto, faz-se necessario seguir as seguintes etapas:

e Acessar o calendario eletronico disponivel no computador;

e Escolher o dia do més desejado.

e Clicar no icone que acessa 0 programa de agendamento de

reunides.

e Definir o horario desejado.

e Definir o local da reunido.

e Escrever o texto referente ao assunto que serd tratado.

e Selecionar os envolvidos.

e Verificar a agenda dos envolvidos.

Ao seguir esses passos, o funcionario terd em sua tela a disponibilidade
dos envolvidos. Caso haja incompatibilidade de horarios, mostrado por um
campo dividido em intervalos de uma hora cada, o programa procurara um
dia da semana no qual todos estejam disponiveis para o evento. Se a data
encontrada for favordvel para o organizador, o programa envia um e-mail
para todos com op¢des de “participagdo”, “ndo participacdo” e “tentativa de
participacdo”. Ao clicar na opc¢do “participacdo” a agenda do receptor é
automaticamente bloqueada e o organizador é informado da adesdo do
mesmo. Na opc¢do de tentativa de participacdo, o interlocutor deverd emitir

nova comunicacdo informando sobre sua decisdo final.
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Na tela de apresentacdo da agenda é possivel visualizar no calendério as
datas nas quais o destinatdrio da comunicacdo estara impossibilitado de
comparecer ao evento proposto. H4, ainda, na tela a apresentacdo das
tarefas pendentes do usudrio.

Essa nova ferramenta minimizou significativamente uma série de
condutas que tornavam o processo comunicacional mais longo, lento e
menos eficaz. Os textos produzidos nesse caso sdo breves, governados pelo
conhecimento partilhado. Vejamos os textos abaixo:

Exemplo 1( E-1)

Subject: Location: Sala de reunido
When: Quarta-feira, 20 de agosto de 2003 09:00-12:00(GMT - 03:00) Brasilia

Pessoal,
Novas datas conforme combinamos.
Ass.

Exemplo 2( E-1)

Pessoal,

Estou precisando adiar o NO para o préximo dia 05.09, no mesmo horario.
Conto com a colaboracéo de todos.

Sds

ASS.
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Exemplo 3( E-1)

A, conforme vocé solicitou gostaria de marcar com a revisdo do ODMS e
aproveitar para fazermos uma atualizacdo de secdo 5 do workbook,
juntamente coma L eol.

L, favor reservar a sala e o data show.

Sds,

Ass. eletrbnica

Exemplo 4( E-1)

Vamos agendar o NWO de setembro.

Esses textos fortalecem a noc¢do de conhecimento compartilhado entre
os interlocutores como elemento fundamental para a construcdo do sentido
na producdo textual, atestam uma flagrante mudanca na linguagem usada na
producdo de textos na atividade profissional. Além disso, ddo prova da
mudanca ocorrida nas relagdes interpessoais na medida em que ¢
impossivel determinar nas producgdes transcritas os diferentes niveis
hierarquicos por ventura existentes entre os interlocutores. Esses aspectos,

porém serdo mais detalhadamente analisados em 5.3.9.

5.1.3 Autogerenciamento de pendéncias

Ha algum tempo, existiam pessoas responsaveis pelo gerenciamento
das pendéncias das empresas. Além disso, cada funcionario
responsabilizava-se pela organizacdo de suas tarefas de tal forma que desse

conta das pendéncias que lhe cabiam. Esse tipo de funcionamento
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demandava a necessidade de pessoas, ligacdes telefénicas, reunides, etc. no
sentido de fazer o sistema funcionar perfeitamente. Mesmo assim, nédo
funcionava a contento.

Com o desenvolvimento de programas especificos para essa
finalidade, toda essa parafernalia ficou para trds e junto com ela a
ineficiéncia das a¢des. Agora, o sistema prové um gerenciador virtual que
se comunica com todas as pessoas através de e-mail, cobrando-lhes as suas
pendéncias. Deixam de ser usados: telefone, conversagdo face a face, ou um
vai-e-vem interminavel de mensagens escritas.

Mais uma vez o e-mail mostra-se eficaz na reducdo de custos bem
como na rapidez das respostas. O gerenciamento empresarial, mesmo a
distancia, torna-se infinitamente mais facil. E o controle através da rede.

5.1.4 Mural virtual

Diferentemente do que se fazia ha alguns anos, mensagens destinadas
a todos os funcionarios das empresas ou mesmo a grupos particulares — os
chamados murais — seguem, atualmente, através da rede.

Em E-2 essa nova forma de informar foi possivel com a criacdo de
um programa que possibilitou o rapido envio de documentos contendo
fotos, por exemplo, para um Gnico arquivo a ser acessado por todos. Esse
programa permite desafogar os arquivos de maneira geral e dinamizar o
processo comunicacional como um todo. Isso representou uma economia
significativa para a empresa.

Os funcionarios de E-2 devem consultar freqientemente o mural
virtual para obter informacdes gerais, como cursos, informacfes sobre
salario, férias, campanhas, aniversarios, etc.

Os textos podem variar em sua natureza e tamanho, porém o mais
comum sdo textos breves seguindo o modelo dos antigos avisos e

comunicados. Veja 0s exemplos a seguir.
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To: XXXXXXXXXX

Cc: XXXXXXXXXX

Subject: TREINAMENTO BRIGADA DE INCENDIOS - ALTERAGAO DE DATA

- GRUPO D
ATENCAO
PESSOAL DO GRUPO D!

Atendendo solicitagdo do pessoal do Grupo D, o treinamento da Brigada de

Incéndios, programado para o dia 23/06, foi adiado para o dia 30/06/2003,
No mesmo horario e local.

Ass. Eletrdnica

Exemplo 6(E-2)

To: Cabo-Préprios
cc:
Subject: CESTA BASICA - MAI10/03

Hordario de entrega das cestas basicas:
-Dia 26/05 — grupo B — 14:00horas

ADM - 16:00 as 16:45 horas
-Dia 27/05 — grupo D — 06:00horas

grupo C - 14 horas
-Dia 28/05 — grupo A — 06:00 horas
A cesta basica deve ser conferida na hora da entrega.
Dentro desses horarios acima estabelecidos faremos entrega independente
do grupo de trabalho.
Obrigado,
Ass.
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Ressaltamos que foram respeitados o estilo e a estrutura original dos
textos acima.

Vale ainda uma observacao acerca do antigo mural (fisico). Estes nédo
deixaram de existir. Foram mantidos visando a atender a uma parcela do
guadro de funcionarios, geralmente terceirizados e/ou aqueles que sofrem
de “fobia computacional”. Contudo nessa comunidade a comunicacdo em

tela é a mais usada.

5.2 O império do continuum marcuschiano®

Na esfera empresarial, a oralidade vem recuperando um espaco
perdido com o advento de uma mentalidade equivocada de supremacia da
escrita. Como ja afirmamos acima e os graficos abaixo confirmam, a
modalidade oral cresce em importancia para aqueles que véem na
comunicacdo face a face uma forma de desfazer antigas barreiras impostas
por uma estrutura administrativa verticalizada.

Hoje, conforme mostra o bolhograma de E-1 (A-2) predomina uma
estrutura administrativa em forma eliptica em que todos os departamentos
da corporagdo detém o mesmo grau de importdncia para a exceléncia dos
resultados. As pessoas, reunidas em equipes autogerenciaveis, assumem
papéis, funcdes nas quais tém maior autonomia tanto quanto
responsabilidades. A empresa vé& em cada funciondrio um lider dentro de
sua especialidade. Dessa forma, h4d um aumento da auto-estima fazendo
com que as pessoas exponham com mais seguranca suas idéias, sugestdes
ou mesmo questionamentos diretamente aos seus lideres. A concepc¢do da
administracdo atual é ouvir todo aquele que pode cooperar com o0
crescimento da empresa. Ndo ha porque desperdicar uma boa idéia.

12 Este titulo surge como uma homenagem aquele que dedicou grande esforco intelectual no sentido de
desfazer a dicotomia existente na relacéo fala/escrita em nosso pais. E dele grande parte da teoria aqui
aplicada.
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Até mesmo o presidente da organizacdo (E-1) utiliza-se de recursos
da tecnologia para tornar mais eficaz a comunicacdo e garantir uma
interatividade o mais espontdnea possivel. Assim, comunicac@es
importantes podem ser realizadas através do uso de videoconferéncia, net-
meeting ou mensagens gravadas em CD’s.

Abaixo, podemos visualizar essa tendéncia a que 0s especialistas
denominam tendéncia da empresa moderna, ou seja, 0 crescimento da
oralidade nas praticas empresariais, através do grafico 1, construido a
partir dos dados explicitados ao lado.

g % Relagdo fala / escrita
E-3| 40% | 60% 60% OE1
40% +— — |BE2
2% +— — [DE3
0%
Oral Escrita
Grafico 1

O gréafico 1 aponta para um discreto crescimento nas praticas
orais(55%) em detrimento ao uso da modalidade escrita(45%). Em E-1,
além de haver entre os nossos informantes representantes da operacdo
industrial cuja funcdo caracteriza-se pelo maior uso da oralidade(uso de
rddio-transmissor, ligacdes telefénicas e reunides presenciais durante o
inicio e término dos turnos) também o contingente administrativo registra
um indice significativo de utilizacdo dessa modalidade, registrada em
reunides presenciais — uma constante na rotina de trabalho desses
funcionarios — ligagdes telefonicas, em Net-meetings e videoconferéncias.
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Em E-2 a representagdo grafica demonstra a tendéncia observada em
E-1. Nessa empresa, as praticas orais ja podem ser observadas a partir dos
dez primeiros minutos da rotina de trabalho dos seus funcionarios. Nesses
momentos, eles compartilham informacdes ligadas a seguranca. A partir
desse horario, multiplicam-se reunifes, palestras, conferéncias, atividades
em que a manifestacdo oral é privilegiada.

Na instituicdo publica pesquisada, contrariamente as duas empresas
privadas, ha um predominio de manifestac6es escritas. Como é possivel
ver no gréafico acima, em E-3 as manifestacfes escritas ultrapassam em
quase 40% as praticas orais. Isso se deve a alguns fatores que fogem ao
escopo deste estudo analisar. No entanto, ndo se pode deixar de tragcar um
paralelo entre as trés empresas e perceber que na estatal ainda persiste a
cultura do papel, da assinatura do chefe, do protocolo e do carimbo,
embora o texto produzido em si guarde muito mais semelhancas que
diferencas. O texto produzido na estatal é curto, objetivo e claro. As
formas de tratamento mais comuns sdo senhor(a), embora nos manuais de
comunicacdo esteja disponivel uma lista de pronomes de tratamento e seus
respectivos destinatarios. Em textos que circulam internamente observa-se
um nivel de formalidade menor que aqueles dirigidos a 6rgdos externos,
sobretudo quando destinados ao Ministério das Comunicacdes, instituicdo a
qual E-3 submete-se.

Nos manuais de comunica¢do de E-3 hd modelos de todo tipo de
documento produzido, inclusive hd uma regulamentacdo quanto as pessoas
responsaveis pela producdo de determinados textos e, no caso da auséncia
ou impossibilidade dessas pessoas seus possiveis substitutos. Todo texto
passa pela aprovacdo do chefe. O documento digitado informa o nome do
autor e do digitador. Foi dessa forma que ex-ministro da educacéo, Renato
Teixeira, livrou-se da acusacdo de ter escrito uma determinada palavra
errada em um texto de sua autoria. Afirmou que o texto ndo havia sido
digitado por ele. Olhando-se por esse angulo, esse processo pode ser

vantajoso, se ndo considerarmos o fato de que todo texto deve ser lido e, s6

P { Comment: Gréfico 1c
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posteriormente, assinado. Todo texto produzido em E-3, apesar de digitado
e emitido, muitas vezes via rede, encontra-se copiado e arquivado em
pastas enumeradas em arquivo fisico. Essa pratica visa a futuras inspec¢des

e prestacdes de contas.

5.2.1 O predominio da escrita na era digital: um aspecto contingencial
Diante das consideracdes acerca do papel da oralidade no espago
empresarial, pode parecer paradoxal afirmar que a escrita tenha um espago
cada vez maior nas praticas profissionais de todos 0s niveis constitutivos
das organizacBGes visitadas. O que reforca a afirmagcdo de
Marcuschi(2002:3) de que “um dos aspectos essenciais da midia virtual é a
centralidade da escrita, pois a tecnologia depende totalmente da escrita.”
No entanto, em outro momento pede cautela ao analisarmos determinados
eventos relacionados as novas tecnologias. Adverte que devemos estar
atentos as limitacGes impostas pelos programas disponiveis no momento
em que tal estudo é feito. Este argumento e os atuais estudos direcionados
para uma comunicacdo muito mais proxima da conversacdo face-a-face
levam-nos a afirmar ser o predominio da escrita na CMC um aspecto
contingencial. Haja vista a implementacdo de novos recursos tecnoldgicos
que permitem a visualizac¢do e audicdo do interlocutor através da CMC.
Quando Marques et alii (1995), por exemplo, discutiam sobre a
aplicacdo do computador ao ensino da lingua materna ainda ndo havia uma
tecnologia que possibilitasse uma interacdo mais dinamica entre
aluno/computador/professor, tal qual podemos ver hoje nos chats, listas de
discussdo, bate-papo-educacional entre outros géneros eletrénicos que
facilitam a vida de alunos e professores, sem falar no ensino a distancia
gue nos ultimos anos atingiu até mesmo os niveis de especializagdo.
Deixando de lado visdes futuristas em que a modalidade por

exceléncia da CMC ndo seja a escrita, o que se vé na pratica profissional ¢
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a escrita disseminada pelo uso do e-mail, recurso que provocou uma
desmistificacdo em torno da producdo textual.

A nova dindmica empresarial estimula a quase totalidade dos
funcionarios das empresas pesquisadas a interagirem com o computador.
Soma-se a isso o0 investimento feito em cursos virtuais que minimizou
significativamente o problema da fobia tecnol6gica, uma barreira de ordem
psicologica dificil de ser enfrentada pelas liderancas.

A representacdo do uso da escrita nas trés instituicbes pode ser
apontada adiante. O grafico 2 refere-se a sétima questdo do formulario que
busca avaliar o uso da modalidade escrita na comunicacdo entre o0s

departamentos. Vejamos os resultados obtidos.

Empresa E1 E2 E3 Comunicacao escrita entre departamentos
25 e 50% 0% 30% 10%

50 e 75% 40% 50% 50%

75 e 90% 60% 20% 40% 70%

60% A

50% _|

40% A

30% A

20%

10% -
0%

25 €50% 50 e 75% 75 ¢ 90%

Grafico 2

Em E-1, 40% dos informantes consideram que a pratica da escrita
entre os departamentos encontra-se numa faixa entre 50 e 75%; 60%
apontam uma faixa entre 75 e 90%. Nas empresas 2 e 3 a producdo escrita
entre os departamentos iguala-se na faixa entre 50 e 75%. O que € visivel é
0 uso intenso da escrita entre os setores.

O proximo passo foi verificar o percentual aproximado de uso das
demais formas de comunicacdo nos departamentos. Coerente com a

afirmacdo acima, o e-mail surge como a forma mais usada nas duas
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empresas privadas, enquanto que na estatal os modelos tradicionais(oficios,
circulares, memorandos) superaram o uso do telefone, das comunicac6es
presenciais e do e-mail.

Os dados abaixo ainda sdo reveladores no que diz respeito ao uso dos
géneros tradicionais nas duas empresas privadas. Ambas fazem um uso
minimo dessas formas (10% em E-1 e 14% em E-2). Além disso, é possivel
perceber também o alto indice de utilizacdo dos telefonemas nas trés
empresas (entre 20 e 25%). Vejamos os dados obtidos bem como a

totalizagdo dos mesmos através do grafico 3.

Forma de comunicacédo no departamento
ol 2 45%
< ° < c
s e sl o 40% - =
[ o = g o —
s 5 < 0 5 35% I
£ @ € < o 30% 1
L = i o = ) OE-1
E-1] 25% [36%]30%][10% 2% 1 mE2
04
E-2| 28% [31%[28%[14% o 0E3
o ] L
E-3| 22% [26%]13%|40% 10% 1 |
5% A
0% A : =
Telefone E-mail Presenciais Tradicionais
Grafico 3

Perguntados sobre a recepgdo da comunicacdo, constatamos através
da andalise dos dados abaixo, que em E-1 o e-mail responde a 48% das
comunicacOes recebidas, as ligacdes telefénicas representam 26%, enquanto
as comunicacdes presenciais e tradicionais detém os percentuais 18% e
9%, respectivamente.

