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RESUMO

A eficacia na comunicacado é o alicerce para sersieredido no mundo corporativo. I1sso é
exigéncia de um mundo globalizado em que as redac@erciais sédo realizadas quase que
completamente por meio da lingua escrita. Partimdesse pressuposto para discutir a
importancia da informacdo e do uso adequado dadiegcrita nos ambientes empresariais,
especificamente, do universo das micros e pequanasesas. Interessa-nos, portanto, neste
estudo, realizar um levantamento das formas de wmagio escrita utilizadas no dia a dia
dessas empresas, bem como, verificar o uso da nmeidrdo culta da lingua portuguesa, a

clareza, a objetividade e a preocupacédo com acedica
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ABSTRACT

Effective communication is the foundation to becassful in the corporate world. This is a
requirement of a globalized world where trade reta are conducted almost entirely through
the written language. We start from this premisdisguss the importance of information and
appropriate use of written language in businesg@mwents, specifically the world of micro

and small enterprises. So in this study we arerasted in surveying the forms of daily
written communication used in these companies, el as verifying the use of standard

Portuguese, the clearness, the objectivity anéffeetiveness in communication.

Key-words: written, enterprise letter, e-mail.
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Conceituar escrita ndo é uma tarefa facil no mwatdal, porque envolve aspectos de
natureza variada: linguistica, cognitiva, pragngtsncio-historica e cultural. Dessa forma, é
necessario considerar as diferentes perspectivasstdelos nessa area para que possamos
chegar ao conceito da escrita como um processadmaal.

Os estudos voltados a concepcao da linguagem comeisiema pronto, acabado,
considera que o texto € fruto de uma codificacabzada pelo escritor e de decodificacdo do
leitor. Nesses estudos, por um lado, ndo ha esgagesinterpretacdes, assim, o0 que esta
escrito deve ser compreendido em uma linearidaahe, mssibilidades de desvios do que ja
esta posto no texto. Por outro lado, os estudescquosideram a concepcao da lingua como
representacdo do pensamento veem o texto como odutprda representacdo mental do
escritor. Assim, a escrita é o projeto de dizeadtor, reflexo das suas intencfes e de suas
experiéncias, dessa forma, sdo desconsideradognbgeamentos do leitor ou da interacao
que envolve esse processo.

Como se Vvé, ha necessidade de conjugar a essis tagpectos inerentes a propria
lingua, principalmente ao evento comunicativo. N&gntes pesquisas, o0 texto é considerado
O proprio evento comunicativo que recebe interfeen linguisticas, cognitivas e
interacionais. Essa é a diferenca em relacaoraepgdes anteriormente descritas: a escrita é
resultado da interacéo escritor-leitor, considevaad inten¢gdes daquele que faz uso da lingua
para atingir seu objetivo sem, contudo, descorsid®rsujeito leitor e seus conhecimentos.
Nessa concepcdo, tanto aquele que escreve come gzara quem se escreve Sa0 Vistos
como atores/construtores sociais, sujeitos atiues-gdialogicamente — se constroem e sdo
construidos no texto. Para escrever, portanto, refmessarias estratégias especificas,
mobilizadas pelo autor: ativacdo de conhecimentbsesa situagcdo comunicativa; selecao,
organizacdo e desenvolvimento das ideias; balareganentre informacédo nova e velha;
revisdo da escrita ao longo de todo o processodguielo objetivo da producdo e pela
interagao que o escritor pretende estabelecer deiton

Notamos, portanto, que a escrita é produto daagder entre autor-leitor e ndo apenas
do uso do codigo escrito. Escrever exige do escatéem do conhecimento da ortografia, da
gramatica e do léxico da lingua adquirido ao lordp vida nas inameras praticas
comunicativas, o conhecimento enciclopédico queséltado das vivéncias, experiéncias e
das inumeras leituras que séo realizadas.

