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Resumo: O objetivo deste trabalho é verificar a eficacia de um veiculo da comunicag¢é@o on-line, o e-mail, no
contexto organizacional. A pesquisa, bibliografica, com estudo de caso, foi realizada em uma microempresa de
prestacdo de servicos, situada em S&do José dos Campos. SP. Como instrumento de coleta de dados foi
utilizado um questionario, aplicado aos quatro funcionarios da empresa. Os resultados indicam que 100% dos
funcionarios véem o e-mail como o mais importante veiculo de comunicacdo atualmente. O veiculo foi
considerado eficaz por estabelecer a comunicacdo entre a empresa e seus publicos externo e interno; ser de
facil manuseio; permitir o fluxo de informagdes entre os varios niveis hierarquicos da microempresa; econdmico;
linguagem mais objetiva e acesso a informacdo em curto prazo. Quanto as desvantagens, apenas um
colaborador apontou o recebimento de e-mails néo identificados.
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Introducéo

Atualmente 0 mundo passa por inuUmeras
mudancas. Dentre elas destaca-se o avan¢o da
tecnologia, a globalizagdo e a comunicacdo, que
acabaram transformando o mercado de trabalho,
tornando-o mais predisposto a riscos e desafios.
Nesse contexto, a comunicacdo assumiu uma
grande importancia: o fluxo de informacdes é
intenso e rapido; tudo muda muito rapidamente e
nao é facil adaptar-se as caracteristicas deste novo
século.

No que diz respeito as organizacdes, a
comunicacdo se tornou um diferencial competitivo,
€ as empresas passaram a investir nesse processo
em todos 0s seus niveis - pois reconhecem que,
mais do que transmitir informacg8es, a comunicagéo
acaba sendo, no atual contexto, um instrumento de
marketing: € responsavel pela imagem da
organizacdo diante dos seus publicos interno e
externo.

Nesta sociedade altamente tecnoldgica,
com computador e internet, destaca-se pela rapidez
e comodidade a comunicacao on-line,
principalmente um de seus veiculos, o e-mail.

O objetivo deste trabalho é verificar a
eficacia do e-mail no contexto organizacional. A
pesquisa bibliografica, com estudo de caso, foi
aplicada em uma microempresa de prestacdo de
servicos, situada em S&o José dos Campos, S.P.

Comunicacéao Organizacional

Segundo Beltrdo (1986, pag.201): “A
comunicacao é o intercambio de informacdes entre

sujeitos ou objetos”. A comunicagcao humana é um
processo que envolve troca de informacdes e utiliza
o0s sistemas simbdlicos como suporte para este fim.

Na organizacdo, a comunica¢do ndo pode
ser encarada apenas como ferramenta, mas como
um elemento fundamental na engrenagem da
empresa, uma transformadora da gestdo
empresarial, “buscando dar sustentacdo e
vitalidade organizacional as suas metas de
perenidade no mercado”. Batista (2005)

A comunicacdo organizacional, além de
abranger todo aspecto das atividades
comunicacionais, apresenta, segundo Kunsch,
1999, pag.193, “maior amplitude, aplicando-se a
qualquer tipo de organizagdo social (empresa
publica ou privada, instituicbes, entidades sem fins
lucrativos, etc.)”.

Em pleno séc. XXI, devido aos avancos
tecnoldgicos, diversas alteracBes ocorrem de forma
rapida em relacdo a comunicacdo no mundo
empresarial e cada dia mais as empresas tém a
necessidade de agir rapidamente para seguir o
ritmo das empresas concorrentes.

Novas ferramentas destinadas a melhorar
processos, como, por exemplo, a comunicagéo, o
aumento da eficiéncia, o treinamento de
funcionarios e a interagdo com clientes estdo
transformando, da noite para o dia, antigas
empresas em modernos empreendimentos e
criando novos lideres de mercado. Uma dessas
ferramentas é o e-mail, principal ferramenta da
comunicacédo on-line.
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Comunicagé&o On-line

Com o surgimento dos computadores e da
Internet, a comunicagdo on-line passou a fazer
parte dos requisitos primordiais de uma empresa,
privada ou publica, de qualquer segmento do
mercado. (Rodrigues, 1999)

Nesse contexto surge o e-mail, veiculo
mais importante do cotidiano da empresa,
substituindo documentos, permitindo a troca rapida
de informacbes e estabelecendo o fluxo de
informacgdes entre a empresa e seus publicos
externo e interno.

