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RESUMO

Este artigo pretende tragar uma analise sobre a influéncia das tecnologias
da comunicagéo digital nos fluxos e processos da comunicagdo interna
nas organizagdes. Parte-se do pressuposto de que elementos como as
novas ferramentas tecnoldgicas e as praticas sociais a ela inerentes,
demandam reflexdes e mudangas na légica como estes processos e
fluxos estdo organizados. Como fundamentagio tedrica, utilizam-se
os conceitos da comunicagdo organizacional, comunicagdo interna,

tecnologias da comunicagao digital e interatividade.
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As tecnologias da comunicagdo digital muito contribuiram para acelerar a
dinamica dos processos da comunicagdo organizacional, internos ou externos.
Porém, apesar da atualizagdo tecnoldgica, se observa que as ferramentas de
comunicagdo digital, em muitos casos, sdo adotadas sem que a logica dos processos
comunicacionais seja revista. Na comunicagdo interna, por exemplo, isso pode ser
observado quando um informativo interno impresso passa a ser enviado por e-mail,
mas ainda formatado com o mesmo contetdo estatico e unilateral. Como elemento
adicional a este cendrio, os jovens que cresceram no contexto da comunicagao
digital interativa e habituados a constru¢ao de conhecimento colaborativo, estao
gradativamente assumindo mais postos de trabalho nas organizagdes.

A partir destas consideragdes, estabeleceu-se o objetivo de avaliar de que
maneira a influéncia das tecnologias da comunicagdo digital e as praticas de
interatividade e colaboragdo para a troca de informagdes, caracteristicas da Geragao
Y, podem demandar uma revisdo dos fluxos e processos da comunica¢io interna nas

organizagoes.

OS SISTEMAS DE COMUNICACAO INTERNA NAS ORGANIZACOES

As organizagdes sdo compostas por estruturas fisicas e recursos, sistemas
e processos, pessoas e relacionamentos. Estes elementos sdo interdependentes
e a dindmica que resulta da interacdo deste conjunto dita o ritmo com que estas
organizagdes atuam, produzem e interagem com seus publicos.

Paulo Nassar (2009) aponta elementos estruturais das organizagdes, como
os recursos financeiros, materiais, mercadoldgicos, cientificos, tecnoldgicos,
histéricos, comunicacionais e relacionais; além de destacar que as organizagdes sao
“(...) estruturadas com pessoas que atuam segundo divisdes e processos de trabalho”
(2009, p. 62). O autor destaca que a comunicag¢ao atua na dindmica das organizagdes,
pois qualquer que seja 0o modelo administrativo adotado, a comunicagao faz parte de
um processo complexo de politicas, planejamentos e agdes — dando énfase a fungao

de criar e ampliar relacionamentos.

E por meio da comunicagdo que ela [a organizagio] estabelece didlogos a respeito de
suas politicas, suas agdes e suas pretensdes; informa, organiza e reconhece seus publicos
de interesse, entre os quais seus colaboradores; legitima a sua existéncia; e trabalha na
melhoria do ambiente de trabalho, entre outros objetivos. (NASSAR, 2009, p. 64)
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Conhecendo os elementos que compdem as organizagdes e o papel da
comunica¢do em sua dinamica, ratifica-se que o “(...) sistema comunicacional é
fundamental para o processamento das informagdes administrativas internas e do
relacionamento das organizagdes com o meio externo” (KUNSCH, 2003, p. 69) e
torna-se evidente a necessidade de se compreender este sistema comunicacional
em cada organizagao, para analisar como ela se relaciona, produz, influencia e é
influenciada em seu contexto social. Como um dos fundamentos, destaca-se que
os estudos sobre a comunicagdo organizacional estabelecem trés modelos de
compreensdo ou analise da sua dindmica (KUNSCH, 2009):

1) Modelo Mecanicista: avalia a comunicagdo por um prisma funcional, como

um sistema garantidor de eficacias e padrdes, a partir das estruturas formais

e informais. Apesar de ser um modelo tido por antiquado, ainda subsiste em

muitas organizagoes:

Cremos que, em pleno terceiro milénio, as organizagdes ndo mudaram muito em seu
comportamento. Muitas vezes, elas tém uma retdrica moderna, mas suas atitudes e agdes
comunicativas sdo ainda impregnadas por uma cultura tradicional e autoritaria do século
XIX. A abertura de canais de didlogo e a pratica da “comunica¢ido simétrica’ requerem
uma nova filosofia organizacional e a adogdo de perspectivas interpretativas e criticas,

capazes de incorporarem atitudes coerentes com os anseios da sociedade p6s-moderna.
(KUNSCH, 2009, p.72)

2) Modelo Interpretativo: considera que a organizac¢do é construida como uma
cultura social, a partir da comunicagao.