Em E-2, o e-mail atinge um percentual de 30%; ligacdes telefonicas
superam essa forma de comunicacdo(37%;, as comunicagbes presenciais
atingem 21%, enquanto as formas tradicionais giram em torno de 13%.

Em E-3, por sua vez, o e-mail representa 33% das comunicac¢fes que

chegam aos departamentos dos informantes, ja as ligagcGes telefénicas
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representam 26%; as comunicac¢des presenciais perfazem um total de 13%;
enquanto os géneros tradicionais representam 28% das comunicacdes

recebidas. Os dados compilados relacionados ao grafico 4 comprovam esses

indices.
Recepc&o da comunicacdo
af 3
©
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E-2 [ 37%] 30% [21%] 13% BEl
30% - BE2
E-3 | 33% | 26% | 13%]| 28% oes
20% +
10% -
0% -
Telefone E-mail Presenciais Tradicionais
Gréfico 4

Desejavamos, ainda, saber dos nossos informantes de que forma eram
produzidos os textos destinados a 6rgdos externos. Acreditdvamos que essa
comunicacdo devesse manter os padrdes tradicionais, exigindo copias,
carimbos, protocolos, assinatura dos chefes responsaveis pela comunicacao,
etc.

Em E-1, rarissimos documentos destinados a outras empresas sdo
arquivados para atender aos requisitos de gerenciamento de documentacéo
da empresa, sdo alguns deles: documentos ligados a legislacdo ambiental,
trabalhistas. Inclusive, hd uma pratica de auditoria interna para verificagao
do atendimento aqueles requisitos tanto para arquivo fisico quanto
eletronico.

Nesse aspecto, a ex-estatal (E-2) demonstrou estar completamente
afinada a era virtual. Conforme podemos perceber no grafico 5, nessa
empresa 60% da comunicagdo externa se da através de e-mail, 20% séo

contatos por telefone. Esses dados apenas confirmam a observacdo direta.
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Na empresa em questdo, mesmo o departamento de contratos mantém todos
0S contatos via computador, no entanto, esses contratos vdo para arquivos
fisicos. Também o setor de contabilidade respira virtualidade. A secretaria
de diretoria explicou que cada setor tem autonomia para produzir seus
documentos e, quando necessario, providenciar o seu arquivamento.

A comunicacdo externa em E-3, segue o0s padrbes tradicionais. O
caminho percorrido para a execucdo desta pesquisa serve de exemplo do
comportamento exigido pela instituicdo. Durante o primeiro contato feito
por telefone, foi solicitada uma carta do departamento de letras a ser
encaminhada ao diretor da regional Recife. A partir desse ponto, o
documento foi protocolado e a aceitagdo chegou pelo correio, em cartas
Sobre a forma como se comunicam com Orgdos externos, nossos

informantes forneceram os seguintes dados:

Empresa E-1 E-2 E-3 c L . "
Tolofone 0% | 200 | 28% omunicagdo com orgdos externos
E-mail 50% | 60% | 12%
Presenciais 0% 10% | 22% 70%
Tradicionais 30% 10% 38% 60% -
04
50% BE-L
40% 1 mE2
30% -
20% - 0OE-3
10% -
0% -
Telefone E-mail Presenciais Tradicionais
Grafico 5

De acordo com o que demonstra o grafico 5, é possivel notar que, em
termos de manifesta¢cdes linglisticas, ndo h& supremacia entre oralidade e
escrita no atual estdgio comunicacional empresarial pesquisado. O que se
percebe é uma complementariedade entre as praticas orais e escritas

respeitando as necessidades situacionais da comunidade, haja vista 0s

o

Comment: apresentar
documento
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percentuais demonstrados em torno da utilizacdo de liga¢gdes telefdnicas e
reunides presenciais. Tal argumento corrobora a tese defendida por
Marcuschi de que ambas as modalidades sdo modos de representacao
cognitiva e social que se manifestam em praticas especificas. Isso porque,

ainda segundo o tedrico, [‘a lingua, seja em sua modalidade falada ou

A escolha

escrita, reflete, em boa medida, a organizacdo da sociedade.”
entre essa ou aquela modalidade é feita de acordo com as necessidades
caracteristicas de uma determinada situacdo de comunicacdo, as pessoas
usam naturalmente a lingua de tal forma que o0 evento comunicativo seja
coroado de éxito. Isso, evidentemente, na conversacdo espontdnea néo
passa por um processo reflexivo a priori. No entanto, na comunica¢do em
ambito profissional, os resultados sdo pensados previamente. Dessa forma,
escolher essa ou aquela maneira de passar uma certa informacdo dependera
do nivel de complexidade que envolve o tema, tanto quanto a audiéncia a
gue se destina.

Nas instituigdes privadas pesquisadas, as manifestacdes escritas
visam, principalmente, a agilidade na tomada de decisdo e demonstracéo
imediata de resultados bem como a comprovacdo da comunicacdo feita e,
em uma parcela minima dos casos reside a preocupagdo com O
arquivamento de dados.

A escrita vem, pois, complementar a manifestacdo oral, uma vez que
ela permite que as informacbGes sejam acessadas em espago e tempo
distintos e distantes, caracteristica que lhe garantiu o status de principal
protagonista na histéria das sociedades letradas. Com 0s recursos criados
pela tecnologia digital, como a visualizacdo de uma comunicacdo falada
dentro de um e-mail, por exemplo, entre outros aspectos ja amplamente
discutidos, a CMC transgride totalmente os limites impostos entre as
modalidades oral e escrita. Essa condicdo observada empiricamente nos
leva a afirmar a instauracdo de um continuum das manifestacGes
lingiisticas, enterrando de vez a visdo dicotdmica preconizada por estudos

ja superados.

Comment: Da fala paraa
escrita, p 35.
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Nessa  perspectiva € forcoso apresentar alguns géneros
representativos da atual dindmica empresarial. O proximo item trata

especificamente dessa questao.

5.3 Sobre e-mails e outros géneros

Pretendemos nesta parte do trabalho apresentar separadamente os
géneros produzidos nas comunidades pesquisadas bem como o0 seu
percentual de uso frente a demanda diaria de trabalho dos nossos

informantes.

5.3.1 Ata

Este género difere da ata tradicional em alguns aspectos, a saber: nas
empresas privadas pesquisadas ata circula em rede e ndo dispde de um livro
destinado a esse tipo de atividade com folhas enumeradas, termos de
abertura e fechamento. A prerrogativa de néo deixar espacos em branco
também ndo mais é obedecida, conforme podemos observar no exemplo a
seguir. [Esse documento é composto por tépicos contendo informacoes
essenciais a serem discutidos ao longo da reunido e retomados no préximo
encontro. Assim, os primeiros topicos informam sobre a data, horario e
local de realizacdo do evento. Os participantes sdo indicados e alguns
pontos como cumprir o horario, avisar em caso de impossibilidade de
presencga, evitar a discussdo de temas ndo acordados previamente sdo
colocados como acordos a fim de viabilizar a eficacia do evento. O objetivo
da reunido é explicitado em paragrafo Unico. Os assuntos a serem discutido,
por quem e 0S prazos previstos para as acfes discutidas sdo explicitados
em formato de tabela. O fechamento prevé a preparacdo e distribuicdo da
memoria e distribuicdo dos resultados através de e-mail para todos os
participantes. Vejamos os exemplos.



Exemplo 7(E-2)

7

Logomarca da empresa

Reunido do més de Abril que se realizou em dia, horario e local abaixo

discriminados para esclarecimento e avaliagdo dos planos de a¢fes lancados na

reunido anteri

Dia: xx/xx/xx

or.

Horario: Infcio as xx:xx e término as Xx:XXx

Local: Sala de reunido

Coordenador

. Fernando

Participantes: Jodo, José, Antdnio, Roberto

Ausentes: Francisco e lsaias

O que sera discutido:

e Acordo: Esforgo para cumprir o horario

e Caso tenha alguma prioridade avisar antecipadamente

e Evitar assuntos que ndo seja previamente acordados.

Objetivo:

Apresentar relatorio e verificar a situacdo do andamento dos servigos

pendentes no programa Gambiarra Zero, tracando planos futuros.

item Estacdo Descrigédo Responsavel | Prazo
M3io de obra | X,Y O programa continua tendo Silvio e Continuo
Gambiarra Laboratério |dois homens (terceirizada) na |Rodrigo
Zero e Adm area de utilidades e dois na
area de recuperacao,
disponibilizando-os p/ ostras
areas em comum.
Relatério X, Y Foi apresentado relatério Rodrigo XXIXX
Laboratério |parcial do primeiro trimestre |Silva
e Adm da XXXX em 2003 p/

avaliacdo, devendo este ficar
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totalmente pronto ainda no
més de Abril.
Indices X, Y Ficou acertado que todos Silvio XXIXX
Laboratério |presentes levariam os indices |Rodrigo
e Adm de suas respectivas areas p/ Silva
que na préxima reunido estes |Paulo Vieira
pudessem ser discutidos.
Fechamento dos assuntos
Enfase na solucéo
Definigdo de responsaveis e prazos
Acordos nos impasses
Avaliacéo
Depois:
Preparacdo e distribuicdo da memoria
Divulgacdo dos resultados
Exemplo 8(E-1)
Logomarca da empresa
DATA LOCAL |Sala de reunido Facilitador |C. A

‘XX/XX/XX

Participantes

C. A, AS., AC,
P, D.C,F.B.,D.C.,,R.S.

C.L,M.C.,,G.C,,A.B,L.C., I

Ausentes

Justificativa

Hora inicial: 09:00h

Hora final: 12:50h

ASSUNTO 12 Reunido de...
Item Descricéo Respons. |Prazo
1. Foi informado que o acesso ao sistemaMainframe é

pago por hora e ndo por acesso. Fcou decidido que se Todos
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ndo estiver em utilizagdo, o mesmo deverd ser

desligado, com a finalidade de otimizagdo de custo.

2. Produgdo: D.

e Retirar do Centro de custos....

3. Laboratério: D.eA.
e Ramal xxxx — transferir de... para....

e Ramal zzzz - Desativar

4. EH&S
e Ficou definido que se fard uma avaliacgéo... A.eD.

e Identificar o Ramal yyyy

5. Geréncia de fabrica
e Desativar o Ramal .... D.

e Retirar do Centro de custos...

6. Geréncia de Projeto
e Transferir a maquina... do Centro de Custo da|D.
manutencédo para...

e Desativar o Ramal...

7. Manutencédo
e Desativar os ramais .... D.

e |dentificar o Ramal....

Ata lavrada por L.

Proxima reunido

A producdo e leitura de atas, conforme demonstram os graficos 6 e 7,
sdo praticas bastante estimuladas em E-1. Apenas 10% dos informantes néo
produzem atas o que corresponde a um informante - justamente uma

funcionaria do servico médico. Vejamos o que nos informa grafico 6.
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Ata - Produgdo
s |l =8]8z
S IS (@) [Te) )
P I I B B 0
. Slalals| 2] o
=0 P - I I O - | BE1
2 ot o c c c S 60%
[ Z < L L LL <C WE-2
E-1110%]|40%| 10%]| 20%| 20%]| 0% 40% OEs3
E-2 1 40%] 50%| 10%]| 0% | 0% | 0% 20% a
E-3190%]| 0% | 0% |10%]| 0% | 0% 0%
Ndo  Abaixo Entre5 Entre Entre Acima
de5% el15% 25e 50e de75%
50% 75%
Grafico 6
Numa freqiéncia menor (abaixo de 5%), 40% dos informantes

produzem ata; nas faixas mais elevadas o percentual cai para 10 e 20 %.
Explicando de outra forma, muitos produzem atas numa freqiiéncia menor,
poucos produzem ata numa frequéncia maior. O certo é que a producdo de
ata em E-1 é uma pratica de rotina e controle das agdes.

Nessa empresa, hd um procedimento previsto para 0s eventos que
devam ser registrados em ata. Algumas providéncias devem ser tomadas

previamente, tais como: determinar o funcionario responsavel pela

organizagdo da reunido, chamado “facilitador”. Essa pessoa devera

divulgar o encontro, providenciar a logistica necessaria: data-show,

notebook, etc. Caso haja previsdo de uma reunido mais

longa, o
“facilitador” devera providenciar lanche para os participantes. Sera ele
quem se responsabilizara pela dindmica da reunido, conduzira os assuntos a
serem discutidos, etc.

O registro da ata é feito por uma outra pessoa, chamada “ateiro”. Se
dispuser de laptop, o ateiro escrevera diretamente no computador; caso
contrario, o registro é manuscrito e posteriormente transportado para uma
pasta especifica, identificada por nimeros seqlienciais com a data em que

foi realizada a reunido. Ex. Ata_254_01 150202.doc. A pasta aberta no
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computador funciona como o “livro ata”. Apenas para satisfazer as
exigéncias de 6rgdos como a CIPA, CPRH e 6rgéos fiscalizadores a conduta
tradicional ¢ mantida. Nesse caso, a ata é arquivada em pastas fisicas, ha
um termo de abertura e de encerramento, constam as pessoas participantes
da mesma as quais deverdo ao final da reunido assind-la, como
tradicionalmente é feito. Ja em atas internas, ndo h4 termo de abertura
formal tampouco termo de encerramento. Os itens sdo topicalizados, os
assuntos sdo descritos na ordem cronoldgica; ao lado de cada assunto sao
apontados responsaveis para a resolucdo dos problemas levantados e o0s
devidos prazos estipulados para as acBes corretivas. Os horarios de inicio e
término da reunido sdo estipulados e obedecidos. Os participantes séo
listados, caso haja ausentes, a informacdo é registrada e a justificativa
apresentada, seguindo a mesma conduta apresentada no exemplo 7( p.76).

Observamos ainda o cuidado com a alteracdo nos dados registrados
em ata. O sistema delega a determinadas pessoas a competéncia para alterar,
armazenar e distribuir esse documento. A ata é disponibilizada em rede
apenas para leitura. Quanto a esse aspecto vejamos 0 que responderam 0S
nossos informantes, através da interpretacdo do grafico 7

Ata - Leitura

100%
90%
80% -
70% -
60% -
E-1] 10% | 0% [50%] 10%] 10%] 20% o M
E-2| 10% [ 30%]30%] 10%] 10%] 10% 30%

E-3| 90% [10%| 0% | 0% | 0% | 0% ey I]
0% A

Ndo  Abaixo Entre5 Entre25 Entre50 Acima
de5% e15% e50% e75% de75%

Entre 5 e 15%

1%
«@
=z

Abaixo de 5%
Entre 25 e 50%
Entre 50 e 75%
Acima de 75%

Grafico 7

Como é possivel observar no grafico acima, a leitura de ata é apontada

em quase todas as faixas percentuais na rotina de trabalho dos informantes
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nas duas empresas privadas, chegando a atingir um patamar acima de 75%
para dois informantes de E-1- uma pessoa responsavel pela interface
empresa/orgdos fiscalizadores e pela parte de seguranca e meio ambiente
dentro da empresa; a outra pessoa € auxiliar de secretéria, tais funcoes
justificam o alto indice de leitura de atas.

Em E-2, 10% dos informantes ndo Iéem esse género e apenas um o faz
na faixa mais elevada (funcionério administrativo). Em E-3, a mesma
pessoa que produz Ié atas.

Voltando & questdo da producdo de atas, em E-2 essa prética ndo chega
a ser uma tarefa representativa na rotina de trabalho dos nossos
entrevistados. De acordo com os informantes, um maior nimero deles (50%)
produz ata numa frequéncia abaixo de 5%; apenas 10% produzem numa
freqiéncia entre 5 e 15% e 40% dos informantes ndo produzem esse
género.

Em E-3, tanto a producdo quanto a leitura de atas apresentam indices
bastante baixos. Nessa empresa, 90% dos informantes ndo produzem nem
Iéem esse género. Das dez pessoas entrevistadas, como ja afirmamos acima,
apenas uma produz e Ié ata: a chefe de assessoria de comunicagdo da
empresa.

