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Resumo- As ferramentas de comunicacao atualmente disponiveis, no &mbito da Tecnologia da Informacéao
(T, tém alterado os processos de comunicacdo organizacional nas empresas. Os impactos dos novos
sistemas provém especialmente pela énfase nas possibilidades de inter-relacdes mais participativas e na
intervencao dos individuos no processo comunicativo, pois ha mdltiplas possibilidades de estabelecer
relacdes multilaterais entre funcionarios de variados niveis hierarquicos. Neste artigo seréo apresentados os
resultados de uma pesquisa exploratoria, bibliografica e documental, sobre 0 uso do modelo wiki, na intranet
das organizacdes. Os resultados obtidos apontam que as novas ferramentas de comunicacéo propiciam a
construcdo de conhecimentos e o aprimoramento de processo em rede. A possibilidade de integracao dos
funcionarios de variados niveis na estrutura organizacional pode contribuir para agilizar a comunicacao
interna, para acelerar os processos internos e, ainda, para o enfraquecimento da hierarquia organizacional.
Por outro lado, as novas tecnologias implicam sérios riscos a seguranca das informacdes estratégicas das
empresas.

Palavras-chave: Comunicacdo Organizacional. Intranet. Wikipédia.

Area do Conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas

Introducéo

A tecnologia é um elemento critico na
transformacgdo das organizagBes. Enquanto ela é
vista como um meio de aumento progressivo da
eficiéncia e da performance geral da organizacéo,
isto somente podera acontecer se for realizada
como parte de um esforco maior,
independentemente da situacdo se a mudanca
gue impulsiona a tecnologia ou se € a tecnologia
gue impulsiona a mudanca. As organizacdes que
conseguir experimentar com sucesso tais
mudancas serdao melhores preparadas para o
futuro, pois ndo ha duvidas que, neste futuro, o
avanco da tecnologia continuara.

A internet quebrou as barreiras geogréaficas
faciltando a troca de informacdes no &ambito
mundial. A comunicacdo com o suporte da
informatica inova o0 processo comunicagdo
constantemente, e com isso as Organiza¢des
lidam com grandes transformacdes (MENDES,
2006).

A informacdo é o ativo mais importante para
organizacdo no mundo globalizado. Manter
atualizado é sobrevivéncia, pois a tecnologia vem
alterando o meio de armazenamento do
conhecimento das organizagfes e principalmente
0 meio (canal) de transmisséo.

Cardoso (2006, apud MARTINS; EGITO;
SOUZA, 2008), salienta que comunicacdo e a

informacdo sdo elementos essenciais para que a
organizacdo possa tomar decisdes, executar as
atividades, estabelecer contatos com o0s
fornecedores e clientes. Também observa a
importdncia na realizacdo das integracbes e
ampliacdes da estrutura organizacional visando as
potencialidades estratégicas organizacionais.
Neste estudo, abordou a utilizagdo de uma
ferramenta, democratica, de  contribuicdo
organizacional ou setorial e a necessidade da
organizacdo observar o comportamento das
mudancas inferidas para se manter atualizado
com a tecnologia escolhida para apoio a gestéo.

Metodologia

O presente trabalho de pesquisa tem carater
descritivo-exploratério. Trata-se de uma pesquisa
bibliografica e  documental, tendo  sido
desenvolvido a partir da analise qualitativa de
dados obtidos em documentos de acesso publico.

Resultados e Discussao

A comunicagdo organizacional caracteriza-se
como um importante fator de vantagem
competitiva. Segundo Favoreto et al (2006, apud
VIANA; SILVA; OLIVEIRA, 2007), as organizacfes
sdo constituidas de pessoas e estas constituem a
competéncia basica da organizacdo, sendo a sua
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principal vantagem competitiva em um mundo
globalizado.