Além dos conhecimentos anteriormente descritos, sariter deve acionar
conhecimentos interacionais que auxiliem na efecdai comunicacéo: configurar na escrita a

sua intencdo; determinar a quantidade de informagéesséria, numa situacdo comunicativa
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concreta; selecionar a variante linguistica adeguadsituacdo de interacdo e fazer a
adequacao do género textual a situagdo comunicativa

Em se tratando da escrita no ambito da comunicagdresarial, dedicamo-nos a
explorar o uso e 0 reconhecimento dos diferentesergé textuais como praticas
comunicativas necessarias para a eficacia nos roeipsrativos. De acordo com Marcuschi
(2002), é impossivel pensar em comunicacdo a na@ae meio de géneros textuais,
entendidos como praticas socialmente constituidasn ¢proposito comunicacional
configuradas concretamente em textos.

Os escritos de Bakhtin (2006) revelam que o estafogéneros traca um caminho
histérico desde a Antiguidade. Inicialmente, pr@gaclos com enfoque artistico-literario e
com géneros retdricos da esfera juridica e polisaes estudos iniciais serviram de alicerce
para as recentes teorias. Atualmente, sdo varieendéncias para o tratamento dos géneros
textuaid e séo diferentes as areas que se interessamn@diealos géneros, tornando assim
um estudo multidisciplinar.

A corrente bakhtiniana retoma essas particularslaglepropde novos rumos aos
estudos dos géneros. Nessa nova concepcao, a linggea a vida por meio de enunciados
concreto$ em todos os campos da atividade humana. Para iBg@006), os enunciados
concretos projetam as condi¢des especificas ea@gfides de um referido campo, por meio
do seu conteudo tematico e também pelo estilomdpdigem, ou melhor, pela selecdo de
recursos lexicais, fraseoldgicos e gramaticaisrapuf e por sua construcdo composicional.

A lingua deixa de ser vista como uma estrutura @@ Qs usuarios deveriam se
apropriar de maneira sistematica, mas sim como omaaeira particular de expressao e
adequada as situacfes de funcionamento.

Os (géneros textuais sdo reconheciveis pelas casdcts funcionais e
organizacionais que exibem e pelos contextos o@ddeusilizados. Especificamente, os
géneros textuais sdo as formas de interacdo, negAode possiveis alteracdes sociais que
constituem, ao mesmo tempo, processos e acoessoeiavolvem questdes de acesso (quem

usa quais textos) e poder.

! Os géneros textuais sdo 0s textos que encontrampsiossa vida didria e que apresentam padrdes
sociocomunicativos caracteristicos definidos pompaosicdes funcionais, objetivos enunciativos elassti
concretamente realizados na integragdo de forga&rioas, sociais, institucionais e técnicas. Adotes, nesta
pesquisa, a expressdo género textual, pois ostgumnos servem de base tedrica adotam essa riatuemnc

¢ Bakhtin (2006) utiliza o termenunciado concretenunciado, na lingua russa, é denominaskézivanigue,
derivado do infinitivoviskazivat significa ato de enunciar, de exprimir, transnpnsamentos, sentimentos, etc.
em palavras; esse sentido remete ao ato concreisod#a lingua.
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E possivel perceber, portanto, que o dominio doménos géneros que circulam é
necessario para concretizarmos nosso projeto ée s mais diferentes esferas sociais. Para
Bakhtin (2006), quanto mais dominamos 0sS géner@ss fivremente nos comunicamos e
tracamos a nossa individualidade.

Do ponto de vista da comunicacdo empresarial, @ssaepcado modifica a perspectiva
de escrita, aproximando o escritor do uso realimgul. Os géneros textuais estimulam o
estudo da lingua e criam condi¢cbes para manifestapfais e escritas em determinado
contexto. Essa concepcao conduzird nossos estadoea de comunicacdo empresarial.

Sob a perspectiva dos géneros textuais, estudaresnelementos que constituem a
redacado empresarial e como esses elementos centripara a realizacao do projeto de dizer
do autor e para as relagbes comerciais. Seleciaasigéneros textuais: carta empresarial e
e-mails. Esses, por sua vez, foram selecionadogpesentar maior frequéncia de uso nos
meios empresariais.

Para Zanottd (2005), seis critérios atendem os propésitos caratinos das cartas
empresariais. O primeiro e o segundo critério okget viabilizar neg6cios e manter
mecanismos de intercomunicacdo entre os membrasiderso empresarial. As empresas
necessitam fornecer bens, matérias-primas, prestaicos, buscar créditos etc., assim, a
comunicacao entre instituicbes torna-se necessddiderceiro critério justifica o papel da
empresa em fomentar crencas e valores, especi@maquelas ligadas as associagdes
comerciais, sindicatos, incubadoras etc.