Talvez por essa baixa incidéncia do género na rotina de trabalho dos
funcionarios de E-3, ndo dispomos de um exemplar de atas produzidas nessa
empresa. O certo é que nela o suporte para o género ata ainda é o livro,
seguindo o modelo descrito nos manuais de comunicagéo.

Como vimos, a ata tal como a descrevem 0s manuais técnicos sofreu
certas adequacOes para se adaptar a era digital. Entretanto, permanece a
nocdo de que este género d& conta do propdsito comunicativo para o qual
foi idealizado, ou seja, registrar eventos comunicativos cuja cobranca de
responsabilidades, definidas em reunido, possa ter nesse documento
administrativo um elemento reconhecido legalmente pela comunidade que o

originou.
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5.3.2 Atestado

Esse género é comumente usado pelo servico médico, ap6s exames
clinicos feitos periodicamente, em atendimento a legislagdo vigente ou em
caso de necessidade real do funcionario. O responsével pelo servigo médico
emite um atestado informando sobre a condigdo fisica e mental do portador
do documento. Quase sempre manuscrito, esse documento poderd passar
pelas mdos dos lideres de equipes para a comprova¢do do motivo de
afastamento do funcionério.

De acordo com a definicdo de Martins & Zilberknop(1989) atestado é
“ documento firmado por uma pessoa a favor de outra, atestando a verdade a
respeito de um determinado fato. As reparticdes publicas , em razdo de sua
natureza, fornecem atestados.”(pl132/133). Pela propria natureza do
documento em questdo ndo foi possivel obter copias dos mesmos.

O atestado médico faz parte da documentacdo legal da empresa,
podendo ser vistoriado durante inspecdes interna ou externa (inspecdo de
qualidade, seguranca, 6rgdos de saude, sindicatos, etc). Dos informantes,
apenas uma pessoa tem autoridade para emitir atestados, além, é claro, do
médico da empresa: a auxiliar de enfermagem do trabalho de E-1. Essa

situacdo é ilustrada pelos dados relacionados ao grafico 8.
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Atestado - Global

100%
80%
60% O Produz
40% WLé
20%

0%

Ndo Abaixo Entre5 Entre Entre Acima
de5% el5% 25e 50e de75%
50%  75%

Grafico 8

5.3.3 Aviso

Dotado de caracteristicas amplas e varidveis, o aviso pode ser uma
comunicacdo direta ou indireta afixada em local publico ou publicada
através da imprensa(cf.Martins & Zilberknop, p.136). Ndo ha um modelo
estabelecido, normalmente pode-se ler a palavra aviso em caixa alta no
centro da folha, pode conter a data e o local ao final do texto e informac6es
acerca do emitente( nome, cargo, etc).

Esse género, conforme constatamos, ainda tem um lugar definido nas
manifestacbes discursivas das empresas: o quadro de avisos, comumente
chamado mural geralmente encontra-se instalado em corredores ou no
refeitorio com o objetivo de informar a todos aqueles que circulam na
comunidade. Com o uso do mural virtual, grande parte dos avisos segue via
rede. Normalmente sdo encontrados nos murais e tém um tempo de
exposicdo definido. O texto informativo geralmente é curto, contendo as
informacBes essenciais para atender aos objetivos desejados.Constituem
tema desse género: campanhas diversas, avisos de férias, aniversariantes do

més, etc, conforme é possivel ver no seguinte exemplo.
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Exemplo 9 (E-2)

Logomarca da empresa
Recursos Humanos

Publicar em: 29/04/03 Retirar em: 29/05/03

SAUDE
A CAMPANHA DA VACINACAO CONTRA A GRIPE
CONTINUA

PREVINA-SE VOCE TAMBEM

LOCAL DE VACINAGCAO: ENFERMARIA (RITA)

Editado pelo Departamento de Comunicacéo

Como é possivel perceber no grafico 9, a producdo e leitura desse
género ocorre em todas as faixas, em percentuais de freqliéncia variados; a
leitura de maneira geral é superior a producao.
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Aviso - Global
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Grafico 9

5.3.4 Bilhete

Diferentemente da carta pessoal, o bilhete caracteriza-se pela
espontaneidade na escrita, ndo dispde de alguns elementos préprios da carta
como local, data e fechos ou conclusfes, o encerramento é breve. O corpo
do texto é curto e objetivo, geralmente trata de um assunto especifico.

Essa forma espontanea de se comunicar ainda é encontrada nas trés
empresas pesquisadas. Um texto que se caracteriza pela rapidez da
mensagem e forma descontraida de registro, representa também a
preocupacdo do funciondrio em nédo sobrecarregar o sistema quando um
simples papel adesivo colado na frente do computador garantird a eficacia
da comunicagdo. Como mostra o exemplo fixado na borda do computador
em E-1.

Exemplo 10(E-1)

M.

Precisei sair mais cedo. Por favor, cancele nossa reunido das 15h.
l.
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O grafico 10 mostra a utilizacdo desse recurso comunicativo praticado
nas trés empresas.
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Grafico 10

5.3.5 Informativos impressos

Arrolamos sob este rétulo todo tipo de comunicacdo recebida
periodicamente pelos funcionarios das empresas pesquisadas cujo proposito
seja manter o funciondrio informado acerca de assuntos e fatos diretamente
relacionados a sua atividade profissional, ao mundo corporativo, sindical,
além de informagdes culturais, projetos sociais, investimentos, entre outros.
Assim géneros como boletins, revistas, jornais, encartes, panfletos,
constituem o enfoque desse item.



88

Toda empresa produz esse tipo de comunicacdo que se estende desde a
missdo da empresa — afixada em pontos visiveis — a tabelas (financeiras,
esportivas) e até mesmo campanhas diversas.

Em E-3, a producdo de boletins é diaria o que mobiliza ndo s6 a equipe
da ASCOM como todos os funcionarios da empresa; Os textos sdo curtos e
devem refletir os interesses dos envolvidos; a linguagem é bem cuidada,
mas o estilo € menos formal que o boletim técnico.

O boletim técnico disponibiliza informac6es mais direcionadas para o
desempenho profissional dessa comunidade. O tema em pauta no boletim
coletado(30/05/2003): Rotulagem em unitizadores representa bem a questao
discutida por Swales(1990) acerca da comunidade discursiva, na qual existe
um vocabulario compartilhado por seus membros, capaz de, ao mesmo
tempo, identificar a comunidade em questdo como excluir aqueles que dela
ndo fazem parte. No caso, inutizadores sdo equipamentos de logistica cuja
funcédo é transformar uma determinada quantidade de coisas em apenas um
elemento que pode ser monitorado. Assim, uma quantidade de quinhentas
cartas, por exemplo, pode ser transformada em um Unico pacote sendo este
objeto de monitoragdo apds o processo de rotulagem.

Pela prdpria natureza desses géneros, a producdo é pequena em relacéo
a leitura como mostra o grafico 11.
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Informativos impressos - Global
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Grafico 11

Sobre a aceitacdo desses géneros na chamada era digita, registramos
opinides contraditdrias nas comunidades visitadas. Houve informante que
assegurou ndo ler nem produzir nada que ndo circule através da rede,
acredita ser um desperdicio de dinheiro com impressdo, pessoal, material,
etc, em sua opinido ninguém Ié, no entanto se as informacGes chegassem de
forma estimulante através da rede todos acabariam lendo. Contrariamente a
esse depoimento, outro informante afirma néo ler nem produzir nada
através do uso do computador; prefere suas anota¢gdes e a comunicacao face

a face.

5.3.6 Carta profissional

Definida como um instrumento semi-oficial, eficaz no estabelecimento
de relacbes entre as empresas, as cartas comerciais (ou profissionais) tém
como caracteristicas precisdo e objetividade, uso de uma linguagem polida e
agradavel, sua apresentacdo é formal e possui valor juridico(cf. Cunha e
Matos,1994:17).
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A carta profissional, em virtude da CMC, tem uma freqiiéncia de
producdo e leitura bastante baixa, no geral 50% dos informantes néo
produzem e 40% ndo léem cartas dessa natureza, o que confirma os dados
discutidos no gréafico 5(p 73). Apenas um informante (da area de direito de
E-3) produz e |é esse género numa freqliéncia acima de 75%. O maior indice
aponta uma freqliéncia de producdo e leitura abaixo de 5%. Vejamos a
compilacdo dos dados através do grafico 12.
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Grafico 12

No exemplo 11 (p 90), é possivel verificar uma carta originaria da

ASCOM (Assessoria de Comunicacdo - 6rgdo responsavel por toda
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comunicacdo destinada a entidades externas), assinada pelo entdo diretor
regional.

Nesse documento, os elementos constitutivos do género estdo todos
presentes como rege o0 manual: cabecalho: identificando a empresa
remetente; a numeracao, seguida do ano vigente, separado por barra, junto
a margem esquerda (Carta 0460/2002); procedéncia (ASCOM/DR/PE);
nome e endereco do destinatario; a referéncia é opcional; invocacdo ou
vocativo (Prezado Senhor); o texto de redacdo simples, clara, objetiva e
concisa, conforme descrito abaixo:

Exemplo 11(E-3)

Timbre da empresa

Carta (nimero/departamento)
Recife, 04 de janeiro de 2003
Ao
(6rgéo)
Att: Sr. XXXXXXXX

(Endereco)

Prezado Senhor

Informamos que o seu pedido de exposi¢do de arte em nossas instalagdes estd
autorizado, devendo V. Sa em contato com a nossa Agéncia Filatélica, localizada
no (endereco).

Informac6es adicionais poderdo ser obtidas por meio do telefone XxXxxxxxx, com
Fatima Guedes e Maria da Silva.

Atenciosamente

Assinatura /Cargo
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5.3.7Circular

Cunha e Matos (1994:22) definem esse género como um instrumento
utilizado por um 6rgdo ou por uma empresa para se dirigir a varios outros
O0rgdos ou empresas ou ainda a varias pessoas sobre um assunto de interesse
geral. Também sdo caracteristicas desse tipo de texto a linguagem polida, a
precisdo e objetividade.

A carta circular, de acordo com o manual de comunicacdo de E-3
obedece a uma numerac¢do que deve ser renovada anualmente garantindo
assim uma réapida identificacdo em caso de necessidade de consulta e
arquivamento. Ela deve indicar a procedéncia, junto a margem esquerda,
abaixo da numeracdo e deve ser dotado de clareza, concisdo e correcdo,
cortesia, diplomacia, objetividade, simplicidade. O manual ressalta ainda
que “é importante ter em mente que a redacdo de servigo é uma
comunicacdo formal que espelha a imagem do 6rgdo que a emite, refletindo
as caracteristicas daqueles que o integram”.

Esse tipo de comunicacdo em sua forma candnica circula minimamente
nas trés empresas, conforme demonstra o grafico 13(p.94).

Em E-1, 100% dos entrevistados informaram ndo manter contacto com
esse tipo de texto, os funcionarios de E-2 apresentaram faixas de usos
variando entre 5% e 15% com apenas uma pessoa marcando a faixa de 25 e
50 %. Explica-se: tais pessoas compreenderam tratar-se das comunicaces
enviadas por e-mails com o mesmo objetivo das antigas circulares, uma vez
que naquela empresa a circulacdo de papel quase ndo mais existe. Em E-3,
esse comportamento j& muda um pouco, como informam 0s manuais e a
pratica comprova, a comunicacao entre setores internos ainda registra o uso

de cartas-circulares. Vejamos um exemplo do uso desse género em E-3.

Exemplo 12(E-3)

Logomarca da empresa

Do: Cargo e departamento
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Ao: Cargo e departamento

Numeracédo da CI
Assunto: Lancamento de carimbo comemorativo para Ouricuri
Recife, 5 de marco 2003

O municipio de Ouricuri, no sertdo do estado, estard completando, em
maio do proximo ano, 100 anos de emancipacdo politica, estamos planejando
grandes comemoracOes para festejar tal evento.

Dentre as comemoracdes, a prefeitura daquela cidade pretende lancar um
carimbo comemorativo, para o que pede a colaboracéo (da empresa).

Em vista disso, pedimos verificar a possibilidade de concessdo do carimbo
solicitado, a titulo de cortesia, a fim de que aquela municipalidade possa
cumprir a programacdao estabelecida, abrilhantando, assim, os seus festejos.

Atenciosamente,

Nome
Cargo

“ QUALIDADE NAO SE CONQUISTA COM DESPERDICIO”*

Se considerarmos varias comunicacBGes coletadas em E-1, notamos
gue os elementos constitutivos do género sdo mantidos nos textos citados.
Assim, temos comunica¢des destinadas aos empregados relacionados no
destinatario; o local e a data sdo fornecidos pelo programa. A explicitacédo
do assunto é também uma exigéncia do programa e ao final do texto ha um
fecho e assinatura eletronica, na qual sdo fornecidas todas as informacdes

'% Frase vencedora do concurso naquele periodo.
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acerca do produtor do texto: funcdo, local de trabalho, telefone e enderego

eletronico. Vejamos o seguinte exemplo.

Exemplo 13(E-1)

From: Medrado, José

Sent: Tuesday, September 24,2002 11:09 AM

To: XXXXX........ (449 interlocutores diferentes)
Subject: BBP Aratu - IMPORTANTE

Importance: High

Pessoal,

Com as mudancgas exigidas pelo DMS estaremos migrando a partir de 29/09/2002
0 banco de dados do XXX de Aratu para o novo servi¢co de YYYYY, no seguinte
enderecgo:

(endereco eletrénico)

A partir de entdo, favor ajustar o banco de dados para a leitura e gravagdo no

novo endereco, pois 0 antigo endereco serd eliminado.

Atenciosamente,

Assinatura eletrdnica

Entretanto, nem sempre o texto é curto. Algumas vezes um unico
texto pode chegar a duas paginas. Outras vezes, a utilizacdo do recurso de
encadeamento de mensagens originais que deflagraram o texto pode atingir
um total de quatro paginas. Como trataremos mais adiante da questdo da
extensdo do e-mail, ndo insistiremos nesse assunto.

Por se tratar de uma empresa multinacional, sdo comuns mensagens
escritas em inglés em E-1, o que provocou alguns problemas para aqueles
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funcionéarios que ndo dominavam o idioma, uma das causas apontadas
como problema de comunicacdo no item 18 do nosso formulério.
Atualmente, esse problema foi minimizado com o auxilio do departamento
de comunicac¢do que se responsabiliza pela traducdo de textos de natureza
circular. Vejamos os dados que ilustram essa realidade.

Circulares - Producéo
sl s3s3]8
o IS o n L°r>
Te) ﬂ n N~ ~ 0
K > o o © 120%
N o | w | &3 | T [ 100%
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E-3 | 60% | 20%]| 0% | 10%]10%| 0% Ndo  Abaixo Entre5 Entre Entre Acima
de5% el15% 25e 50e de75%
50%  75%
Grafico 13

5.3.8 Reunides presenciais

Abarcamos dentro desta classificacdo todas o0s eventos em que a
presenca fisica € exigida. Assim, comunicacdes presenciais abrangem
eventos como palestras, reunides de equipes, cursos, minutos de seguranca,
reunides para passagem de turno, entrevistas, etc. Lamentavelmente nédo faz
parte do escopo deste trabalho gravacfes de textos orais, o que demandaria
um trabalho mais complexo. Por esse motivo, as consideragcfes em torno do
uso desses géneros serdo feitas através do grafico 14.
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Grafico 14

Como podemos perceber com o auxilio do grafico acima, em E-1 esse
tipo de pratica discursiva é bastante difundida em todas as faixas superiores
a 5%, atingindo o patamar de 60% até os 15% da atividade profissional dos
informantes, atingindo faixas mais elevadas para os outros informantes. A
mesma tendéncia pode ser percebida em E-2. Em E-3 a faixa acima de 75%
ndo foi apontada pelos informantes. Associada & informacdo de 20% néo
praticarem ou ndo participarem desse tipo de evento, percebemos uma
pratica inferior dessa modalidade em relagdo as duas outras empresas
privadas.