De acordo com um estudo realizado pelo
Comité Gestor da Internet, IBGE e lbope, o
principal motivo de acesso a internet no Brasil € o
e-mail. Por isso, as empresas adotaram o adotaram
como ferramenta indispenséavel no relacionamento
com clientes

Mas, o e-mail ndo beneficia somente as
organizacoes. Hoje, quem possui um
microcomputador, um programa de comunicacéo e
uma linha telefénica pode comunicar-se com outra
pessoa em qualquer lugar do mundo, sabendo
apenas o endereco eletrdnico de seu destinatario.

O e-mail, ou Correio Eletrénico, foi
inventado em 1971, por Ray Tomsilon e
desenvolvido por meio do envio de uma mensagem
entre dois computadores. Esse meio de
comunicacdo é um sistema que permite a emissao
e recepcdo de mensagens a distancia, através de
uma rede de comunicagBes. Equivale a
comunicacdo escrita em papel convencional, ainda
usada neste século, mas com menos intensidade.

Um dos principais veiculos de comunicagéo
on-line, o e-mail caracteriza-se por ser um meio
eletrénico assincrono (ndo necessita sincronia de
envio e recepcao), ubiquo (permite seu acesso em
diferentes lugares), digital (suas informacfes séo
digitalizadas), informatico (possui total relacdo com
a tecnologia).

Esse veiculo de comunicacdo apresenta
pontos positivos e negativos. Dentre 0s pontos
negativos, a ABND - Associagdo Brasileira de
Marketing Direto - destaca a censura que pesa
contra o e-mail, em consequéncia do Spam, envio
indiscriminado de e-mails promocionais a listas de
milhdes de nomes; a utilizagdo para veiculacéo de
mensagens enganosas e golpes de todo tipo e a
utiizacdo pelos hackers como um veiculo
transmissor de virus.

Por outro lado, o e-mail oferece inUmeras
vantagens, como a) permite a comunicacao
facilmente com pessoas que estdo distantes; b)
facil acesso; c) é facil utiliza-lo; d) obtém-se uma
resposta quase imediata; €) permite visualizar se a

mensagem chegou ou ndo, através de uma
notificacdo que é enviada para o0 endereco
eletrbnico do remetente; e €) permite enviar
documentos ou imagens anexados a mensagem.
Na comunicagdo interna o e-mail sustitui
comunicados impressos, informa e atualiza os
funcionarios Em relagdo aos negécios, na
comunicacdo externa, destacam-se, segundo a
enciclopédia Wikipédia, as seguintes vantagens do
e-mail:
e proatividade —em vez de esperar o interesse
do cliente, a empresa pode encontra-lo;

e interatividade @— o cliente interage
imediatamente com a mensagem;

e segmentacdo — €& possivel direcionar a
mensagem por sexo, faixa etaria e cidade, por
exemplo;

e personalizacdo — a mensagem pode ser
facilmente personalizada com informacdes do
cliente;

e mensuragdo — o retorno da acao realizada é
acompanhada em tempo real.

e economia: a comunicac¢édo digital reduz custos
de criacéo e envio, bem como elimina despesas

de impresséo e manuseio; e
e praticidade: no relacionamento por e-mail, é

necessario ter apenas o nome e a caixa postal

eletrbnica do cliente.

A revista Nova Escola, no artigo que aborda o
e-mail como uma nova forma de comunicacgao,
decorrente da praticidade e da velocidade da
internet, afirma que a linguagem se tornou mais
objetiva; cada vez mais proxima da fala e, embora
o tamanho dos e-mails seja ilimitado, nunca se
economizou tanto na escrita. Muitos internautas
dispensam a pontuacdo; encurtam palavras e
utilizam siglas e abreviaturas nada convencionais.

Para Rodrigues (1999), no estético vem se
impondo um novo modo padréo de escrever, mais
conciso, sem muita argumentagcdo, discusséao,
distanciando-se dos conceitos de coesdo e
coeréncia tradicionais do texto impresso. A autora,
parafraseando os termos de Umberto Eco, afirma
gque ha os integrados e apocalipticos sobre os
novos paradigmas da tecnologia, da comunicacao
on-line, do virtual substituir o real, mas, essa
dicotomia esta perdendo lugar nas discussées,
visto que, cada vez mais, a comunicacdo on-line
faz parte dos requisitos primordiais de uma
empresa, privada ou publica. Nao ha como evita-la
e é totalmente impossivel manter-se sem ela.