O quarto critério revela a necessidade do uso devasto numero de textos no
dominio empresarial, que possibilitam interagir conembros da mesma comunidade
discursiva. Além da selecdo de textos, € necesadsielecdo do léxico, no quinto critério
apontado por Zanotto (2005), pois sdo frequentesisas de uma terminologia da area
econdmica e de areas especificas no mundo empite®ami fim, o sexto e ultimo critério diz
respeito as posi¢cdes hierarquicas que refletemtexiss e que circulam nas diferentes
comunidades discursivas.

Nesse sentido, percebemos que circula nos meiosesan@is um vasto numero de
géneros textuais que cumprem objetivos especifec@presentam caracteristicas que 0s

identificam e os distinguem dos demais textos guelam socialmente.

% Com base em Zanotto (2005), tomaremos como eguitesl as denominacdes carta empresarial e carta
comercial, pois ambas servem ndo somente ao caméras as empresas de todos o0s setores (comeércio,
indUstria, servicos).
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Assim, dentre esses inumeros textos, a carta ear@esocupa uma poSicao
privilegiada por transmitir, com preciséo, formalié e refinamento, os objetivos comerciais
da empresa, além de ser capaz de demonstrar aaganie ideologia da empresa. Dada a sua
importancia, sGo comuns o0s treinamentos especi@cogmnuais de instrucdo sobre como
redigir cartas empresariais com eficacia e praed Supostamente, esse treinamento é
necessario para revelar algumas leis que devenrespeitadas na producdo da carta
comercial: lei da pertinéncia, o leitor deve codemrcom o0 que esta posto no texto; lei da
sinceridade, o destinatario espera receber infdyesagabiveis e viabilizaveis; lei da
informatividade, o destinatario deve entender ap@sitos comunicativos com clareza com
base em informagdes novas apresentadas no tektg kexaustividade, um texto deve dar
informacdo maxima e ndo deve esconder uma inforonagaortante.

Outro fator que contribui para a organizacado degsero textual, e de tantos outros
textos, € o reconhecimento da estrutura geral.arfa@mpresarial constitui-se de elementos
textuais e paratextuais que completam o que deronas texto global. Essa organizacdo
permite-nos compreender a forma do género e sepsgitos comunicativos. Recorremos ao

quadro elaborado por Zanotto (2005, p.79), quei@igph organizacdo da carta empresarial.

Tabela 1. Organizacdo de uma carta empresarial.

Arquitetura da carta comercial

Elementos paratextuais pre- Elementos textuais Elementos paratextuais pos-
textual textuais
Timbre: identificadores, Propdsitos comunicativos Frases de fechamento

localizadores, elementos de

contrato
Local e data Sequéncias tipologicas Foérmula deeresp
indice e nimero Assinatura
Epigrafe Iniciais
Vocativo P.S.

Como se Vvé, os elementos textuais representam émcessdo texto global e os
elementos paratextuais colaboram para a constitwigdsentido do texto e para a eficacia na
comunicacao.

Sabemos que nos ultimos tempos, com o0 surgimenttdenet, alguns géneros

textuais tém ocupado espacos significativos nasz@es comerciais. O e-mail, objeto de
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analise dessa pesquisa, € um género emergentemqumssibilitado mudancas significativas
em todas as esferas da atividade humana. ParalQB8@02 apud Zanotto, 2005 ), “a internet
€ uma revolucao, por consequéncia tende a serewnhucéo linguistica.”

Para Marcuschi (2002), o e-mail € um texto curiormito de estrutura fixa,
participantes em numero variado e conhecidos, cmpab interpessoal, possui tema livre ou
combinado. Assim, consideramos para nossa pesg@saail como género de texto, com as
caracteristicas particulares como evidencia Mafrguscndo apenas um endereco eletrénico
ou um sistema de transmissdo da mensagem eletrénica

O e-mail € o meio de comunicacédo mais utilizade leop dia nas empresas e por meio
dele sao transmitidas informacgdes para clientesrios ou externos. Grande parte dessa
utilizacdo deve-se a rapidez e a objetividade démmacbes veiculadas por esse género.
Muito embora o e-mail conte com a objetividade da®rmacdes, ndo dispensa a
formalidade, principalmente, em se tratando da cocagéo externa.