Outro aspecto a ser considerado é o fato de haver entre os informantes
das trés instituicGes funcionarios ligados a area operacional.Suas atividades
ndo permitem o afastamento para participagdo em tais eventos. Trabalham
em turnos que diferem do pessoal do turno administrativo. A Gnica reuniéo
da qual participam € no inicio do turno para a discussdo sobre as tarefas em
andamento ou quando reuniBes de outra natureza sdo programadas para
horarios diferenciados. Dessa forma, somos levados a considerar que a
participacdo dos demais funcionarios (especialmente das duas empresas
privadas) nesse tipo de evento comunicativo seja superior ao que foi
registrado.
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5.3.9 E-mails

Diante desses géneros, ha quem suponha ter havido uma total
degradacdo das normas de textualizacdo. No entanto, devemos considerar
que essa nova forma de producdo textual, dotada de natureza hibrida, traz
algumas caracteristicas préprias da conversacdo face a face e como tal
obedece a um esforco cooperativo para minimizar possibilidades de
incompreensdo, conforme defende Grice (1979).

Parece-nos que as maximas estabelecidas pelo autor em Logica e
conversacdo sdao inteiramente aplicaveis ao atual processo de producdo de
e-mails, principal forma de troca de informacBes nas comunidades
pesquisadas. Assim: ser informativo na medida certa (maxima de
quantidade); ser sincero (maxima de qualidade); ser relevante (maxima de
relacdo) e finalmente a exigéncia de clareza (maxima de modalidade)
parecem ser pressupostos obedecidos amplamente nas trocas comunicativas
que compdem o0 nosso corpus. Além disso, aspectos como conhecimento
partilhado, audiéncia e propésito comunicativo compdem o quadro socio-
cognitivo capaz de garantir a construgcdo do sentido objetivado no processo
de producdo textual.

Entretanto, outros aspectos devem ser considerados na tentativa de
definicdo desse género emergente que juntamente com outros recursos da
CMC transformou a interacdo social (cf. Jonsson: 1997). E com base nas
interacbes registradas através dos e-mails coletados que pretendemos
contribuir com os estudos citados para a identificacdo dos elementos que o
constituem como tal.

Para alcancar tal proposito é relevante considerar a adverténcia feita
por Marcuschi (2002) ao se referir a cautela necessaria ao estudo de
géneros emergentes em meio digital, como é o caso do e-mail. Concordamos
com o autor, uma vez que estamos cientes da condi¢cdo de analisarmos
aspectos que muitas vezes podem estar relacionados as limitacOes

tecnoldgicas.
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Exemplo disso foi a dificuldade sentida no momento em que
deveriamos nos referir ao e-mail como género ou como suporte, durante a
pesquisa in loco. Expressdes como “enviei por e-mail”, “recebi por e-
mail”, “segue via e-mail”, etc levavam-nos a uma analogia com a caixa
postal em que um endereco é disponibilizado pelo correio para que para ali
possa ser enviado todo tipo de comunicacdo, desde panfletagem, cartas
pessoais, comerciais, anénimas, curriculo, etc. Nessa condicdo, cabe ao
dono do enderego postal apenas coletar tais comunica¢des. Aos remetentes
resta a incerteza da leitura ou ndo da mensagem.

A confusdo instalou-se ao ler o manual de comunicacdo de E-3 que
regulamenta o e-mail como outro instrumento de comunicacdo qualquer,
como a carta, o oficio, entre outros, devendo o texto ser escrito como o0s
demais instrumentos de comunicacao.

Entretanto, a definicdo como correio eletronico provoca uma aparente
contradi¢cdo que ndo se sustenta no momento em que observamos que o e-
mail vem se instituindo como um género autbnomo, reconhecido facilmente
tanto pelos elementos disponibilizados pelo software quanto pelo uso.

Algumas dessas caracteristicas foram apontadas por Assis (2002), em
seu estudo comparativo entre e-mails particulares e comerciais. Sao elas:

e HA4, na correspondéncia eletronica, elementos pré-fabricados supridos
pelo préprio software: data, horario e “endereco” do emissor.

e O software ndo inclui a informacédo do local de procedéncia;
usualmente, também o escritor ndo informa esse dado.

e Geralmente, ndo ha wuma assinatura propriamente dita, mas
normalmente aparece a identificacdo do nome do remetente, mesmo
que este ja esteja claramente posto no enderegcamento suprido pelo
programa.

e Auséncia do vocativo

e Uso de outras semioses (emoticons)

e Texto breve, mas completo.
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Poucas abreviagdes (o item normalmente abreviado é vc, por vocé); as
poucas abreviacdes podem estar relacionadas com a producdo do e-
mail por escritores de alto nivel de escolarizacdo/letramento e com a
faixa etéaria do produtor.

Relaxamento quanto & forma: ndo h& grandes cuidados com a
ortografia; os enunciados e até os nomes proprios se iniciam com
letras mindsculas, evidenciando a pressa e o menor esfor¢o na

producéo.

Ao analisarmos os e-mails do nosso corpus, destacamos 0s seguintes

pontos distintivos daqueles apontados por Assis:

Apesar de o software ndo oferecer a informacdo sobre o local de
procedéncia esse dado é implicitamente obtido a partir da
identificacdo do produtor da mensagem; usualmente, o escritor
informa esse dado ao final da mensagem em sua assinatura
eletronica.

A assinatura eletrdnica, por sua vez, pode ser considerada um género
a parte dentro do e-mail. Normalmente, 0s usuarios criam suas
préprias assinaturas eletronicas contendo elementos que o
identifiquem no ambito profissional.

Presenca de vocativo, embora, como demonstraremos mais adiante,
ndo haja obrigatoriedade no uso desse elemento;

N&o é comum o uso de emoticons em comunica¢des empresariais.
Conforme constatamos, ndo h& na producdo de e-mails, grande
preocupacdo estética sendo a ortografia prejudicada muitas vezes
pela pressa na digitacdo do texto conforme podemos constatar no
exemplo 23 (p. 114): “Desconsidere o rpimeiro™. Entretanto,
detalhes como este ndo afetam a comunicacdo jd que esse aspecto é
levado em conta no ato da leitura.

A presenca de abreviagbGes (Sds ou sds: saudacgdes; fyi: for your
information; asap: as soon as possible ) é muito comum nesse tipo de

texto.
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e A despeito de se intuir que os textos profissionais sdo normalmente
mais elaborados que os de natureza particular, alguns e-mails podem
ter um tom bastante informal, como o exemplo 23, acima citado.

e Algumas vezes, 0 uso de palavras em negrito ou caixa alta pode ser
usada em e-mails profissionais. Esse recurso por vezes é usado para
chamar atencdo de um determinado item, denunciar urgéncia, etc,
dificilmente poderia significar gritos conforme consta em estudos
sobre e-mails particulares. Tal pratica contrariaria os preceitos da
nova gestdo empresarial.

Além desses aspectos, consideraremos para efeito de andlise do género
e-mail os parametros utilizados por Medrado et alii (2003) os quais
representam uma sintese das propostas de analise desenvolvidas por
Marcuschi(2002) e Assis(2002).

As autoras selecionam para as suas analises ositens: extensdo do texto,
arquitetura textual, nimero de participantes, propdsito comunicativo,
variacdo topica e estratégias de oralidade.

Quanto ao primeiro item, Medrado et alii optam pela contagem do
numero de linhas para a determinacdo da extensdo do texto. Procedendo

dessa forma, podemos construir o seguinte quadro:

Quadro 4
EXTENSAO DO TEXTO e-mail
Até 5 linhas 26
De 6 a 10 linhas 05
De 11 a 20 linhas 01
Mais de 20 linhas 05

Os dados acima corroboram os resultados obtidos por Medrado et alii,
quando estas afirmam que a producdo de e-mails na pratica profissional
ndo é regulada por um tamanho padrdo. Como podemos ver a maior

concentracao encontra-se na primeira faixa (até cinco linhas), no entanto, e-
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mails considerados longos(acima de 20 linhas) também foram registrados.

Abaixo, transcrevemos alguns e-mails classificados na primeira faixa:

Exemplo 14(E-1)

From: O, V.

Sent: Segunda-feira, 28 de janeiro, 2002 16:08

To: K, N.

Cc: C, G.

Subject: FW: Botas de Seguranca para eletricistas e para operadores
que fazem liberagdes elétricas em CCM’s

Kl

Precisamos discutir e definir este EPI. Uma das idéias que me ocorre é
estabelecermos uma bota parecida com a que utilizamos na area de células da
planta-C.

Sds

Ass. Eletronica

From: C, G.

Sent: Segunda-feira, 28 de janeiro, 2002 16:24

To: 0., V. K.,,M.

Subject: FW: Botas de Segurancga para eletricistas e para operadores
que fazem liberagdes elétricas em CCM’s

O'!

Se vocé precisar de mais parametros, informagdes sobre este assunto, eu também
pertenco ao time global de Equipamentos de Protecdo Individual, entdo posso
fazer uma consulta sobre o que se esta utilizando nos Estados Unidos.

(--)
Sds,
Ass. Eletronica
----- Original message-----
From: K., M.
Sent: Quinta-feira, 31 de janeiro, 2002 10:22

To: cC.,G.; 0.,V.
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Cc: A, A; ALA; M,.M.; 0., V.; (...)
Subject: FW: Botas de Seguranca para eletricistas e para operadores
que fazem liberacdes elétricas em CCM’s

V-v

Me parece que este esclarecimento soluciona a questdo: ndo temos problema coms
as botas utilizadas especificamente como prote¢do a eletricidade(botas da area de
células) e as demais ndo possuem partes metalicas no solado ou calcanhar e sim

apenas para protecdo dos deods, 0 que € permitido.
Se perdi algo, gritem.

“nothing is more important than safety of our people”

Regards,
Ass. Eletronica

From: P., I .

Sent: Monday, February 04, 2002 3:21 PM 10:22

To: B., A.; C., M.; N., C.

Subject: FW: Botas de Seguranca para eletricistas e para operadores

que fazem liberagdes elétricas em CCM’s

Precisamos definir o padrdo que adotaremos ....

(--)
I
----- Original message-----
From: N., C .
Sent: Segunda-feira, 4 de fevereiro de 2002 15:52
To: P.,I1.;B., A.; C., M.
Subject: FW: Botas de Seguranca para eletricistas e para operadores

que fazem liberagdes elétricas em CCM’s

Para evitarmos passeio de e-mail, vamos discutir amanha.

From: P., I .
Sent: Segunda-feira, 4 de fevereiro de 2002 16:49
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To: N., C.; B., A.; C., M.
Subject: FW: Botas de Seguranca para eletricistas e para operadores
que fazem liberacdes elétricas em CCM’s

ok

Exemplo 15(E-2)

To: G. (endereco eletrénico)
Cc:

Bcc:

Subject: Grafico!

G. (apelido):

Segue o grafico atualizado. Desconsidere o rpimeiro que te mandei pq as ordens
estavam trocadas.

Bjo!

Ass. eletronica

Exemplo 16(E-1)

From: on behalf of P, I.(IL)
To: S, A. (A))
Subject: Declined: Reunido Sub-time de Manutencdo(Correcéo)

N&o poderei participar.
Tanto eu como M. estaremos acompanhando auditoria externa de seguros.
Ass.

Exemplo 17(E-1)
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From:B, A. (Al)

Sent: Monday, August 19, 2002 1:48 PM
To: P, 1 (IL)

Subject: FW: IH Global Methods Database

Ass. Eletrdnica

----- Original Message-------

From:G, F. (FS)

Sent: Quinta-feira, 16 de maio de 2002 16:52
To: B, A.(Al); C, M. (MB); C,J(JJB); P,C (AC)
Subject: FW: IH Global Methods Database

Para seu seguimento...

O fluxo de e-mails, observado no exemplo 14 (p. 100), cuja
transcricdo respeita a redacdo original, demonstra o qudo variavel é o
aspecto em questdo. O uso dos recursos copiar/colar, além de outros sobre
os quais falaremos mais adiante, possibilita a construcdo de e-mails
contendo outros textos, o que acarreta mensagens relativamente longas, é o
gque ocorre na primeira mensagem do exemplo citado (ndo transcrita), que
utiliza um texto técnico na construcdo da mensagem esclarecendo sobre um
determinado tipo de bota.

Outras vezes, no entanto, observamos e-mails contendo apenas
expressdes breves como fyi( for your information) para o repasse de uma
informacdo necessdria ao conhecimento dos envolvidos na comunicacéo.
Vemos isso no ultimo e-mail do exemplo 14, quando uma simples expressao
como ok finaliza o “passeio de e-mails”.

Com base nos e-mails transcritos podemos ainda avaliar o segundo
critério de andlise adotado por Medrado et alii que se refere ao nimero de
participantes nas interagdes. Nessas comunica¢des, € possivel ver uma
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pequena variacao crescente a medida que consideramos os demais e-mails
do nosso corpus.

Em relacdo a esse aspecto, observamos que as trocas comunicativas
profissionais geralmente partem de uma pessoa para muitas. Dos 37 e-mails
coletados, apenas 5 sdo trocadas entre dois interlocutores; 5 partem de um
para 3 pessoas; 3 e-mails sdo dirigidos a dois interlocutores, 0s 24 restantes
sdo comunicacBes dirigidas a muitos interlocutores (acima de dez). Dentre
esses, ha um e-mail(produzido em E-1) dirigido a 448 destinatarios
diferentes, destaca-se ainda entre esses, enderecos de grupos especificos
dentro da corporacdo o que faz crescer o nimero de envolvidos nessa
comunicacdo. Noutro e-mail contabilizamos 159 destinatérios.

Constatamos, respaldados nos dados apresentados, que em ambiente
corporativo sdo raros o0s casos de mensagens trocadas entre dois
participantes, a representatividade maior é de um produtor para muitos
interlocutores.

A tonica da atividade industrial é a rapidez na tomada de decisdo.
Tomar decisdo exige um leque de informacfes constantemente atualizado -
funcdo primordial das redes de comunicacdo nesses ambientes em todas as
suas manifestacBes. O uso do e-mail assume projecdo por alimentar essa
troca de informag¢do em tempo recorde. Nessa perspectiva, tal escolha
supera a ligacédo telefonica, género bastante representativo nas comunidades
pesquisadas.

Essa preocupacdo com a informacdo remete-nos ao terceiro critério
adotado para analise do e-mail: o propdsito comunicativo, tal qual
postulado por Swales (1990) ja explicitado nas discussdes tedricas.

Nas esferas profissionais visitadas, a producdo do e-mail diz respeito a
necessidade de informar e ser informado de forma rapida e eficaz, associada
a vantagem de arquivamento da comunicacdo e envio de uma mesma
mensagem para, por exemplo, 448 destinatarios distintos e que podem estar

em lugares tdo distantes quanto possa alcangar o uso da CMC.
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Assim, é forgoso concluir que em esfera profissional os e-mails
produzidos respeitam a um propdésito comunicativo informativo.
Salientamos que, em E-1, e-mails envolvendo questdes pessoais, piadas,
correntes e outros propositos ndo condizentes com a préatica profissional
sdo, em alguns casos, motivo de demissdo, isso porque acarreta um
congestionamento do sistema. A adocdo dessa conduta ndo foi checada nas
duas outras empresas.

Para Pierre Bourdieu(2003:9), os instrumentos de comunicacdo so0
podem exercer um poder estruturante porque sdo estruturados. Mas sera
mesmo que o0 e-mail tem uma estrutura rigidamente estabelecida que o
caracteriza como tal?

Talvez o cabegalho seja, em termos de estrutura, os elementos mais
fortemente reconhecidos como determinantes do género e-mail. No entanto,
observamos no material coletado que até mesmo os modelos de cabecalho

disponibilizados pelo sistema podem variar.

Exemplo 18

From:

Sent: Monday, August 19, 2002 1:48 PM
To:

Subject:

Exemplo 19

From:
To:
Subject:
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Exemplo 20

From:

Sent: Segunda-feira, 28 de janeiro,2002 16:08
To:

Cc:

Subject:

Em E-1, trés diferentes formas de cabecalho foram registradas como
também diferentes formas de preenchimento dos dados referentes ao local,
data e horario. Em E-2, a mesma variagdo foi registrada.