3) Modelo Critico: avalia a comunica¢ao a partir das relagdes de poder, sendo
a organizagdo um ambiente de conflitos, com foco nos agentes “oprimidos” ou
minorias.

Conforme Bueno (2009) o tipo de comunicagdo existente em uma organizagao
¢ intrinseco ao estilo de gestao ali presente, por isso a necessidade de se entender os
diferentes contextos organizacionais advindos da forma como uma organizagio é
gerida (e o que os lideres desta organizagao entendem como “comunicag¢do”), antes
de se pensar como é possivel planejar e trabalhar a comunicagao interna (OLIVEIRA
e PAULA, 2009).

Em um contexto de “(...) convivéncia do moderno com o contemporineo
nas organizagdes” (OLIVEIRA e PAULA, 2009, p. 18) sdo vislumbradas algumas
dificuldades para o planejamento e pratica da comunica¢do interna dentro das
organizagdes. Durante a revisao bibliografica desta pesquisa, foram identificados
fatores criticos para o planejamento da comunicagdo interna nas organizagoes. Estas
visOes estdo baseadas em publicacdes de diferentes autores, como sera mostrado a

seguir:
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a) Queda de credibilidade: Nas pesquisas analisadas pelas autoras,

verificam-se criticas (explicitas ou ndo), do publico interno em
relacdo ao contetdo que circula dentro das organizagdes. No estudo
por elas consultado, veiculado em 2005 pela consultoria Bozz/Allen/
Hamilton, mostrou-se que 84% dos empregados acreditam que a
informagdo ndo circula abertamente na organizagdo e ainda que, a
maior parte da informagdo que circula atende apenas a demanda de
trabalho (GRATES, 2006 apud OLIVEIRA e PAULA, 2009).

Os empregados estdo trabalhando com o “volume off, as voltas com muito barulho e
distracdo. As pessoas estdo inundadas com tanta informac¢do - a maioria irrelevante e
conflitante com a realidade que vivem, e sentem-se oprimidas e confusas. Isso cria um
ambiente de cinismo em vez de entusiasmo, é como prestar aten¢ao ao jogo esportivo com
o volume desligado. Existe pouca credibilidade nas palavras e os empregados determinam
a verdade e a realidade, prestando aten¢do ao comportamento - estdo prestando atengio,
mas escolhendo néo escutar. (GRATES, 2006, p. 12 apud OLIVEIRA e PAULA, 2009, p. 19)

b) Ampla acessibilidade: em tempos de comunicagdo digital, a

organizagdo é apenas mais uma fonte de informacdo e, dadas as
informagdes acima, provavelmente seja vista como pouco isenta

pelos empregados.

c) Mudanca de Postura do Trabalhador: segundo Kunsch, esse fator

nasce da abertura politica e democratica do Pais, que propiciaram
mudanc¢as comportamentais que tiraram do trabalhador um
comportamento meramente passivo, “(..) passando para uma

consciéncia coletiva/sindical mais viva” (2003, p.158).

d) Relacbes de Trabalho em constante alteracdo: como planejar um

fluxo de comunicagao interna quando, dentro das organizagdes
sdo encontrados empregados com vinculo trabalhista tradicional,
trabalhadores terceirizados, trabalhadores autdonomos e empregados
de fornecedores, todos convivendo no mesmo local e muitas vezes
trabalhando por um “objetivo comum”? Um plano de comunicagao
interna precisa abordar essas diferenciagdes, prever os diferentes
tipos de vinculos e inclusive os diferentes niveis de permanéncia

destas relagdes.

Pensando no publico interno, o composto entre funciondrios de carreira, terceirizados
e contratados apresenta uma enorme dificuldade para se trabalhar uniformemente a
comunicagio, ja que cada um desses segmentos tem um nivel diferente de envolvimento
com a empresa. (FREITAS, 2009, p. 44)

Mudanca na temporalidade das relacdes. Até o inicio dos anos 1990, o
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conceito de sucesso profissional era sindnimo de uma carreira solida
em uma grande organizagdo - 20, 30 anos de trabalho em uma empresa
que mostrassem um historico de sucessivas promogdes. Atualmente,
a realizacdo profissional e o conceito de sucesso denotam a passagem
por diferentes empresas e areas, a formacdo de um curriculo que
preferencialmente demonstre um profissional multidisciplinar (Regis e
Gongalves, 2009). Em consequéncia, aparece mais um complicador no
planejamento da comunicagao interna: como comunicar em um ambiente
de relacionamentos efémeros?