No processo de comunica¢cdo, Robbins (2009)
define que, antes da comunicacdo ocorrer é
necessario haver um propdsito, que é expressa na
mensagem que se deseja transmitir. Esta
mensagem vai passar de um emissor para um

Emissor

Mensagem a
ser enviada

Figura 1 - Processo de Comunicac¢éo
Fonte: adaptada de Robbins (2009)

A elucidacdo das partes do processo de
comunicacdo segundo Robbins (2009):

« O canal é a midia pela qual a mensagem vai
trafegar, selecionado pelo emissor, que
deve determinar se sera formal ou informal:
o Canal formal é normalmente

estabelecido pelas organizacbes e
transmitem mensagens que se referem
as atividades relacionadas com o
trabalho. Segue uma hierarquia de
comando dentro das organizacdes;

o Canal informal é a forma de mensagem
pessoal ou social, sdo espontadneos e
decorrentes de escolhas individuais.

« O receptor € o destinatario da mensagem,
porém, antes precisa ser decodificada,
traduzidas em uma forma compreensivel.

« O feedback é a confirmacdo que determina
se a compreensdo da mensagem foi obtida
pelo receptor ao emissor.

Uma idéia, por melhor que seja, s6 é perfeita
se fosse possivel de ser transmitida de uma
pessoa para outra, de tal forma que a figura
mental tenha sido percebida pelo receptor de
maneira idéntica visualizada pelo emissor
(ROBBINS, 2009).

De acordo com Robbins (2002), o processo de
comunicacdo possui quatro fungBes basicas
dentro de uma organizacdo: controle, motivacéo,
expressdo emocional e informacédo para tomada
de decisdes.

« A comunicacdo exerce uma funcdo de
controle quando influencia o0 comportamento
dos funcionérios de diversas maneiras. As
organizacbes possuem hierarquias e
orientacdes formais que regulamentam as
ac6es dos funcionarios, havendo assim uma
uniformizacdo da rotina da organizacao;

CANAL Decodificacao

{ Feedback 4
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receptor (Figura 1). Esta mensagem é codificada e
transmitida por um canal até o receptor, que
decodifica a mensagem iniciada pelo emissor. O
objetivo é a transferéncia de um significado de
uma pessoa para outra.

Receptor

Mensagem
recebida

« A comunicacao influéncia a motivacdo por
determinar aos funcionarios o que ser feito e
pelas respostas positivas que o empregado
recebe de seu superior apds empreender
um esfor¢co para alcangar seu objetivo com
éxito. E através da comunicacdo que se
torna possivel a avaliagdo do desempenho
e a definicdo de metas.

« A funcdo expressdo emocional ¢é
caracterizada pela relacdo dos funcionarios
dentro de seu grupo de trabalho
demonstrando as necessidades sociais e
sentimentos frente a dindmica
organizacional.

« A comunicacdo também possibilita que
decisbes sejam tomadas com base nas
informacdes que sdo colhidas na
organizacdo pelos mais diversos canais.

Para Robbins (2009), nenhuma dessas funcdes
deve ser vista isoladamente como uma mais
importante, que no processo de comunicacdo, a
interacdo que ocorre dentro do grupo ou da
organizacdo utilizem-se das combinacbes destas
funcbes para o bom desempenho de suas
atividades.

Na comunicagéo interpessoal, isto €, quando
0s membros de um grupo trocam as informacfes
entre si, os trés métodos basicos sdo utilizados:
Comunicacdo oral, comunicacdo escrita e a
comunicacdo nao-verbal (ROBBINS, 2009). A
comunicacdo nado-verbal caracteriza-se pela
postura e corporal e gestual do transmissor, que
normalmente soma-se a comunicacao verbal
complementando a mensagem, pois, “as acdes
falam mais (e com mais precisdo) do que as
palavras”, Robbins (2009, p. 140).

Segundo Robbins (2009), as redes formais podem
ser muito complexas. O mesmo autor descreve de
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modo simplificado e condensado, as
caracteristicas, conforme

Quadro 1.
Tipo Caracteristicas
Cadeia:
Segue rigidamente a cadeia formal de
comando.

Constituida em organiza¢des com base
de niveis rigidos.

Roda:

4. Depende de um agente central para
atuar como condutor de comunicagéo do
grupo.

Equipes com lider forte.

Todos os Canais:

Todos os membros do grupo comunicam
uns com 0s outros.

Equipes autogerenciadas — liberdade
para contribuir e ninguém assume o
papel de lider.