No entanto, esses ndo sdo os elementos considerados por Medrado et
alii para a anélise do que denominam arquitetura textual, cuja completude
envolve aspectos como abertura, saudacdo, mensagem, fechamento e
assinatura. Recorreremos aos parametros utilizados pelas autoras para a
analise dos e-mails coletados. O quadro abaixo refere-se a arquitetura

textual.
Quadro 5

QUANT.
ARQUITETURA TEXTUAL E-MAILS
Mensagem 05
Assinatura (repasse de mensagens) 01
Mensagem/assinatura 08
Mensagem/ fechamento/assinatura 02
Abertura/mensagem/assinatura 03
Abertura/mensagem/fechamento/assinatura 17
Abertura/saudacdo/mensagem/fechamento/assinatura 0
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O quadro 5 comprova a informacdo amplamente divulgada de que o
género e-mail guarda semelhancas com o género carta. Ha uma tendéncia
em respeitar a estruturacdo desse género na producdo de e-mails, mesmo
contando com elementos identificadores e direcionadores disponibilizados
pelos programas no cabecalho. Em ambiente profissional, ha uma
manutencdo desses elementos quando os interlocutores ndo desfrutam de
uma relacdo mais proxima. Em nosso corpus, dezessete e-mails séo
compostos por um numero maior desses elementos adotados como
constituintes da arquitetura textual. Boa parte dos autores opta apenas pela
colocacdo da mensagem e da assinatura, conduta explicavel em
comunidades em que a rapidez na comunicagdo é a tdnica do processo.
Encontramos também casos em que houve apenas um repasse de mensagem,
nesse caso apenas a assinatura foi usada (exemplo 15; p. 102). Como j&
afirmamos acima, a assinatura eletrénica tem sido usada com maior
freqliéncia: apenas em oito e-mails ndo consta esse recurso. Também néo
registramos o uso de saudacdo (old , tudo bem, etc) o que caracterizaria a
producdo desse género nas comunidades estudadas como incompleta
(cf.Medrado et alii).

Da mesma forma que ha uma grande variacdo nos aspectos analisados,
0 estilo e tamanho de letras na escritura dessas mensagens também sofrem
grande variagdo. Assim, em nosso corpus verificamos e-mails escritos em
letras de diversas formas e tamanhos distintos.

Outro aspecto a ser analisado diz respeito ao topico discursivo.
Observamos que normalmente cada comunicacgdo trata de um assunto por
vez, aquele especificado no cabecalho. Nao registramos mudanca de tépico
nos 37 e-mails analisados. Esta constatacdo confirma mais uma vez o0s
estudos de Assis (2002) e Medrado et alii no que se refere a e-mails
comerciais.

Quanto aos aspectos relativos as marcas de oralidade presentes nos e-

mails, apresentamos a seguinte apreciacdo: dos trinta e sete e-mails
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analisados apenas dois trazem marcas de oralidade explicitas, ambos
descritos e analisados a seguir.

Exemplo 21(E-2)

To: S. S. (enderego eletrdnico)

Subject: Ata reunido — Relatério CICE

Como é S., como vai nosso Relatorio?

O que esta faltando?

Quero apresentar na proxima quarta-feira a Diretoria o que a CICE esta fazendo
(¢ bom para fortalecer algumas de nossas demandas).

Caia em campo URGENTE, ok?

Grata,

Ass. eletrbnica

Exemplo 22(E-2)

To: Todos Cabo
Cc: XXXXXXXXXXTXXXXXXXKKXK XK XXX XX XXX
Subject:  Auditoria da DNW

Pessoal

Ontem a tarde tivemos a reunido de encerramento da auditoria da DNW e com
base nos comentarios dos auditores, quero parabenizar a todos da equipe do Cabo
pelos resultados obtidos.

Acho que é a primeira auditoria integrada dos trés sistemas de gestdo (qualidade,
meio ambiente e seguranca e salde ocupacional) na qual s6 tivemos uma Unica
observacdo no sistema de seguranca e saude ocupacional. Acho até que poderia
ndo ter sido lavrada, conforme comentado pelos proprios auditores. Mas foi
muito bom e importante para todos nds, ouvir dos auditores que os cuidados com
a planta melhoraram, que as instalacfes estdo cada vez mais bem cuidadas, que o

foco no cliente é percebido em todas as é&reas da planta desde a alta
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administracdo até o chdo de fabrica, que a gestdo a vista demonstra a melhoria
continua em diversos indicadores o que € requisito forte, junto com o foco no
cliente, da nova versdo da 1SSO-9001:2000, que a equipe estd comprometida,
enfim que eles gostaram muito do que viram.

Esta € mais uma prova de que estamos no caminho certo. Como sempre dissemos,
ainda hd muito para fazer ( ainda bem!!!) mas vamos manter esta postura, esta
vontade determinada de acertar e de sermos melhores em tudo. Isto é muito

importante para a nossa planta, para a nossa empresa e para todos nos.

(assinatura)

(departamento)

Podemos perceber no primeiro texto a cobranca por parte da autora
da mensagem, de uma resposta a um assunto por eles compartilhado. A
linguagem usada é bastante préxima da oralidade, inclusive com o uso de
marcadores conversacionais (“como é...”). O tom é leve embora ponha em
negrito a palavra urgente. A autora do texto usa a temética da bola (“caia
em campo...”) numa estratégia para provocar uma maior aproximagao com o
seu interlocutor. Podemos explicar dessa forma porque durante a
experiéncia pudemos perceber que a tematica da bola era recorrente nas
idéias desenvolvidas por esse funcionario.

No exemplo 21 (p. 108; e-mail produzido pelo lider de E-2), a mesma
conduta pode ser observada. A partir da analise desse documento faremos
uma rapida revisdo de tudo o que afirmamos até aqui.

Verificamos, no referido texto enviado a todos os funcionarios de E-
2, semelhancas com o género carta. Os dados pré-dados pelo programa
situam o leitor em relacdo ao emissor da mensagem, data, horario e os
demais participantes nessa interacdo. A abertura (ou vocativo) é destituida
de formalismo. A escolha do lexema pessoal tem sido uma forma muito
comum de iniciar uma comunica¢do em ambiente profissional, dos 20 e-

mails contendo abertura, 5 apresentam essa forma. Outras aberturas
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direcionadas a multiplos destinatarios: Time, Senhores e outras em lingua
inglesa (Folks, All Emplyees, To all, etc).

A forma Senhores foi observada apenas em um e-mail. A justificativa
para tal escolha é que a mensagem destinava-se a pessoas externas a
fabrica.

Voltando ao exemplo 22 (p. 108), observamos que o autor usa uma
linguagem adequada para uma comunicacdo desde “a alta administracdo”
até o “chédo da fabrica”. O estilo mais leve marcado pelo uso de recursos
expressivos como excesso de exclamacgdes para enfatizar a mensagem de
parabéns e comentdrios em tom descontraido denota o seu estado de
espirito. E o que se pode perceber na expressdo escrita entre parénteses
“ainda bem!!!” em que a preocupacdo demonstrada com a manutencdo do
emprego para todos é um forte argumento em favor do lider.

Numa perspectiva estrutural, é possivel perceber a falta de
preocupa¢do com a estética do texto. O alinhamento a direita ndo existe,
como também ndo ha marca de inicio de paragrafo. As idéias sdo jogadas
todas de uma sé vez como para tornar menos enfadonha e mais dinamica a
leitura. Ndo ha fechamento e a assinatura encerra a comunicacdo com a
indicacdo do departamento de origem da mensagem.

O texto, composto por apenas trés pardgrafos, tem como proposito
comunicativo informar aos funcionérios o resultado da auditoria ocorrida
na fabrica cujos resultados satisfatdrios sdo motivo de congratulacGes a
todos.

O tamanho da mensagem (16 linhas) ndo estd entre 0os mais curtos
como é mais comum nesse género, ainda assim o topico é Unico e atende
perfeitamente ao propdsito pretendido: informar acerca do resultado da

auditoria na planta.
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Apesar de ndo ser este o caso, é comum e-mail remetendo a outros
textos através de recursos tecnoldgicos tais como: shortcut, zip ou personal
folders™,

No exemplo 21 (p. 108), a autora disponibiliza, através de um icone
especifico, o acesso a leitura da ata a que se refere no corpo do texto; no
exemplo 13 (p. 93) hd uma remissdo a um grafico; num outro e-mail, a
utilizagdo de trés diferentes icones permite o acesso a trés documentos
distintos para a completude da informacéo solicitada.

Diante dessa situacdo, impOe-se um questionamento: afinal os
parametros considerados para a analise de e-mails sdo validos para os
casos citados? Como contabilizar o namero de linhas, participantes, a
questdo topica, a comunicacdo continua sendo assincrona no ultimo
exemplo? A dificuldade em analisar mensagens remetendo a outros textos
ou documentos, entendidas como hipertextos, foi sentida por llana
Snyder(1997, apud Marcuschi:1999) que afirmou: “o hipertexto altera as
experiéncias associadas com a escrita, a leitura e a textualidade, torna-se
problematico descrevé-lo em termos tdo estreitamente ligados a tecnologia
impressa”. Marcuschi( op. cit) defende que o hipertexto é...

“ uma forma de organizagdo cognitiva e referencial cujos principios ndo
produzem uma ordem estrutural fixa, mas constituem um conjunto de

possibilidades estruturais que caracterizam agdes e decisfes cognitivas baseadas

em (séries de) referenciagdes ndo-continuas e ndo-progressivas.”

Apesar de instigantes, ressalvamo-nos desse tipo de anéalise, o que
certamente exige um estudo interdisciplinar e um tempo superior ao que

dispomos nesse momento.

14" S0 recursos comumente usados para evitar uma sobrecarga na meméria permitida por e-mail. Assim, o
shortcut é usado para pessoas que tém acesso a determinadas pastas, a op¢éo zip compacta os documentos,
mas ndo é muito eficiente para todo tipo de documento, porém tem como vantagem o fato de poder ser
enviado para todas as pessoas. Ja o personal folder é um diretério criado para grupos especificos aos quais sdo
enviados documentos mais pesados.
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O estudo do e-mail envolve especialmente a controvérsia quanto ao uso
das modalidades oral e escrita da lingua, essa mescla das modalidades de
comunicacdao certamente foi um fator importante para a sua disseminacéo
em todas as esferas de atividade, obviamente ndo desconsiderando os
recursos tecnolégicos envolvidos na questdo. Em relacdo a esse aspecto, o
e-mail é considerado um género hibrido contendo caracteristicas tanto da
fala quanto da escrita (acima considerado um aspecto contigencial).

Essa natureza hibrida do e-mail é apontada por Alves (2001) que em
seu estudo busca analisar as semelhangas e estratégias préprias do discurso
oral na producdo de e-mails. A autora cria um quadro de tragos mais
comumente apontados como distintivos das duas modalidades para provar

que alguns sdo encontrados no e-mail o que prova a sua natureza hibrida.

Veja o quadro.

Quadro 6

ORAL

ESCRITA

Tendéncia para o didlogo;

Tendéncia para o mondélogo;

de

verbais, prosédicos e ndo verbais;

Utilizacdo conjunta elementos

Depende mais estritamente do sistema

verbal;

E mais econémica e mais alusiva do que

a escrita;

Utiliza sinais de pontuagdo para tentar
dar conta, ainda que parcialmente, dos
significados veiculados pelos elementos
prosédicos;

Interacdo mais direta, com a presenga

dos parceiros;

Producdo individual, solitaria, auséncia

dos leitores;

Producéo e recepcéo costumam

coincidir no tempo e no espaco;

Tempo de producdo é diferente do
tempo de recepcéo;

Né&do se pode apagar o dito;

Pode-se apagar o escrito;

N&o se pode consultar para prosseguir a

fala;

Pode-se consultar fontes;

As correcdes sdo publicas e podem vir

As correcbes sdo privadas e ndo
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do préprio ouvinte;

atingem o leitor;

O falante pode observar seu interlocutor

e acompanhar as suas reagdes;

O escritor ndo pode observar o seu

leitor diretamente;

Dispondo de um ambiente referencial

Na falta de pistas do contexto, é preciso

comum, falante e ouvinte podem |deixar todas as informag¢des no texto
dispensar a especificacdo de certas|escrito;

informacdes;

A organizacdo textual exibe maior|A organizacdo sintatica é mais
freqiéncia de repeticdes, elipses,|complexa tendo em vista a necessidade
redundéancias, anacolutos, |de compensar a falta de referentes
autocorrecdes, marcadores |situacionais.

conversacionais (é, bem, né, entdo,

certo, ai...).

Fonte: Alves(2001)

Do quadro acima, podemos destacar algumas caracteristicas encontradas
no 14(p. 100-102) de
Alves(2001:132). tendéncia para o didlogo é o que podemos

perceber numa réapida leitura das mensagens trocadas no anexo citado, no

exemplo que corroboram as intencdes

Assim,

qual o tempo de troca ndo chega a atingir vinte minutos, num menor tempo.
Entretanto, ndo é apenas esse imediatismo que determina a impressdo de
dialogo, mas sim o recurso de encadeamento de mensagens que, ao ser lida
conjuntamente, empresta esse carater dialdgico.

Quanto ao tempo de producdo ser diferente do tempo de recepgdo, uma
caracteristica da modalidade escrita que foi reduzido infinitamente no meio
virtual, mas como vimos no paragrafo anterior, ainda ndo é possivel uma
comunicacdo em tempo real, pelo menos no que se refere ao género em
foco.

Outro item comum ao e-mail e ao texto escrito é que nele é possivel
consultar fontes na produc¢do de e-mails, 0 que é comprovado no primeiro e-

mail do exemplo citado, em que a autora transcreve a fonte na qual se




115

sustenta para defender o seu posicionamento diante do problema em pauta.
No entanto, agindo assim ela ainda ndo pode observar o seu leitor
diretamente, olha-lo no olho, perceber suas reagoes.

Muitas vezes dispondo de um ambiente referencial comum, falante e
ouvinte podem dispensar a especificacdo de certas informacées
Alves(2001); Isso ocorre no texto em analise quando um dos interlocutores
escreve: “Para evitarmos passeio de e-mail, vamos discutir amanha™, ao
gue seu interlocutor finaliza escrevendo simplesmente ok.

A transcricdo do texto a seguir visa a confirmacdo da discusséao
acima. No e-mail, o uso de abreviaturas e a brevidade da mensagem fazem
lembrar um bilhete, além de representar um nivel de envolvimento entre o0s
interlocutores mais estreito que se a mesma mensagem houvesse que ser
enviada para um consultor externo, por exemplo. Ainda é perceptivel o

compartilhamento do conhecimento acerca do topico tratado. Veja o e-mail.

Exemplo 23(E-2)

To: G. A. (enderego eletrdnico)

Subject: Grafico

G.:
Segue o grafico atualizado. Desconsidere o rpimeiro que te mandei pg as ordens
estavam trocadas.

Bjo!

Sobre tais questdes, tal como defende Alves(op cit) — além de outros
estudos , como o de Marcuschi (1994) citado pela autora — Davis e
Brewer(op. cit.) no capitulo intitulado Discurso eletrénico: um primeiro
olhar, afirmam que a comunicacdo eletronica, escrita em teclado e lida em
tela, tem muitas caracteristicas tanto da fala quanto da escrita. Como a
conversa por telefone, ela é transmitida por uma tecnologia que substitui a
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comunicacdo face-a-face (embora atualmente ja seja possivel inserir textos
falados nos e-mails); como a carta, a escrita toma lugar das vozes. Em
conseqléncia, o discurso eletrbnico é uma escrita que geralmente é lida
como se fosse falada, como se o emissor estivesse escrevendo falando.
Prova disso encontramos no exemplo 14(p. 100-102) quando o autor do
terceiro e-mail encadeado inicia um pardgrafo com pronome obliquo e
letra mindscula além do uso inadequado do pronome demonstrativo ( me
parece que éste...).

Talvez o uso de e-mails nas atividades profissionais possa ser
justificado pelas caracteristicas acima apontadas, o fato é que hoje essa
forma de comunicacdo parece ser vital a todos os niveis organizacionais.