Por tratar-se de um género emergente, ainda hapibe@tura sobre os usos do e-
mail, assim, sdo frequentes as reclamacfes dasesaspem relacdo a falta de clareza nas
mensagens, a extrema informalidade, a ausénciardextualizadores, aos erros frequentes
da norma padréo culta, entre outros. O e-mail, embwerido no dominio virtual € um
documento empresarial que deve seguir a norma@adit da lingua portuguesa, portanto,
ao redigi-lo, é preciso conhecer os propésitos cocativos, bem como o grau de
formalidade que o texto deve conter.

Interessa-nos, nessa pesquisa, verificar qual éao de aceitacdo do e-mail nas
relagbes comerciais, em especial, nas micros eepaguempresas € Como esse género

contribui para a eficacia nas comunicagoes.
METODOLOGIA

Acreditando na relevancia da nossa pesquisa, apig€aim guestionario com treze
perguntas que tiveram o objetivo de analisar aufagia de uso de cartas empresariais e e-
mails em 18 pequenas e micros empresas da regi@sakco. Formulamos perguntas de

carater quantitativo, as quais foram apresentatdag&ficos com tratamento estatistico.

RESULTADOS E DISCUSSAO
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O proposito das questbes 1 e 2 foi descobrir cosnengpresas viabilizam negocios

por meio da comunicagdo escrita, seja em ambiaritgnp ou externo. Os resultados

expressos nas figuras 1 e 2 demonstram que o etenailbcupado um lugar privilegiado

(57%) nas acdes empresariais. As cartas comegaaiomuns na comunicacdo externa e

correspondem a 16% do total das correspondéncias.

Em se tratando dos ambientes internos, percebemm®dVISN demonstrou uma

aceitacdo de 11% do total das empresas pesquis@das dado importante, que nao

corresponde ao foco dessa pesquisa, mas que NmMErEs®E apreciacdo, € 0 uso constante da

lingua oral nos ambientes internos: verificamos 3@ correspondem ao uso de linguagem

verbal oral sem uso de recursos tecnoldgicos. &nratando desse aspecto, temos 38%

considerando o Skype, CHAT, telefone em ambiemntesrios ou externos.

7%

Telefone
21%

Orgcamento
2% Oficio
5%

Panfleto/Folder

Comunicagdo Externa

Figura 1. Importancia dos diferentes tipos de caocagdo escrita no meio externo.

Comunicados

4%
Telefone
7%

\Comunicagéo Interna

Figura 2. Importancia dos diferentes tipos de caocagdo escrita no meio interno.
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As figuras 3 e 4 confirmam a hipotese inicial daquesa, de que os e-mails estdo
ocupando o lugar das cartas comerciais, por ageesemalgumas especificidades vinculadas
ao dominio virtual. Os entrevistados apontaram aj@email oferece (14%) mais agilidade,
(14%) mais facilidade, (15%) e mais economia eracé@d a carta comercial. No entanto,
percebemos, por um lado, que as questdes relevaaria® proposito comunicativo ndo sao
contempladas, tais como clareza (4%) e seguraf®®a)(1A carta comercial, por outro lado,
de acordo com o ponto de vista dos entrevistadegapela seguranca (22%) e pelo uso da
linguagem formal (22%) e sé&o utilizadas tanto @acamunicacao interna (13%), como para
a comunicacao externa (18%). Por meio da aproXmedos dois géneros, percebemos que o
uso do e-mail estéa associado a determinadas agiesicativas que ndo sdo as mesmas das
cartas comerciais. Portanto, concluimos que pdarteee de géneros textuais bastante
distintos, o e-mail ndo substitui a carta comer@pkenas ocupa um espaco maior em virtude

das novas ferramentas tecnoldgicas que ocupam darampresarial.