Materiais e Métodos

Esta pesquisa bibliogréafica, com estudo de
caso, tem como_ objetivo verificar a eficacia da
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comunicacao via e-mail em uma microempresa de
prestacdo de servigos, situada em Sao José dos
Campos, SP, que dispde de apenas 4 funcionarios,
além da autora deste texto. O estudo de caso foi
realizado com a aplicacdo de um questionéario, com
04 questbes fechadas e 2 abertas, aos quatro
profissionais. As questdes ndao abordam o fato de a
organizagdo poder monitorar o0 acesso dos
funcionarios ao e-mail; esse tema n&o vai ser
abordado neste trabalho, focado, apenas, nha
comunicagao.

Resultados

Responderam ao questionario quatro
individuos, sendo 03 pertencentes ao género
feminino e apenas 01 ao género masculino, com
idades variaveis entre 21 e 42 anos, que
desempenham func¢des distintas. Foram obtidos os
seguintes resultados:

PERGUNTAS SIM | NAO
1) Vocé considera o e-mail o melhor
meio de comunicagao utilizado na 04 00

microempresa?

2) O e-mail, em sua opinido, pode ser
utilizado: 04 00
a- na comunicacao externa?

b- na comunicacgéo Interna:

v" Do funcionario para o | 04 00
executivo?
v. Do executivo para O
funcionario? 04 00
v' Entre departamentos? 04 00
3) Sente dificuldades em lidar com a
comunicacao via e-mail? 01 03
4) H4 uma preocupacdo com o tipo
de linguagem utilizado nos e-mails? 00 04

5) Cite as desvantagens da comunicagdo via e-
mail:

Colaborador n°. 01: E-mails n&o identificados.
Colaborador n°. 02: Nio existe.

Colaborador n°. 03: N&o ha.

Colaborador n°. 04: Nenhuma.

6) Cite as vantagens da comunicacao via e-mail:
Colaborador n°. 01: linguagem rapida, acesso rapido,
custo/ beneficio.

Colaborador n°. 02: rapido, sem custo.

Colaborador n°. 03: acesso rapido, beneficio/ custo,
diversas vantagens e opcgoes.

Colaborador n°. 04: meio rapido de informac&o, acesso
a informacado em curto prazo.

Discusséo

Os dados obtidos revelam que 100% dos
colaboradores consideram o e-mail o veiculo de
comunicagdo mais importante da microempresa.
Essa opinido coincide com Rodrigues (1999),
quando afirma que a comunicacao on-line passou a
fazer parte dos requisitos primordiais de uma
organizacgéo.

A importancia do e-mail se deve ao fato,
como revelam as respostas da questdo 2, de ser
um veiculo de comunicagdo externa e interna; e, na
interna, permitir o fluxo de informagbes entre os
Varios niveis hierarquicos.

Dos quatro colaboradores, apenas 1 (um)
sente dificuldade em lidar com a comunicacao via
e-mail. Como ja visto, trata-se de um veiculo de
facil manuseio; essa € uma das suas vantagens.
Em relacdo a linguagem, ndo ha qualquer
preocupacdo, por parte dos funcionarios, e o
colaborador 1 destaca que a linguagem é “ mais
rdpida”. Essa observacédo do colaborador 1 coincide
com o artigo O e-mail inova forma de comunicagéo,
da revista Nova Escola, que aborda a rapidez com
que se processa a informacéo.

Os colaboradores ndo foram questionados
quanto a qualidade da linguagem, mas no ambito
organizacional ndo sdo adotados procedimentos
citados pela revista, como dispensa da pontuacéao;
abreviacdo de palavras e utilizacdo de siglas e
abreviaturas nada convencionais.

Trés dos quatro colaboradores citaram,
como vantagem do uso do e-mail, o -custo.
Atualmente as empresas vém reduzindo os custos
e 0 e-mail acaba sendo um meio de comunicagao
favoravel em relacdo a esse aspecto, pois com sua
utilizacdo a empresa economiza com telefone e
também com taxas para envio de
correspondéncias.

Conclusao

A pesquisa realizada destacou o impacto
positivo da comunicacdo on-line na empresa. Com
0 avanco tecnoldgico, essa nova ferramenta veio
para entusiasmar, seduzir, encantar, prender a
atencdo dos colaboradores e, principalmente,
permitir a comunicacdo interna e externa com
rapidez e baixo custo.

Um processo de comunicagéo virtual bem

planejado e executado tende a provocar
consequéncias muito boas no desempenho
individual dos empregados e da organizacgao.
Esse planejamento de comunica¢&o on-line deve se
basear na clareza, simplicidade e objetividade,
respeitando as normas da empresa, para assim
alcancar o objetivo de todos.
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Conclui-se que com o passar do tempo a
comunicacdo via e-mail torna-se cada vez mais
importante, por propiciar vantagens em relagcdo aos
meios de comunicacao utilizados h& alguns anos,
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