O cotidiano urbano, globalizado e sobrecarregado de comunicagdes, induz os cidaddos
a participarem ao mesmo tempo de inimeras redes de relacionamento, colocando em
xeque a permanéncia das relagdes. [...] Durante boa parte do século XX, o compromisso a
médio e longo prazo orquestrou as relagdes entre trabalhador e empresa. Atualmente, no
entanto, o compromisso é muitas vezes efémero. Dai uma das grandes dificuldades de se
definir qual é o publico-interno de uma organizagdo e quais serdo, portanto, os programas
e projetos voltados para ele dentro da empresa. (FREITAS, 2009, p. 42 e 43)

e) Desagregacdodopublicointerno. Paradoxalmente,amesmasociedade

em rede que une, distancia. Segundo Castells (2001), apud Freitas
(2009) as possibilidades criadas pelas novas tecnologias fazem com
que um empregado ndo necessariamente esteja no mesmo ambiente
que os demais, apesar de trabalharem para a mesma organizagao.
Como desenvolver um fluxo de comunicagdo interna para um
publico interno “nao-presente”? Baseados em Sennet (1999), Regis e
Gongalves (2009, p. 66) destacam: “(...) no contexto de empresas mais
‘planas e flexiveis, pensadas como ‘redes, enfraquece-se o sentido de
lealdade institucional, de comprometimento e confianca que os lagos
a longo prazo proporcionavam.” No mesmo sentido, alerta Scolari
(2008, p. 283) “[...] las actividades laborales se basan mds en el uso del

tiempo que en el de un espacio que tiende a resignificarse™.

Avaliando este cendrio, em Oliveira e Paula (2009) vé-se que a gestido da

comunicagdo interna prescinde de um carater estratégico:

Seria uma gestdo que entende a comunicagdo como um processo estratégico e abole
a referéncia a0 modelo transmissional, considerando o papel e as possibilidades da
comunicagio diante da complexidade do ambiente dosnegociosnaatualidade. O paradigma
classico/informacional, que orienta tradicionalmente a comunicagdo organizacional,
mostra-se insuficiente para responder tal complexidade. A comunica¢io interna precisa
ser trabalhada em outra perspectiva, a fim de assegurar coeréncia as politicas e as agdes
organizacionais, assim como criar espagos que possibilitem o engajamento dos atores
sociais nos processos organizacionais. (OLIVEIRA e PAULA, 2009, p. 23).

1 “[...] as atividades laborais se baseiam mais no uso do tempo do que no de um espago
que tende a se ressignificar” Tradugio nossa.
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Freitas (2009, p. 44), aponta como possibilidade a énfase ao pensamento criativo
do publico interno. “Nesse caso, o trabalhador, além de produzir, cria” Assim, o
planejamento da comunicagdo interna deve permitir que o processo criativo do
individuo tenha lugar dentro do processo de trabalho/producao. Essa ideia vem ao
encontro das caracteristicas pensadas para o perfil do trabalhador da Geragao Y, que
serdo vistas com detalhes no capitulo seguinte (criar e compartilhar).

Assim, temos dois autores que apontam duas tendéncias importantes para o
fluxo da comunicagdo interna nas organizagdes: propiciar espago para o pensamento
criativo e para o engajamento dos trabalhadores nos processos organizacionais,
mas nao apenas como meros reprodutores de atividades operacionais; e sim como
agentes ativos na formulagdo destes processos.

A pesquisadora espanhola Marisa del Pozo Lite (2007) concorda que a
eficacia da comunicagdo interna passa pelo estilo de gestao existente na empresa
e a sua estrutura formal ou hierarquica. Também explica que o estilo de gestao é
influenciado pelo contexto em que a organizagdo se encontra. Segundo a autora, um
estilo de gestdo participativo amplia a possibilidade de conquistar o envolvimento
do trabalhador com os objetivos organizacionais; e esta gestao participativa implica
a construcio de canais formais e valorizagdo dos canais informais de comunicacao,
principalmente quando ascendentes.

Desta forma, ela acrescenta um terceiro elemento para compor o planejamento
da comunicagdo interna nas organizagdes, que denomina de “escuta ativa” Este
conceito pode ser explicado como a atitude de entender, ndo apenas o contetido
literal da mensagem recebida, mas também sua intencdo, ou seja, os objetivos ou

atitudes atrds da mensagem.