Oferece outras Oferece mais E-mail
vantagens raltaclareza  gilidade
9% 4% ¢

14%

Utilizado para

comunicagao

interna —
8%

Oferece mais
seguranca

. 10%
Utilizado para

comunicagdo
externa
11%

Oferece mais
facilidade

Contém muitos 14%
erros de E de nivel Oferece
Portugués elevado economia
6% 9% 15%

Figura 3. Razdes pelas quais o e-mail é utilizanocmeio de comunicacao escrita.

Carta

Oferece Oferece mais
seguranga
22%

outras
vantagens
4%

Falta
clareza

Utilizado para L

L Oferece mais
comunicagao

interna facilidade

! 0,

13% 4%

Contém

Utilizado para muitos

comunicagao erros de
externa Portugués

18% 4%

Figura 4. Razfes pelas quais a carta é utilizadwaeueio de comunicagao escrita.
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Em decorréncia do uso constante do e-mail nasdedacomerciais, direcionamos o
nosso olhar para alguns aspectos desse génerav@hse alguns aspectos negativos que
norteiam a escrita do e-mail e que podem compraneegpeopdsito comunicativo. Com base
nas opinides dos entrevistados, 43% dos textos@dialaros e 14% nado respeitam a norma
culta da lingua portuguesa (figura 5). Além disg®% sdo malformatados e apresentam
problemas de digitacdo. A hipétese que construmpertir desses dados é que o e-mail, por
um lado, esta associado a informalidade e a addidpie possivelmente cooperam para a
falta de analise do texto escrito. Por outro lapensamos que ainda ndo ha formacao
adequada dos profissionais para a escrita dessedgegrovavelmente, ndo ha acdes internas

nas empresas que possibilitem esse aprendizado.

Aspectos Negativos

Nenhum dos
aspectos
29%

Sdo
Malformatados

7%

Apresentam
muitos
Problemas de Contém erros

Digitacdo - de Port.

7% 14%

Figura 5. Aspectos negativos associados ao usardsle

Observamos que 78% dos entrevistados responsavela pmissao de
correspondéncias nas empresas nao recebem tretoaatmyuado para fazé-lo. O restante,
22%, recebeu treinamento durante a formacéo uiitideas

Com base nesses dados, procuramos detectar qiairéagdo dos responsaveis pela
comunicacao interna ou externa nas micros e peguanpresas. O assistente administrativo
(44%) é o principal responsavel por essa atividadem segundo, o proprietario (22%) e o
gerente (11%) (figura 6). Assim, percebemos quarha grande diversidade de profissionais
que fazem uso da escrita no ambiente empresaoantanto, nem todos sdo devidamente
formados para essa fungcdo e nem todos conhecerart&sularidades desses veiculos nas

acOes comerciais.
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Cargo

Contador
Proprietario 5%
22%

Secretaria |
6%

Assistente
Administrativo

44%
Gerente

0,
1% Advogado Financeiro
6% 6%

Figura 6. Formacgé&o dos responsaveis pela comuni¢aigina e externa nas empresas.

Como ja apontado, 0 uso das cartas comerciais e-dwsls como género emergente
ainda precisa de preparacdo e de um olhar maisogben parte das empresas, ja que as
relagbes comerciais séo, por muitas vezes, fundachen pela comunicagdo escrita. A
eficacia na comunicacdo depende do uso dessenmmesita, a fim de atender as necessidades
de um mundo globalizado.

Acreditamos que 0 uso da escrita como pratica lsefiGaz deve estar relacionada a
formacdo basica dos seus usuarios. A comunicacdwesarial ganhard novos rumos se
houver preocupacédo por parte das empresas em tessarhabito um meio de ascensédo
comercial. A interacdo € resultado da conscierdizalp escritor e interlocutor a fim de que
entendam as intencdes veiculadas pelo escrito sigaon realizar acbes a partir dessa
interacao.

Sabemos que as novas tecnologias possibilitaraargineento de novas formas de
escrever e que possivelmente irdo interferir nes®es comerciais, no entanto, o projeto de
dizer e os objetivos comerciais serdo os mesmaso3eportanto, de nos preocupar com o
uso efetivo da lingua nos seus diferentes contexteem as mais variadas intengdes. E
preciso preparar profissionais capazes de lidar femramentas distintas e inovadoras, mas,
sobretudo, que sejam capazes de entender a piligiga como um meio eficaz de obter

éxito nas pequenas negociacoes.
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