Para uma melhor visualizagdo dessa afirmacdo, apresentamos a seguir
analise grafica desse novo tipo de interacdo verbal.

o
@
=

E-1] 0% | 0% [20%]20%|30%|30%]| E-1| 0% 10% | 10%] 50% [ 30%
E-2]120% ] 0% [10%]20%|20%|30%]| E-2| 10% [ 0% | 10%| 20%]| 10% | 50%
E-3110% ] 0% [ 0% | 20%|40%|30%| E-3| 40% [ 0% | 0% | 0% | 40%]| 20%

Produz
Abaixo de 5%
Entre 5 e 15%
Entre 25 e 50%
Entre 50 e 75%
Acima de 75%
Entre 5 e 15%
Entre 25 e 50%
Entre 50 e 75%
Acima de 75%

§ Abaixo de 5%

Email - Producéo Email - Leitura
50% 60%
40% 50% 4
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P 3]: " ] 5 EI
0% -~ 0% A
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de5% e15% 25e 50e de de5% el15% 25e 50e de
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Grafico 15 Grafico 16

Como mostra o grafico 15, 30% dos informantes de E-1 produzem

esse género na faixa entre 50 e 75% e 30% numa faixa superior a 75%. A
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leitura nessa empresa, nas mesmas faixas, cresce para 50 e 30%
respectivamente (cf. Grafico 16).

Em E-2, hd uma dispersdo desses valores, conservando, contudo a
mesma tendéncia. O grafico mostra uma producdo maior nas faixas mais
elevadas da pratica dos informantes. Assim, a producdo de 10% dos
informantes encaixa-se na faixa entre 5 e 15%; 20% deles produzem entre
25 e 50%; 20%: entre 50 e 75% e 30% produzem acima de 75%. Se
considerarmos que os informantes dessa empresa, predominantemente,
trabalham na operacdo e, dessa forma, a queda na producdo e leitura seria
compreensivel ja que a sua atuac¢do ndo requisita tal préatica, é possivel
constatar uma mudanca significativa de comportamento enquanto
produtores de textos desses profissionais.

A producdo de e-mails em E-3, na faixa entre 50 e 75 % supera as
marcas das duas empresas privadas (40%) e iguala-se na faixa acima de
75%. Esses dados exprimem a situacdo de transicdo em que se encontra a
estatal, uma vez que os géneros considerados tradicionais ainda sao
largamente produzidos nessa institui¢cdo.

A leitura de e-mails em E-1 é bastante heterogénea alcancando um
indice maior na faixa entre 50 e 75%. Se considerarmos que 30% dos
informantes l1éem na faixa mais alta (acima de 75%), e mais 20% léem nas
duas faixas inferiores, é forgoso concluir o alto indice de leitura de e-mails
nessa empresa, ja na ex-estatal (E-2) essa leitura cresce em todas as
faixas, chegando a atingir o indice de 50% dos leitores situados na faixa
acima de 75% da pratica de seus funcionarios. Contrariamente, em E-3 a

leitura desse género cai significativamente.

5.3.9.1 Um género integrador
Constatamos, através da observacdo direta e do corpus coletado, que

0 e-mail passou a encapsular outros géneros tradicionalmente constituidos,
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como oficios, circulares, requerimentos, atas, etc. Esses géneros, nas duas
empresas privadas, perderam seus elementos constitutivos, tais como
numeracdo, formas de tratamento, fechamento e, sobretudo o suporte.
Mesmo assim, alguns dos nossos informantes registraram as opcdes
referentes aos géneros tradicionais.

Questionados sobre as razdes de tais escolhas, as respostas ndo
variavam muito e todas apontavam para o propdsito da comunicacdo. Ou
seja, se a intencdo era comunicar a todos os funcionarios da empresa, isso
caracterizaria uma circular; se a comunicag¢do restringia-se a poucos: um
oficio; se havia a necessidade de solicitar formalmente algo, ou algum
servigo: um requerimento. Percebemos que em nenhum momento foram
citadas as caracteristicas formais de tais textos ou o suporte, 0 que parece
contrariar a afirmacdo de Bhatia (1997), de que o aspecto convencional é
determinante para a padronizacdo de géneros textuais. Diante disso, somos
tentados a concordar com Swales (1990:58) quando afirma que “o0 propo6sito
comunicativo é tanto um critério privilegiado e um critério que opera para
atingir o escopo de um género...”

Tal comportamento corrobora a idéia defendida por Marcuschi
(2002b: 20) de que novos géneros estdo sempre ancorados em modelos
anteriores, haja vista os e-mails transcritos a seguir'®,

Acreditamos que essa ancoragem € necessaria para uma fase de
transicdo como a que atravessamos. Entretanto, acreditamos que o usuario
que ndo tenha vivenciado a leitura e producdo dos chamados géneros

tradicionais ndo sejam capazes de construir essa relacéo.

Exemplo 24(E-1)

From: S, W.
Sent: Segunda-feira, 13 de janeiro de 2003
Subject: Immediate Action plan

15 por se tratar de um texto muito longo(duas paginas) , optamos em transcrever apenas o primeiro e o Gltimo
paragrafos.
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January 13, 2003
Note: Translations will be available on Global Newsline shortly.

To: All Employees

Last week, | met for two-and-a-half days with the manegement team to chart
our path forward...

(...)

Most of all, please be safe. Safety is always our fist priority.

Best regards,
Assinatura eletrénica

Na correspondéncia acima, observamos semelhancas com o modelo
tradicional de carta, inclusive com a colocacédo da data( January 13, 2003),
independente do cabecalho eletrénico ja fornecer esses dados, fechamento
(Best regards) e assinatura (eletrénica) numa clara influéncia do antigo
modelo. Devido ao alcance da mensagem(All Employees) e ao propoésito
informativo, podemos relaciona-la, ainda com a carta-circular. Outras
vezes, comunicacdes rapidas assemelham-se ao bilhete, conforme mostram
0os exemplos 15 e 16(p.102). Por vezes, o tom mais formal e respeitoso faz

lembrar oficios ou memorandos. Vejamos um exemplo.

Exemplo 25(E-1)

From: S, A.

Sent: Monday, December ...
To: (vérios interlocutores)
Subject: Reunido sobre....
Senhores

A fim de dar continuidade as nossas reunides de avaliagdo da nova Politica de
Contratadas (nome da empresa), estamos agendando uma reunido para o dia

(data e horério). Na mesma, iremos avaliar como estdo as pendéncias da
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reunido anterior e observacdes do (siglas de programas especificos da
empresa).
Contamos com a presenca de todos.

D., favor convidar o pessoal da (nomes de duas contratadas).

Sds,

Assinatura eletrénica

Nesse item, oferecemos ao leitor uma discussdo ampla acerca dos
fatores que propiciaram ao e-mail alcancar o lugar de destaque no processo
interativo nas comunidades pesquisadas, condi¢cdo confirmada na andlise
grafica. E tempo de prosseguirmos com a avaliacdo do desempenho dos
demais géneros na pratica profissional de nossos informantes.

5.3.10 Ligacgdes telefonicas

Numa perspectiva histérica, podemos afirmar com base em
McLuhan(1964:305 ) que a invencdo do telefone foi um incidente no
sentido em que as pesquisas desenvolvidas pelo pai de Alexander Graham
Bell — Melville Bell — eram direcionadas a criacdo de um alfabeto visual.
Pai e filho estavam empenhados em aliviar a situacdo dos surdos.

A invencdo que imortalizou seu idealizador teria nascido, ainda
segundo McLuhan(op. cit.:305) da incapacidade de Graham Bell em ler
alemdo. Isso porque o inventor teria entendido que um determinado
pesquisador alemdo teria conseguido transmitir vogais pelo fio. Bell
acreditou que se prosseguisse nesse campo de pesquisa conseguiria
transmitir consoantes. Surge desse equivoco o telefone.

Outra grande coincidéncia registrada envolve o registro da patente
desse invento. Na época(década de 70 do séc. XIX) Elisha Gray e Graham
Bell solicitaram registro de projetos de telefone, numa diferenca em torno
de duas horas entre ambos.
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Quando foi inventado, o telefone se destinava a oferecer servi¢cos ao
publico, paralelamente a telegrafia. Inicialmente houve quem visse nessa
tecnologia um forte rival para a imprensa, tal qual alguns afirmam acerca da
CMC.

A palavra telefone surgiu em 1840, antes do nascimento de Graham
Bell. Era aplicado a um instrumento destinado a transmitir notas musicais
através de bastBes de madeira. Hoje, o telefone ainda é o meio mais usado
nas comunica¢des tanto pessoais quanto profissionais. Para se ter a nocéo
da importancia do uso desse género basta observar a sua utilizagdo em
bancos, agéncias de viagens ou mesmo consultérios e clinicas em geral.

De certa forma McLuham(p.304) postula que a natureza intimista e
pessoal do telefone acabou ajudando nas “mudangas psiquicas e sociais...
alterando o total de nossas vidas” . Para confirmar tal concepc¢do o autor

complementa:

“ a estrutura piramidal da divisdo e caracterizacdo do
trabalho e dos poderes delegados ndo pode manter-se ante a
velocidade com que o telefone contorna as disposi¢cdes

hierdrquicas e envolve as pessoas em profundidade”.

O autor antecipa uma discussdo aqui fomentada sobre a mudanca nas
condutas entre chefes e subordinados em suas palavras: “ qualquer um pode
entrar no escritério de diretor por telefone.” Uma caracteristica comum a
CMC.

A utilizacdo do telefone na dindmica empresarial, representa um forte
aliado para a dinamizacédo das tarefas. Sem o telefone, seria inimaginavel o
e-mail, netmeting, videoconferéncia, praticas ja cristalizadas na atividade
comercial.

Além do aspecto participacional considerado por McLuhan, podemos

ressaltar as semelhancas com a conversacdo face a face, tais como:
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sincronia, adequacdo da linguagem vinculada ao nivel de envolvimento com
o interlocutor, a possibilidade de variacdo tépica, fragmentacdo, hesitacgéo,
uso de marcas conversacionais, etc.
A chamada telefdnica caracteriza-se por uma abertura com o uso da
palavra al6 e diversas formas de encerramento proprias de cada individuo.
No tocante as comunidades pesquisadas, o grafico 17 apresenta o

percentual de uso desse género na rotina de trabalho de nossos informantes.

LigacOes telefonicas - Produgdo
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Grafico 17

A analise do grafico aponta uma situacdo quase surreal o ndo uso de
ligacdo telefdnica por dois informantes em ambiente profissional. Um deles
trabalha na grafica, o outro desempenha uma funcdo em que a relacdo face a
face é exigida . No entanto, é dificil supor que essas pessoas ndo recebam
chamadas e solicitacfes por telefone.

A indicacdo de uso do telefone em E-1 sofre uma queda pelo fato de
contarmos com informantes que trabalham na area da operacdo da planta e,
nessa funcdo, o uso do telefone é bastante reduzido. Como é possivel
observar, pela mesma razdo, E-2 acompanha essa tendéncia.Porém as

demais fungbes apresentam um uso bastante significativo e espraiado do
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considerado género telefonema. J& em E-3, os informantes sdo pessoas
relacionadas ao trabalho administrativo, o que justifica um uso mais intenso
do telefone.

Assim como acontece nos bancos e agéncias de viagem, também nas
comunidades pesquisadas o uso dessa forma de comunicacdo ndo foi
superado pelo advento de novas tecnologias, como dissemos até foi
intensificado. Entretanto, alguns géneros foram fortemente afetados pela
virtualizacdo nas empresas. Vejamos a seguir o que ocorreu com O
memorando.

5.3.11 Memorando

Sobre esse género Cunha & Matos(op cit; p. 31) apresentam a
seguinte definicdo: “Forma de correspondéncia interna utilizada numa
empresa ou reparticdo publica por chefes e dirigentes”. E empregado para
transmitir mensagens breves e menos solenes, tais como consultas rapidas,
obter e/ou prestar informacfes, transmitir avisos, lembrar providéncias,
fazer solicitacbes. O memorando possui carater rotineiro, informa as
autoras.

Ora, considerando o estudo apresentado sobre e-mails e demais
recursos tecnoldgicos disponiveis nas trés empresas pesquisadas, é possivel
inferir que a producdo desse género atualmente ndo alcance o mesmo status
verificado, por exemplo, na virada do século X1X. De acordo com Yates e

Orlikowiski os memorandos “ surgem numa estreita relacdo com mudancas
institucionais, novas exigéncias, formas de relacionamentos e novas
tecnologias” . Alids, o0s mesmos fatores que provocaram 0 surgimento de
novos géneros que os substituiram em sua funcdo comunicativa.
As caracteristicas apontadas por Cunha & Matos sdo as seguintes:
e Clareza, simplicidade e objetividade. Por serem papéis internos nao

comportam formulas de cortesias e outras formalidades;

16 Conforme estudo desenvolvido por J. Yates e W.Orlikowiski(1992), in Marcuschi(2002:2).
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e Unidade de assunto: ndo é admissivel a mudancga de topico discursivo
na producdo desse género;

e Utilizacdo de modelo ja impresso, com formato definido, cabendo ao
emissor preenché-lo.

Se a maioria dos aspectos acima ainda é exigida no atual processo
comunicativo empresarial, o que fez com que a producdo de memorandos
fosse vista como uma pratica ultrapassada? Segundo uma secretéria-
informante, esse género representa um passado do qual ninguém sente
saudade na esfera profissional. Além disso, o imediatismo e informalidade

possibilitados pelo uso do e-mail foram fatores importantes para a
decadéncia registrada no seguinte gréafico.
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Gréafico 18
A Dbaixa representatividade registrada no gréafico 18 decorre, como ja
afirmamos anteriormente, de experiéncias anteriores com o memorando. Os
informantes reconheceram no propésito comunicativo de algumas
mensagens o0 género em questdo. Tendo em vista que 93% dos entrevistados

declararam a ndo utilizagdo desse género somos levados a declarar a
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iminente extingdo do memorando na pratica comunicativa dos funcionéarios

das empresas pesquisadas.

5.3.12 Net-meeting

A Conferéncia Telefonica é utilizada quando a informacdo visual
assim como a verbal sdo necessarias para o compartilhamento de uma
determinada informacdo envolvendo varios participantes.

Todo participante tem acesso ao contetdo da reunido (graficos,
planilhas, documentos, textos, etc.) através da tela do computador. A
comunicacdo oral € viabilizada por uma linha telefénica exclusiva para esse
evento. Cada tela de computador passa a ser “manipulada” por aquele que
conduz a reunido. A mudanca de sua tela acontece simultaneamente nas
demais. Com o uso dessa tecnologia, é possivel compartilhar um
determinado documento, a criacdo de novas planilhas, novas diretrizes, etc
com a possibilidade de esclarecimento de possiveis davidas em tempo real.

Ainda foram citadas como vantagens nesse tipo de manifestacdo
discursiva:

v' Queda no custo com passagens aéreas;

v' Queda significativa no nimero de viagens a trabalho;

v' Ndo ha necessidade, em caso de cursos, de deslocar uma grande
quantidade de funcionarios, o que demandaria uma programacgao
respeitando as agendas de todos os envolvidos.

A dificuldade no uso desse poderoso recurso comunicativo s6 é
considerada em E-1 por alguns funcionarios que ainda ndo dominam
inteiramente a lingua padrdo para esse tipo de evento — o inglés — quando
envolve participantes de varias nacionalidades. Um aspecto negativo
apontado nesses eventos internacionais é a diferenca de fusos horarios o
gue obriga a adequacdo do participante brasileiro aos demais fusos, de

acordo com o solicitante do encontro.
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Outras desvantagens citadas ficaram por conta da falta de uma
interacdo face a face e problemas provocados pela necessidade de uso da
linha telefénica.

Apesar de todas as vantagens apontadas para o uso desse género, 0s

dados abaixo informam ser baixa a sua utilizacdo entre nossos informantes.
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Grafico 19
5.3.13 Oficio

E um meio de comunicacdo escrita utilizado pelas empresas para tratar
de assunto de interesse publico ou particular. Serve para informar,
encaminhar documentos importantes, solicitar providéncias ou informacdes,
convidar para eventos, etc.

A definicdo desse género, segundo Cunha e Matos(op cti:34) ndo se d&
apenas pelo formato do papel, mas pelo carater oficial do conteldo,
devendo o emissor ou receptor, necessariamente, pertencer a um 04rgao
publico.

Como no memorando, na producdo de oficios s6 é permitido tratar um

assunto em cada documento. Os elementos constantes da arquitetura textual,
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sdo: cabecalho; epigrafe que deve conter o numero do documento, local e
data; vocativo(invocacdo ou abertura cf. Medrado et alii) normalmente a
forma usada é Senhor(a) acompanhado do cargo do destinatario; mensagem
sem limite de extensdo; as formas de fechamento mais comumente usadas
sdo: atenciosamente e cordialmente; assinatura e cargo.