La “escuchaactiva” es un importante modo de conseguir cambios enlas actitudes
de los trabajadores. Una escucha atenta y sensible a la intencionalidad del mensaje es
mucho mas efectiva para un cambio en las actitudes individuales de los trabajadores
y para el desarrollo de equipos. A su vez el resultado de “escuchar activamente” no
esta solo en favorecer esa actitud de cambio, ayuda también a construir profundas
y positivas relaciones humanas; trata de alterar de forma constructiva las actitudes,
también del que escucha” (POZO LITE, 2007, p. 33) 2

2 A “escuta ativa” é um importante modo de conseguir mudangas nas atitudes dos
trabalhadores. Uma escuta atenta e sensivel a intencionalidade da mensagem ¢é muito
mais efetiva para a mudangas nas atitudes individuais dos trabalhadores e para o
desenvolvimento das equipes. Por sua vez, o resultado de “escutar ativamente” nao esta
apenas em favorecer essa atitude de mudanga, ajuda também a construir profundas e
positivas relagdes humanas; trata de alterar a forma construtiva das atitudes, também
daquele que escuta. Tradugio nossa.
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Torquato (2010) chama a ateng¢do para o que define como “Comunicagdo
Gerencial’, aquela que ¢é realizada pelos lideres do nivel médio da hierarquia
organizacional. Segundo o autor, pouco se atenta para este fator dentro do fluxo
da comunicag¢ao interna nas organizagdes. No entanto, a atuagdo comunicativa de
gerentes, supervisores e outros lideres de nivel médio muitas vezes estdo entre as
causas das falhas na comunicagdo. Além dos problemas de mensagem e de canais,
estdo os problemas das fontes que “(...) ndo estao preparadas para maximizar a
eficacia das mensagens que transmitem” (2010, p. 38).

Posicionamento similar demonstra Freitas (2009), que defende o incentivo ao
didlogonasorganizagdes paratornaracomunicagaointernaeficaz, através dofomento
a interagdo. A autora acredita que o incentivo ao didlogo e ao desenvolvimento de
pessoas que entendam a comunicagio e o relacionamento como fonte de lideranga,
poderdo criar um cenario novo para a comunicag¢ao interna, com um foco diferente
do que em geral se discute: “O didlogo exige investimentos em liderangas, ao
contrario do que se vem materializando no campo da comunicagio - investimento
em veiculos (midias).” (FREITAS, 2009, p.151).

Tomando-se os conceitos apresentados, somados as visdes de Kunsch (2003)
sobre a comunicagao integrada; de Torquato (2010) sobre o poder da comunicagao
(poder expressivo) no engajamento do corpo funcional das organizagdes; de Ferrari
(2011) sobre a visao critica da comunica¢ao organizacional; e de Bueno (2009) sobre
o relacionamento do sistema de comunicagdo com o modelo de gestdo; reforga-se a
importancia da comunica¢ao no ambito estratégico das organizagdes e como fator
critico para uma dindmica eficiente do sistema organizacional.

Marchiori (2008) faz proposi¢oes sobre a qualidade na comunicagio interna,
que englobam a definigdo de politicas e estratégias, didlogo aberto entre lideres
e funcionarios, busca do comprometimento por meio da verdade, selecdo de
informacgoes pertinentes para o conhecimento, adaptacdo de formas e discursos
aos diferentes segmentos de funcionadrios, utilizacdo de varios canais, fomento a
interatividade, valorizacdo das liderancgas formais e informais, e a mensuragéao. Para
a autora, a comunica¢ao interna “(...) ¢ uma ferramenta estratégica que estimula
o didlogo entre liderangas e funciondrios. Oportuniza a troca de informagdes via
comunicagdo, contribuindo para a construgido do conhecimento, o qual é expresso
nas atitudes das pessoas. (MARCHIORI, 2008, p. 215-216).

Sistemas organizacionais sio dinamicos e refletem alteragdes ocorridas em seu
ambiente externo e interno. Segundo Marchiori (2008) as organizagdes incorporam

novos valores e novos comportamentos, o que também afeta seus relacionamentos.
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E possivel dizer, entdo, que diferentes perfis de trabalhadores, quando passam a
conviver em uma empresa, trazem novos valores e comportamentos a partir de sua
propria experiéncia e que podem, em menor ou major grau, criar alteragdes nos
modos de ser e fazer daquela organizagao, a partir das trocas e interagdes com os
grupos ja existentes ali, principalmente no que diz respeito as proprias formas de
relacionamento e em como se comunicam.