Quadro 1 — Redes formais de pequenos grupos
Fonte adaptada de Robbins (2009).

Robbins (2009) apresenta a eficacia da
comunicacao de cada rede em
relagcdo a cada variavel de critérios,
representada no

Quadro 2.
Redes
o . Todos os
Critério Cadeia Roda Canais
Velocidade Moderada Réapida Réapida
Precisédo Alta Alta Moderada
Emergepma Moderada Alta Nenhuma
de um lider
Satisfacéo
dos Moderada Baixa Alta
membros

Quadro 2 — Redes de pequenos grupos e o
critério da eficacia
Fonte: Robbins (2009, p. 142).

Com base em varios estudos em tornar o
processo de comunicacdo mais eficiente, Redfield
(1985, apud MARTINS; EGITO; SOUZA, 2008)
apresenta sete principios basicos passiveis de
mensuracdo e capazes de relacionar as
caracteristicas dos elementos da comunicacao.

Principio Descrigéo

E o esforco para melhorar o emprego e o

Clareza entendimento da linguagem, enfatizando
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Principio Descrigdo

que o grau de compreensdo, ou seja, de
forma correta que propicie o0 seu
entendimento, evitando distor¢des.

Revela o ajuste entre a mensagem e a
realidade da organizagdo ou com a propria
atividade a ser executada. Sincronia entre
a mensagem e a atividade realizada.

Coeréncia

Congrega legibilidade, compreensdo e
detalhamento. Uso de linguagem
conforme o publico alvo e os objetivos da
mensagem.

Adequacédo

Oportunidade
e atualidade

Determinacdo do melhor momento para
efetuar o processo de comunicagéo.

Enfatiza o momento que se deve fazer a
comunicagdo. E o processo de
disseminacdo da mensagem, fazendo a
mesma chegar ao receptor.

Distribuicao

A uniformidade possibilita uma maior
facilidade de controle das informagfes e a
adaptacdo torna-se necessaria para
acomodar a comunicagdo ao crescimento
das organizagdes.

Adaptacgéo e
uniformidade

Grau de receptividade com base na
confianga e respeito muatuo entre os
elementos que participam do processo
comunicagéo.

Aceitacdo e
interesse

Quadro 3 - Principios Basicos da Comunicagéo
Eficiente
Fonte: Adaptado de Redfield (1985, apud
MARTINS; EGITO; SOUZA, 2008)

Assim, conforme Martins, Egito e Souza (2008),
0 uso de tais principios pode ser de grande
utiidade para a compreensdo do funcionamento
da comunicac¢éo organizacional.

A constante evolucdo da tecnologia tem ao
longo do tempo alterado a estrutura organizacional
gque suporta as areas estratégicas das
organizacdes. Ndo mais que duas décadas atras,
as organizacbdes mantinham enormes Centros de
Processamentos de Dados (CPD), centralizando
as funcdes ao alcance de poucos especialistas da
area.

Devido as evolugdes tecnologicas das Ultimas
décadas, percebem-se profundas transformacdes
nos processos produtivos e principalmente nas
estruturas funcionais das organiza¢des, motivos
pelas quais a tecnologia da informacdo vem
adquirindo um papel de destaque como
ferramenta de comunicacédo organizacional.

De acordo com Favoreto et al. (2006, apud
MARTINS; EGITO; SOUZA, 2008), ressaltam que
as novas tecnologias sdo grandes aliados da
comunicacdo organizacional e que o conjunto de
recursos de tecnologia de informacdo demonstra
um potencial enorme de aprimoramento dos
procedimentos comunicativos.
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Com a disseminacdo de computadores pelos
diversos setores e com a ampliacdo da
abrangéncia da rede local na organizacdo, o uso
da intranet tem se mostrado uma ferramenta de
grande valia no processo de comunicacéo
organizacional.