Transcrevemos a seguir um oficio encontrado em E-3 com o intuito de

demonstrar a circulacdo de textos dessa natureza entre érgaos publicos:

Exemplo 26(E-3)

Timbre de E-1
Oficio n® xxx/2003 (departamento)

Local e data

Exmo. Senhor,

Atendendo solicitacdo do Oficio n® xxxx de xxxx, para realizar
cobertura do policiamento no desfile da agremiagdo “ Clube de Mascara
Galo da Madrugada, estamos autorizando (local disponibilizado), conforme
0 acordado em visita de representante dessa Corporagdo — (cargo e nome).

Aproveitamos a oportunidade para solicitar o encaminhamento da
relacdo dos Policiais designados por essa Corpora¢do ao cumprimento
dessa atividade.

Antecipadamente agradecidos, colocamo-nos ao inteiro dispor
dessa Instituicdo, para o que seja necessario.

Atenciosamente
Assinatura completa
Cargo
Exmo. Sr. / cargo/endereco.
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Em seu estudo sobre o género oficio, Silveira (2002) atesta a
circulacdo de oficios entre instituicdo publicas e privadas. Salientamos, de
acordo com o que mostra o grafico abaixo, uma utilizacdo infima deste
género tal qual as normas de produ¢do do género. Como afirmamos no
caso de producdo de atas, também a producdo de oficios ocorre apenas na
interacdo com d&rgdos publicos, quando tal conduta é exigida. Em E-1
registramos um Unico representante dessa forma de comunicacdo entre a
empresa € um 6rgdo publico do estado, datado de janeiro de 2002. Em E-2,
a declaracdo foi de que todos as comunica¢des acontecem via CMC, com as
devidas adequa¢des ao meio. No mais, todas as observacfes acerca da
conduta de uma empresa publica, encontradas no estudo citado, foram
confirmadas por esta pesquisa.

O gréafico 20 apresenta os percentuais de producdo e leitura desse
género. Os resultados obtidos foram os seguintes.
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Mais uma vez a participa¢do da instituicdo publica provoca uma
representatividade maior dos géneros oficiais. H4, inclusive, a indicacdo de
uso na faixa percentual mais elevada(acima de 75%), embora seja minima
essa indicacdo, associada as demais faixas apontadas, torna-se significativo
0 uso do oficio na instituicdo referida.

5.3.14 Procedimento

O procedimento operacional € um texto constituido de seqliéncias
tipologicas injuntivas. A producdo desse tipo de texto passou por uma
mudanca significativa nos ultimos tempos. Ha apenas alguns anos atras,
esse género caracterizava-se por ser um texto cujo objetivo era determinar
passos a serem seguidos para a execucdo de uma determinada tarefa. Isso,
no entanto, ndo eliminava a subjetividade do produtor desses textos, o que

costumava gerar ddavidas no momento da execugdo do servigo. A titulo de

exemplo, podemos citar a seguinte passagem : “Para partir’’ o compressor X -

vocé deve desconectar a valvula Y, alinhar o instrumento tal...”. Tudo era
escrito em um s6 bloco.

Outro aspecto a ser salientado era o uso de uma linguagem propria
do pessoal de uma area especifica, o que dificultava a checagem por parte
de pessoas externas aquela comunidade (inspecGes de qualidade, seguranca,
etc).

Hoje, os procedimentos sdo divididos em blocos e seguem uma
sequéncia “mandatoria”, ou seja, o funcionario ndo podera “pular” nenhuma
das etapas, tem forma de check-list — uma sequéncia definida a ser seguida
passo-a-passo — sendo esses passos estabelecidos de acordo com o nivel de

risco envolvendo a tarefa.

17 Expressio usada em ambiente industrial que significa iniciar a operagéo de um determinado equipamento.

1

Comment: colocar o
equipamento para funcionar
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Em E-1, existe um software patenteado para auxiliar os funcionarios
no uso e criacdo de procedimentos especificos a partir de um formato
matriz(template). Essa ferramenta virtual prevé todos os passos de acles
dos funcionarios da corporacdo. Essas ag¢des estdo sujeitas a uma
classificacdo (rotina, ndo-rotina, critica, etc). O exemplo abaixo ilustra essa

pratica.

Exemplo 27 (E-1)

Procedimentos administrativos Passagem de turno.doc

Escopo Este procedimento é usado pelos operadores da planta X, como
roteiro basico para uniformizar a passagem de turno, estabelecendo
critérios na distribuicdo das tarefas para os membros do time de
turno, bem como, o acompanhamento dos indices estabelecidos nas
metas da planta. Sendo considerado um procedimento de:

(X )Rotina N&o-rotina Emergéncia Equip/man. Critico

Responsabilidade Identificacdo das funcBes responsaveis por assegurar que as

regras e praticas relativas as tarefas sejam cumpridas.

Funcao Responsabilidade

Operadores de processo Cumprir todas as etapas deste procedimento

Antes de iniciar o Converse com os operadores do turno anterior colhendo todas
as informacgdes necessarias.

procedimento

Desvios e O ndo cumprimento das etapas descritas neste procedimento,
pode comprometer o desenvolvimento das atividades do turno.

consequéncias
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1. Passagem das Abaixo seguem os passos para uma forma sistematica de

passagem de turno.

Informacdes
Etapas Atividades
1 Registre todas as atividades desenvolvidas no seu logbook
2 Registre em nota especifica alguma condi¢cdo anormal do processo.

Atualize as tarefas descritas na ....

Abra as tarefas...

Observe no local das...

o O M| W

Converse com os operadores do turno que estdo chegando, repassando todas

as informacdes necessérias para o desenvolvimento das atividades

O documento transcrito acima — composto de duas paginas — prossegue
com os passos de recebimento do turno, localizagcdo do documento na rede,
aprovacdo do documento e dados sobre suas uUltimas revisdes, dados que
consideramos dispensaveis para 0 nosso proposito.

A adoc¢do de padrbes procedimentais como 0 que vimos no exemplo 26
(p. 126) prevé a necessidade de um funcionario oriundo de qualquer parte
do mundo de se movimentar dentro de qualquer unidade da organizacdo sem
que para isso seja necessario atrapalhar a rotina de trabalho da equipe
visitada. E a padronizacdo de condutas visando a eficacia na comunicacéo.
Assim, se o visitante quiser consultar o arquivo técnico, por exemplo,
encontrara pastas seguindo um rigido padrdo de cores estabelecido pela
instituicdo.

Em E-2, o uso de procedimentos segue a mesma tendéncia da primeira
empresa. H& procedimento previsto para tudo, como ndo poderia deixar de
ser na pratica industrial. Podemos observar, contudo, que poucos produzem

tais procedimentos, a leitura é predominante nessa comunidade.
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Jad em E-3, os procedimentos sdo estabelecidos pelos varios manuais
existentes na instituicdo, motivo pelo qual a producdo desse tipo de texto
pelos nossos informantes € nula. Os manuais sdo produzidos por 06rgéos
especificos, geralmente na matriz, em Brasilia. A leitura também néo ¢
significativa, fazendo-nos pensar que pelos longos anos de servic¢o
observados nas respostas ao nosso questionéario, tais praticas ja tenham sido
introjetadas pelos funciondrios entrevistados.

O gréafico 21 aponta a freqliéncia de producgdo e leitura desse género,
nas trés empresas.
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5.3.15 Protocolo

Consideramos esse tipo de documento um género, devido ao fato de
ser ele constituido de elementos estruturais reconhecidos pela comunidade
usuaria e desempenhar uma funcdo comunicativa dentro dessa comunidade.

Esse género, conforme podemos perceber no grafico 22, encontra-se
em declinio na pratica profissional. Fiel representante da burocracia
institucional, ele controla o fluxo de documentos entre os departamentos.
Antigamente, havia um funcionario responsavel pela entrega e recebimento
de documentos registrados, o que exigia um suporte apropriado -
geralmente um caderno de capa (ainda vendido em papelarias) — com
carimbos e assinaturas dos participantes na troca comunicativa. Muitas
vezes apenas um carimbo é usado para o controle de mensagens. Nele ha a
indicacdo da instituicdo recebedora do documento, data e horario. Em casos
de extravio ou comprovacdo de tramitacdo de documentos esse género tem
grande valia.

Como mostra o grafico abaixo ainda ndo é possivel declarar a
extingcdo desse género na atual pratica comunicativa empresarial, embora
sua maior usudria seja a empresa estatal (20% dos informantes fazem uso,

numa freqiéncia significativa (acima de 75%)).
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5.3.16 Relatorio

Cunha e Matos (1994:45) definem relatério como uma exposigao
objetiva de fatos e atividades, envolvendo, muitas vezes uma analise, a fim
de que o relator possa apresentar conclusbes e fazer sugestdes ou tracar
normas de acdo. Geralmente é apresentado por ordem de autoridade superior
ou por forca de fungdes exercidas (ibidem, p.45).

Ainda de acordo com as autoras, existem dois tipos de relatorios:
e administrativos que se referem a: gestdo, rotina de trabalho,
inquérito(destinados a sindicancias), inspegdo, informacéo, etc
e Técnicos ou Cientificos: descrevem trabalhos de pesquisa em
varios setores de atividade cientifica.

Em nossa pesquisa deparamos apenas com relatérios técnicos. Estes
sdo geralmente constituidos das seguintes partes: titulo, sumario,
apresentacdo, desenvolvimento, conclusdo e anexo.

Embora alguns documentos possam apresentar algumas dessas partes
em sua constituicdo, percebemos que a elaboracdo desse tipo de documento
esta diretamente relacionada ao grau de complexidade que envolve a
informacdo a ser repassada, corroborando a idéia de Martins e Zilberknop
(1989:180) que dizem “ o relatdrio constitui um reflexo de quem o redige,
pois espelha sua capacidade” ao que complementariamos técnica e
cognitiva. Assim, um relatério pode variar de um simples relato de fatos
sem grande aprofundamento e consideracdes em torno dos mesmos, quanto
crescer em termos de aprofundamento de causas, efeitos e resolucbes dos
problemas relatados.

Em relagdo a producdo e leitura de relatérios nas trés empresas, com
base no grafico abaixo podemos constatar uma demanda representativa, se

considerarmos as diferentes funcdes exercidas pelos nossos informantes.
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Registramos em E-1 um outro tipo de relatdrio técnico chamado log-
book(citado no exemplo de procedimento) que substituiu o antigo modelo de
registro didrio da operacdo. Este era um texto registrado num livro do tipo
usado para registro de atas cujo propdésito era registrar todas as ocorréncias
de cada turno. Esse texto, além de apresentar dificuldades individuais dos
autores no momento de relatar as ocorréncias, causava problemas de
compreensdao e acesso as informacoes. Assim, caso um profissional
desejasse encontrar informacBes sobre um determinado problema
operacional deveria folhear péagina por pégina até encontrar o assunto
procurado, na data e horario de ocorréncia.
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Hoje, um banco de dados registra todas as informacdes referentes a
cada turno: ocorréncias, gravidade dos fatos e medidas adotadas para
resolucdo de problemas que por ventura ocorram. A normalidade nas
atividades também deve ser registrada. O programa prové um filtro que
possibilita ao funcionério ir direto ao assunto desejado: data, equipamento,
turno, etc.

Esse recurso, além de facilitar o gerenciamento das ocorréncias,
extinguiu os problemas de producdo e compreensdo envolvidos nos registros
diarios.

5.3.17 Requerimento

Esse género é definido por Martins & Zilberknop(1989:206) como
“um documento especifico de solicitagdo e, através dele, a pessoa fisica ou
juridica, requer algo a que tem direito ( ou supde té-lo), concedido por lei,
decreto, ato, decisdo, etc”.

O requerimento constitui-se por vocativo usando forma de tratamento
adequada ao cargo exercido pelo destinatario (Exmo. Sr. Prefeito..., lImo.
Sr. Diretor...); mensagem, fecho formulaico( com a expressdo Nestes
Termos numa linha e abaixo sua continuidade: Pede deferimento que pode
ser abreviado de diversas formas, dentre elas: N.T. e P.D.) , local e data
(abaixo do fecho) e assinatura. Nesse modelo é previsto uso da terceira
pessoa gramatical bem como o espacamento entre o vocativo e o texto que,
segundo Cunha & Matos(1994:57), “indica respeito para com a autoridade,
além de ficar reservado para protocolo e despachos (decisfes) da autoridade

competente”. Vejamos um exemplar deste género.
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Exemplo 28 (E-1)

A
(Orgéo)
(Cargo)

(Destinatario)

REQUERIMENTO

A (nome da empresa requerente) sediada(endereco), inscrita no CGC —MF sob o
nimero xxx, vem requerer o Licenciamento para o Trafego Rodoviario de Residuo
Sélido, dentro do Estado, com a finalidade de transportar residuos de embalagens
de produtos quimicos, conforme descrito no “ Plano de Trabalho para
Embalagem, Remocdo e Transporte de Residuos Sélidos” anexo, para destinacao
final na Unidade de Incinera¢do da (companhia de tratamento de residuos sdlidos

situada na Bahia).

Nestes Termos,
Pede Deferimento

Local e data

Assinatura do chefe do departamento/cargo

Datado de 1998, o exemplo 27 (p. 129) foi o Gnico representante do
modelo, encontrado em uma faxina em E-1. Ali, ja é possivel observar a
transgressdo ao modelo proposto pelos manuais técnicos com a néo
utilizacdo da forma de tratamento estabelecida. Os demais elementos séo
obedecidos confirmando a concepcdo de géneros como acgles retdricas
tipificadas, produzidas em situacBes sociais recorrentes.(cf. Miller, 1984).
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Apesar de ndo termos registrado o uso desse modelo textual nas

empresas privadas(exceto o exemplo acima), o grafico 24 aponta a sua
utilizagdo .
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Acreditamos que tenha ocorrido nesse caso a identificacdo do género
pelo reconhecimento do propoésito do texto, tal como foi afirmado acerca
dos demais géneros oficiais. O que refor¢ca a importancia do proposito
comunicativo enquanto elemento identificador e determinante do género
textual, tal como postula Swales (1990:58) em sua definicdo de género, da

qual transcrevemos a seguinte passagem:

“... Esses propoésitos sdo reconhecidos pelos experts membros
da comunidade de discurso e com isso constituem a base
légica para o género... O propdsito comunicativo é tanto um
critério privilegiado e um critério que opera para atingir o

escopo de um género...em agdes retéricas comparaveis.”

Ao finalizarmos o estudo deste género, ndo ousamos declarar a sua
extincdo uma vez que o propdésito o define como tal e assim foi reconhecido

por alguns integrantes das comunidades discursivas analisadas, defendemos
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que o género requerimento foi mais um modelo textual englobado pelo e-
mail.

5.3.18 Telegrama

Dentro do nosso objetivo de avaliar o impacto causado pela tecnologia
na producdo textual, objetivando perceber quais o0s géneros mais
vulneraveis e, portanto, mais sujeitos a cairem em desuso, podemos destacar
0 telegrama como um forte candidato a essa condi¢cdo. Apesar de ter
desempenhado um importante papel na comunicacdo empresarial,
principalmente no que se refere ao departamento de recursos humanos, o
telegrama ja ndo mais figura na lista de formas de informacdo e contato
entre esse departamento e os funciondarios e/ou futuros contratados. Quando
ndo usam o telefone, o e-mail satisfaz a maioria dos propdsitos que antes
eram realizados através do telegrama. Hoje, as empresas recorrem ao
telegrama em Gltimo caso, numa necessidade de contratacdo, por exemplo,
de pessoas que ndo dispGem de telefone ou computador com servigco de
internet.

O grafico 25 demonstra a baixa representatividade do uso desse género
nas comunidades pesquisadas.
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Como podemos perceber apenas E-3 faz uso desse género, devido a
prépria natureza dessa empresa. As demais, apesar de usarem nas situacoes

acima descritas, ndo houve representantes das atividades que poderiam
fazer uso do referido género.