Segundo definicho de Terra e Bax para o
entendimento da definicao de intranet, temos:

[...] a intranet se configura como uma
plataforma emergente para melhorar o
alinhamento, os processos centrais de
negocios, a disseminagéo de informacdes
e a colaboracdo ampla em organizagdes
empresariais. Esta plataforma representa
a convergéncia entre ferramentas de
colaboragéo, sistemas de gerenciamento
de documentos e de fluxos de processos,
ferramentas de comunicagdo e de
discussao, sistemas de gerenciamento de
conteldo e sistemas de informacoes.
(TERRA; BAX, 2003 apud MARTINS;
EGITO; SOUZA, 2008, p.7).

A estrutura da intranet se assemelha a da
internet, porém somente no seu aspecto técnico,
pois na intranet o acesso é limitado, sendo uma
rede fechada e controlada que impede o acesso
de pessoas alheias a organizacdo (LAFRANCE,
2001 apud MARTINS, 2005).

A Intranet exerce uma importante participacédo
em agilizar o trabalho em grupo, garantindo o
acesso as informacdes por diversos componentes
da equipe e fixando a idéia de computacéo
colaborativa (MENDES, 2006).

A seguranca da informacdo também deve ser
considerada como um ponto de extrema
importdncia, da qual a intranet pode ser
configurada de modo a oferecer nivel de
seguranca e protecdo de acordo com as
necessidades da empresa, enquanto que a
internet ndo possui uma condicdo controlavel de
seguranca e protecdo (LESSMANN, 2000 apud
MARTINS, 2005).

O modelo wiki (do havaiano wiki-wiki = "rapido”,
"veloz", "célere") é repositério de paginas web
contendo as mais diversas informagfes, que
podem ser modificadas e ampliadas por qualquer
pessoa por meio de programas capazes de ler
paginas em HTML (acrénimo para a expressao
inglesa HyperText Markup Language) e imagens
(WIKIPEDIA, 2009).

A utilizacdo desta ferramenta no ambiente da
intranet e também com a sua base de dados
hospedada internamente na organizacdo garante
gue o escopo das informacgBes seja fechado, ou
ainda, podendo até mesmo ser setorizada para um
determinado setor ou grupo de trabalho, pois
como visto, segundo Lafrance (2001 apud
MARTINS, 2005), o acesso a intranet € limitado
com restric6es as pessoas alheias a organizagao.
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Um dos fatores que se distingue no uso da
Wikipédia é o fato de que qualquer pessoa com
acesso a intranet pode modificar qualquer artigo, e
cada leitor é potencial colaborador do projeto,
provendo o trabalho em grupo, desde que o
acesso esteja devidamente configurado para esse
grupo (LESSMANN, 2000 apud MARTINS, 2005;
MENDES 2006).

O processo de producdo e guarda de
informacdes no  wiki contribui para o
desenvolvimento de formas de inter-relacdo mais
participativa, potencializa a intervencdo dos
individuos no processo comunicativo e possibilita
estabelecer uma relacdo multilateral e mais
horizontalizada entre os funcionarios, rompendo
com o modelo tradicional de comunicacdo. E
importante ressaltar também que este processo
assume a forma de comunicacdo, como definida
por Robbins (2009), tipo “todos o0s canais”,
cabendo a observacdo dos critérios da eficacia
para este tipo.

E importante destacar que o wiki assim como
os demais elementos nos quais a inteligéncia
coletiva é estimulada pela troca de informaces a
distancia, com grande velocidade, por grupos de
pessoas em um ambiente multidirecional de
comunicacdo, baseado no paradigma da
comunicacao de muitos para muitos
(CAVALCANTI; NEPOMUCENO, 2007),
contribuem para o desenvolvimento de uma forma
de comunicagdo semelhante ao que Robbins
(2009) denomina de “todos os canais”.

Além dos pontos ja citados sobre o wiki pode-
se afirmar que o emprego do mesmo possui
aspectos que podem ser considerados positivos,
guando baseados nos sete principios basicos da
comunicacao passiveis de mensuracdo propostos
por Redfield (1985, apud MARTINS; EGITO;
SOUZA, 2008), descritos no Quadro 4.
Considerando os sete principios basicos passiveis
de mensuracdo, do processo de comunicagdo
definido por Redfield (1985, apud MARTINS;
EGITO; SOUZA, 2008), observa-se, com uma
avaliacdo superficial, as seguintes consideracdes
e ponderagdes basicas quanto ao emprego do
modelo wiki, conforme apresentada no Quadro 4.