5.3.19 Videoconferéncia

Esse é, na verdade uma variacdo do Net-meting, provocada pela
insercdo do visual, garantida pela acoplagem de uma cdmara ao computador.
Esse recurso empresta um novo perfil a interacdo. Nesse caso, 0sS
participantes do evento comunicativo podem ver o comunicador. E mais
usado pelo alto escaldo das empresas em eventos como palestras, cursos e
comunicac8es importantes em que o palestrante é visto pelos participantes
do evento comunicativo. Do ponto de vista genérico, a videoconferéncia,
como o e-mail, engloba diversos outros géneros, inclusive com a
possibilidade de mesclar alguns deles. E possivel que em curto prazo essa

forma de comunicacdo passe a ter uma representatividade maior que a
registrada no gréfico a seguir.
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Conforme atesta o grafico acima, E-3 registra uma frequéncia maior
de uso do género analisado em trés faixas distintas; Em E-2 h4 apenas um
registro na faixa mais baixa de uso. Na filial de E-1 que serviu de
laboratério para esta pesquisa, ainda ndo dispBe desse recurso
comunicativo, embora seja essa a forma escolhida pelo presidente(CEO) da
multinacional para se comunicar com todas as unidades do mundo(cf.
Revista Exame).

As vantagens da utilizacdo desse género na esfera profissional sdo as
mesmas apresentadas no item 5.3.12(p.124).

De todos os géneros apresentados a videoconferéncia é o que mais se
aproxima de uma interacdo face a face. As possibilidades de adequac¢do da
linguagem, de variagdo topica e visualizacdo do falante, além de acontecer
de forma sincrona garantem a esse género um futuro muito mais
representativo na comunicagdo empresarial que os indices registrados nesta
pesquisa.

Finalizamos este capitulo, salientando a informacdo de que a andlise
pretendida recaiu sobre os géneros mais recorrentes na esfera profissional.
Obviamente muitos dos modelos de textos usados nas trés empresas ficaram
de fora desta analise. Seria humanamente impossivel dar conta de todos eles
no tempo de que dispomos. Essa pluralidade de formas estabelecidas de
comunicacdo coloca-nos diante da certeza de que seria impossivel a
comunicacdo humana nas diferentes esferas de comunicacdo se ndo fosse

através dos géneros textuais.
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6.CONSIDERACOES FINAIS

Diante dos dados obtidos empiricamente nesta pesquisa, somos levados
a retomar a pergunta feita por Marcuschi(2002:30): afinal de que novo tipo
de linguistica precisamos para dar conta das novas formas de manifestacdes
discursivas encontradas nas esferas empresariais mergulhadas num mundo
cada vez mais virtualizado?

Na tentativa de encontrar respostas para essa questdo tomamos, nas
discussOes teoricas que respaldaram as nossas analises, a oralidade como
fio condutor. Esse fio de Ariadne possibilitou reconhecer no atual processo
comunicativo empresarial um estdgio de transicdo em que “toda a relacéo
com o escrito estd profundamente subvertida” e as escolhas das modalidades
escrita e/ou oral situam-se dentro de um continuum tipoldgico que leva em
conta fatores diversos como contexto situacional, audiéncia pretendida,
conhecimento compartilhado e, sobretudo, o prop6sito comunicativo.

De acordo com essa perspectiva, todo o esforco empenhado por
estudiosos da Sociolinglistica, Linglistica de Texto, Anéalise da
Conversacdo, Psicolinglistica e teoria dos géneros, especialmente aqueles
gque procuraram desfazer uma visdo que vigorou por séculos de supremacia
da escrita nas sociedades letradas prepararam terreno para o quadro no qual
esta pesquisa insere-se.

Ainda assim, percebemos que a descoberta de uma tecnologia gerada
hd mais de trinta anos comeca a provocar alteracdes importantes nas
condutas comunicativas na esfera profissional, sobretudo nas instituicfes
publicas, como os exemplos citados em nossa introducéao.

No que se refere a instituicfes publicas (aqui representada por E-3),
observamos que a manutencdo de uma estrutura hierdrquica parece ser um
fator decisivo na diferenciacdo dos diferentes padrdes de conduta
comunicativa registrados entre essa empresa e as duas outras empresas

privadas pesquisadas. De fato, E-3 dispde de tecnologia a altura dessas
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empresas, haja vista o indice de utilizacdo de e-mail e outros géneros
préprios do meio digital computado em nossas analises. Entretanto,
conforme constatamos empiricamente e o estudo de Inés M. Silveira
(UFPE:2002) confirma, ainda é possivel encontrar em empresas dessa
natureza, producdes textuais que ndo mais fazem parte da rotina dos
funcionarios das outras duas empresas pesquisadas. Assim, € comum
encontrar em E-3 géneros como oficios, cartas-circulares, requerimentos,
cartas profissionais, todos obedecendo rigorosamente a regras estabelecidas
nos manuais de comunicacdo, devidamente numeradas, assinadas por
pessoas autorizadas pelo sistema e com cdpia arquivada nos departamentos
de origem (conforme documentos que compdem 0 NOSSO COrpus).

Contrasta com o quadro acima descrito, o comportamento discursivo de
E-1 e E-2. Nessas duas empresas a diferenca pode ser sentida na quantidade
de papel sobre as mesas. Quase ndo existe papel circulando nessas
empresas. Exceto boletins periddicos, atas e comunica¢des envolvendo
o0rgdos publicos, grande parte do texto escrito circula através da rede, a
intranet.

Esses textos tém como principais caracteristicas a informalidade,
brevidade e a manutencdo de um mesmo tépico para cada mensagem. O e-
mail € a forma de comunicacdo por exceléncia nas duas instituicdes
privadas.

Considerado um género hibrido por congregar caracteristicas tanto da
modalidade escrita quanto da fala, o e-mail passou a englobar quase todas
as formas textuais escritas, provocando uma adequacdo destas ao meio.
Assim, requerimentos, carta-circulares, oficios, perderam além do suporte
original (a folha de papel, o caderno de capa dura no caso da ata),
elementos constitutivos definidos pelos manuais de redagdo técnica
(timbres, numeracgdo, alguns elementos). Apenas o propdsito comunicativo
desses textos permitiu aqueles que ja interagiram com os géneros referidos

reconhecé-los em meio digital, motivo pelo qual houve uma minima
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representatividade nos graficos analisados. Nesse ponto, entramos na
questdo conflituosa a que nos referimos no corpo do trabalho.

Enquanto o propdsito comunicativo foi o pardmetro identificador para
gue alguns dos nossos informantes identificassem o0s géneros chamados
tradicionais, ndo € suficiente na caracterizacdo do e-mail, ja que este
género pode ser usado para satisfazer uma série de propositos, por
exemplo, requerer algo, marcar reunides, veicular informagdes gerais e
especificas, cobrar acdes, justificar, comprovar, autorizar, convidar, etc. O
e-mail parece instituir-se como um macro-género em que quase todas as
comunicacles (até mesmo medidas provisorias) podem ser veiculadas
através dele.

Na caracterizacdo do e-mail como género podemos citar os elementos
préprios de sua estruturacdo como: cabec¢alho, uso de uma linguagem néo
burocrética, o tamanho das mensagens — geralmente curtas e, sobretudo o
suporte.

Constatamos, ainda, tomando como base os estudos de Assis(2002),
Alves(2001) e Medrado et alii(2003) que as mensagens trocadas em
ambiente profissional, por sua propria natureza, apresentam pequenas
diferencas de e-mails particulares. Em mensagens profissionais néo
registramos truncamentos, hesitagfes, sintaxe desconexa, uso de emoticons,
afetividade excessiva, uso de girias, etc. O uso de abreviaturas registrado
ndo chega a ser representativo. Além desses, uma diferenca sutil estabelece-
se no que se refere ao uso de palavras escritas em caixa alta ou em negrito:
em e-mails profissionais, eles ndo representam gritos ou mudang¢a de tom,
mas sim uma énfase pretendida a uma informacdo ou elemento em
particular. O uso de excesso de exclamacdo ou interrogacdo por seu turno
tem a mesma conotacdo usada em e-mails particulares: informam sobre os
estados de espirito do autor, quais sejam: davida, alegria ou espanto.

Além do e-mail vale destacar a enorme utilizagdo do telefonema nas
trés empresas. Tal como postula McLuhan(1964) o advento da CMC provoca

0 uso dessa tecnologia, na medida em que é comum a utilizacdo da linha
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telefonica para eventos como Net-meeting/videoconferéncias e o préprio e-
mail que geralmente é solicitado por telefone ao final de uma conversa de
cunho profissional.

Merece destaque ainda a adequacao sofrida pelo género ata que passa a
circular em ambiente virtual, livre do suporte tradicional e de sua
arquitetura textual tradicionalmente reconhecida. Ressaltamos que esse
género ainda é produzido em larga escala nas trés empresas, em atividades
gue envolvam responsabilidades a serem cobradas. Ou seja, 0 género sofreu
apenas uma adequacdo ao suporte, sem, contudo perder de vista o propdsito
comunicativo a que se propde e a seu carater legal uma vez que decis@es e
fatos registrados nesse documento sofreram a avaliagdo e aprovacdo de
membros participantes do evento em questdo. Sob esse aspecto, o parametro
proposito comunicativo é confirmado como um determinante do género em
questdao.

Como vimos, alguns géneros produzidos tradicionalmente na esfera
profissional sofreram forte impacto com aquilo a que podemos chamar de
revolucdo tecnoldgica associada a uma mudanca de visdo empresarial, ao
menos no que diz respeito as duas empresas privadas visitadas. No tocante
as manifestacdes discursivas, essas mudangas visam a atingir um tipo ideal
de interacdo capaz de minimizar problemas de ambiglidade, proprios da
comunicacdo verbal, especialmente na modalidade escrita. Objetivam
também destruir barreiras impostas por antigos modelos de gestdo
administrativa.

Essa determinacdo foi confirmada no momento em que escreviamos as
Gltimas paginas deste trabalho, quando fomos informados de que em E-1
foram instaladas novas estacdes de trabalho (workstation) nas quais novos
recursos tecnologicos possibilitam o envio, através do enderego eletrénico,
de mensagens gravadas audiovisuais ou apenas faladas.

Além disso, os eventos do tipo videoconferéncia podem ser realizados
em sala de reunido, contando com recursos que projetam num quadro preso

a parede o teclado do computador que pode ser manipulado virtualmente.
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Ao mesmo tempo, uma camara transmitird imagens da audiéncia e sua
participacdo podera ser mais efetiva, podendo visualizar e ser visualizada.
Além disso, documentos podem ser apresentados instantaneamente, sem ser
necessario estar contido no sistema. Basta que seja colocado diante da
cdmara que a imagem sera capturada e emitida para os participantes onde
guer que estejam.

Também j& se tem noticias de empresas que utilizam telefones com
recursos visuais em que o0s interlocutores podem-se ver mutuamente no
momento da interagdo.

Tais praticas ainda sdo restritas a algumas poucas e grandes
corporagdes, mas jd abrem uma perspectiva promissora para futuros estudos
na area da interacdo verbal em diferentes esferas de atividade humana.

O que foi demonstrado neste estudo, portanto, parece responder a
necessidade de derrubar as barreiras de tempo e espa¢o no sentido de
fortalecer o que Havelock (1976) afirma ser a caracteristica basica do ser
humano: expressar-se através da fala.

Finalmente, desejamos provocar uma reflexdo acerca das informacoes
aqui veiculadas no que se refere ao processo de ensino-aprendizagem. Nao
acreditamos ser produtivo continuar fazendo perguntas como: Serd que 0S
milhares de jovens brasileiros direcionados todos os anos ao mercado de
trabalho estdo devidamente preparados para interagir com a realidade
apresentada nesta pesquisa? Cabe a todos nds estudiosos unir esfor¢cos no
sentido de divulgar os resultados de pesquisas que, como esta, provocam
reflexdo e estimulam uma tomada de posicdo por parte de todos os
segmentos da sociedade. Esse pode ser o primeiro passo para minimizar o

problema da exclusdo digital de que tanto tem se falado nos Gltimos anos.
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FORMULARIO
A-1
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Prezado (a) Sr. (a),

Como é do seu conhecimento, estou realizando uma pesquisa nesta empresa a
respeito dos processos de comunicacdo escrita e oral a fim de identificar as mudancas
decorrentes do surgimento de novas tecnologias. Suas respostas complementardo este
estudo.

Grata pela colaboragéo,

Cilda M. de Lucena Palma

FORMULARIO

1.NOME:
SEXO: ()F()M 2. IDADE:

3. GRAU DE INSTRUGAO:
() Nivel fundamental ( ) Nivel secundario ( ) Nivel superior

4. TEMPO DE SERVICO NA EMPRESA:

5.FUNCAO:

6. Com base em sua pratica profissional, quantifique as manifestacfes
abaixo:

a. Comunicacdooral _ %

b. Comunicacdo escrita %

7. A comunicacdo escrita, entre 0s departamentos da empresa, detém que
percentual?

a. () entre 25 e 50%;

b. ()entre50e 75%

c. () entre 75% e 90%

8. Das formas de comunicacdo praticadas em seu departamento, quantifique
0S seguintes usos:

a. ( %) telefone;

b. ( %) e-mails;

c. (%) comunicacOes presenciais;
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d. (%) comunicacGes tradicionais( CI’s, oficios, relatorios, etc)

9. Quanto a recepcao, quantifique as formas de comunicagéo abaixo:
a. ( %) telefone;
b. ( %) e-mails;
c. (%) comunicacdes presenciais;
d. (%) comunicacdes tradicionais( ClI’s, oficios, relatérios, etc)

10. Na relacdo com 6rgaos externos...
a. () ousodee-mails é o mais comum;
b. () permanecem as formas de comunicacg&o tradicionais(oficios, cartas,
protocolos, etc);
c. () comunicacGes presenciais;

11. De acordo com 0s percentuais abaixo, indique a sua relacdo com os
géneros descritos na tabela.

a. Abaixo de 5%j; d. Entre 50 e 75%);

b. Entre5e 15% ; e. Acima de 75%.

c. Entre 25 e 50%;

Género Produz | Nao Produz Lé Nao 1é

Ata

Atestado

Aviso

Bilhete

Carta Profissional
Classificados
Comunicagdes presenciais
Circulares

E-mail

Informativos impressos
Memorando

Netmeting

LigacOes telefonicas
Oficio

Parecer

Procedimento
Protocolo

Relatdrio
Requerimento
Telegrama
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| Videoconferéncia | |

12. Enquanto produtor de texto, vocé...
a. () prefere que haja um modelo de texto a ser seguido;
b. ( ) acha desnecesséario modelos de textos.

13. Enquanto leitor, vocé...
a. () acredita que os modelos de textos ajudam a compreensao;
b. ( ) acha que a compreenséo do texto independe de sua forma.

14. Em relacdo aos e-mails, vocé seria capaz de identificar a autoria de alguns
deles, caso ndo atentasse para o enderegamento eletrénico?

a.( )sim

b.( ) nédo

15. Quais os aspectos que o fariam apontar o autor?
a. () oassunto tratado
b. (') oreconhecimento do estilo do autor.
c. () nunca prestei atengéo a esse detalhe.

16 .A sua compreensdo dos textos que circulam na empresa
a. () melhorou com o uso das novas ferramentas do processo;

. () melhorou porque os textos séo curtos e claros, ndo déo margem
a multiplas interpretacdes;

. () dificultou pois prefere textos menos objetivos;

. () dificultou porque tem dificuldade em interagir com as
ferramentas implementadas pelo sistema;

. () dificulta quando a informacdo é repassada oralmente;

() dificulta quando se trata de texto em inglés.

o o0 O

=h @D

17. Em relagdo a comunicagdo mediada por computador, Voce...

a. () acredita que tornou a comunicacdo menos formal,

b. ( ) entende que os modelos textuais permanecem 0s mesmos, SO
mudou o meio de circulagéo.
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c. ( ) acha que a forma de construgéo de textos moldou-se ao novo
meio.

d. ( ) acredita que a forma de construir textos mudou porque mudaram
as relacGes entre as pessoas.

18. O que vocé acha que poderia ser feito para melhorar a transmisséo de
informagdes em sua empresa?

. () nada, ndo ha problemas de comunicacao;

. () treinamento para acesso ao computador;

( ) treinamento para uso da intranet;

. ( )treinamento para compreenséo de textos especificos;
( ) outros

TO 0 T D
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ORGANOGRAMA DE E-1
A-2
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ORGANOGRAMA DE E-3
A-3
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