Principio Descrigéo
Clareza Alta
Coeréncia Alta
Adequagéo Alta
Cronniate
Distribuigédo Baixa
Adaptacéo e Alta
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Principio Descrigdo
uniformidade
Aceitacdo e interesse Média

Quadro 4 — Principios Basicos da Comunicagao
Eficiente do Wikipédia

Consideracdes Finais

Apesar de grande parte das empresas ja contar
com uma intranet, na pratica, poucas utilizam
plenamente suas possibilidades (MARTINS,
2005). Algumas organiza¢des ainda estdo presas
ao passado, ndo perceberam ou ndo conseguem
inovar a estrutura organizacional e a sua
administracdo (MENDES, 2006).

As ferramentas existentes em uma intranet
dinamizam e agilizam tarefas que, anteriormente,
demoravam a ser executadas devido ao uso
excessivo de procedimentos burocraticos. Ao
utilizar na intranet ferramentas ja testadas, tem-se
a estabilidade dos servicos prestados e a
facilidade de uso dos sistemas pelos usuarios,
reduzindo assim o custo com treinamentos, sendo
esse um exemplo de vantagem associada ao uso
da intranet (MARTINS, 2005).

E necessario que exista o dominio das
ferramentas tecnol6gicas para facilitar e dinamizar
0 processo de comunicacdo organizacional. Além
disso, as organizacbes devem estar atentas as
inovacdes tecnoldgicas e procurar aproveita-las
apropriadamente, de modo que estejam
integradas com o0s outros instrumentos de
comunicacdo, pois a sua utilizagdo requer um
repertorio cognitivo que determine a compreensao
dos funcionarios e deve, portanto, estar alinhada a
cultura organizacional. Em funcdo disso Correa
(2005, p. 107) afirma que “o primeiro conjunto a
ser considerado na formatacdo da comunicacéo
digital de uma empresa € a sua cultura e a relacéo
desta cultura com os quesitos de inovacéo,
tecnologia, uso de computadores, de internet”.

Hoje a intranet é uma tecnologia que faz com
gue se ‘“ultrapasse o0 conceito de fronteiras
territoriais e a0 mesmo tempo misturou o conceito
de tempo e espaco, surgindo dai novas formas de
relacionamento entre as organizacbes e seus
empregados. A intranet é uma ferramenta
poderosa com a capacidade de transformar a
cultura da organizacdo, mas nao é s0 isso, ela ndo
€ magica e ndo existe por si s6” (MENDES, 2005,
p. 1).

Vale lembrar que nenhuma ferramenta é
completa por si s, uma vez que o conhecimento e
a informacé@o poderdo estar diluidos em grande
parte entre os funcionarios, logo a organizagdo
enfrentard grandes desafios ao tentar registra-lo
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(MENDES, 2007). Este modelo analisado podera
contribuir como canal de comunicacdo para
captar, registrar, organizar e disseminar a
informacédo de modo formal e ndo-verbal.

A facillidade de armazenamento das
informacdes e do conhecimento no modelo wiki
ndo pode se entendido como liberdade total de
acdo, cabe a organizacdo informar a importancia
dessa mudanca para o publico interno. Esta
postura ira ajudar esse publico a compreender as
razbes e perceber o significado das
transformacdes que estdo sendo colocadas em
pratica. Desta forma, a organizacdo tera mais
condicbes de valorizar o0 processo de
comunicacao, tanto com o wiki ou com quaisquer
outros servicos de comunicacdo para intranet, por
exemplo: e-mail, portal web de noticias
institucionais, forum de debates, comunicador
instantaneo e entre outros que sendo langadas e
testadas na internet, a grande rede mundial.

O presente estudo tem como delimitacbes a
ndo intencdo de exaurir a potencialidade de uso
da ferramenta modelo wiki, nem tdo pouco a
aplicabilidade dos documentos e informacdes das
organizacdes, cabendo esta analise ser realizada
para cada caso, mas de incentivar novos estudos
no que concerne o0 uso da tecnologia a favor da
comunicacdo organizacional cada vez mais
eficiente.
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