Em consequéncia, ao se falar em planejamento de comunicagao interna é
preciso atentar para esta diversidade existente no publico interno de uma mesma
organizagdo. Ao se pensar apenas nos instrumentos de comunicagao, vé-se que
alguns perfis se adaptam melhor com meios de comunicagdo impressos, outros
com meios digitais/interativos e outros ainda, buscam materiais mais ilustrativos.
“A comunicagdo precisa adaptar as mensagens ao tempo e ao lugar em que esta
comunicando e as audiéncias que precisa atingir, sendo adaptativa” (MARCHIORI,
2008, p. 146)

Essa busca pela “personalizacdo” dos conteudos, abordagens e meios de
comunicagdo ao publico-alvo, amplia a receptividade da comunicagdo interna e
conquista sua atengao para o conteudo veiculado. Como enfatizou Bueno (2009, p.
86) “se os publicos tém caracteristicas, perfis, e, por extensdo, demandas diferentes,
faz sentido levar isso em conta no planejamento da comunicagdo interna”. Por isso
¢ importante considerar mais que a cultura organizacional no sentido de identidade
unica; é preciso considerar o conjunto de subculturas e os individuos que as
compdem; e que tipos de transformagoes estes elementos irdo gerar quando agindo
em conjunto. Gudykunst e Ting-Toomey (1988, p. 17), apud Marchiori (2008, p. 97)
mostram que “individuos ‘trazem’ uma cultura que, sem sombra de duvida, afeta a
forma com que eles se comunicam, e a forma com que os individuos se comunicam
pode mudar a cultura que compartilham.”

Em busca de fundamentos para a andlise da Comunicagdo Administrativa,
tem-se em Torquato (2010, p.46) o entendimento de que esta “(...) abrange todos
os contetdos relativos ao cotidiano da administragdo, atendendo as areas centrais
de planejamento e as estruturas técnico-normativas, com a finalidade de orientar,

atualizar, ordenar e reordenar o fluxo das atividades funcionais”.
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AS TECNOLOGIAS DA COMUNICACAO DIGITAL SOBRE OS
SISTEMAS DE COMUNICACAO INTERNA

As pessoas que cresceram em um ambiente de acesso as tecnologias da
comunicagdo digital tendem a raciocinar e a criar conhecimento de forma diferente
das geragdes anteriores, que cresceram expostas a um sistema midiatico menos
interativo. Esse é o pensamento chave do pesquisador Don Tapscott ?, que desde
1996 estuda o desenvolvimento das pessoas nascidas a partir de 1977 (Geragdo Y) e
como esses padroes de comportamento afetam a economia, o trabalho, a educagao
e o ambiente politico-social.

Segundo Tapscott (2010) uma diferenga fundamental no desenvolvimento
das criangas Baby Boomers (nascidas entre 1946 e 1964) e da Geragdo Y, é como se
relacionaram com a midia predominante em sua época e as diferencas cognitivas
que essa relagdo gerou em sua forma de aprender e raciocinar. O autor entende
que a televisdo, por usar uma linguagem que expde contetido ao seu espectador,
exigiu menos da capacidade criativa destas criangas, em comparagdo com aquelas

que cresceram usando a internet.

Na internet, as criancas tém de procurar informacdes, em vez de simplesmente observa-
las. Isso as obriga a desenvolver o raciocinio e habilidades investigativas. E muito mais -
elas precisam se tronar criticas. Que sites sao bons? Como posso discernir o que é real e o
que é ficticio — tanto em uma fonte de dados quanto em um bate-papo virtual com o astro
de um filme para adolescentes? Sob varios aspectos, a Geragdo Internet ¢ a antitese da
Geragéo TV. A passagem de uma midia difusora unidirecional para uma midia interativa
surtiu um efeito profundo na Geragio Internet. (TAPSCOTT, 2010, p. 33)

Destaca-se que essas colocagdes sdo baseadas apenas no relacionamento
das criangas com a midia predominante em suas épocas, sem considerar outras
oportunidades de exercicio de criatividade em cada geragao; como alerta Scolari
(2008), quando relembra que pesquisas baseadas na semidtica, na teoria da recep¢éo
e nos estudos culturais demonstraram que ndo se mostrou sempre real a figura do
“receptor abobado em frente a tela”

Ha que se considerar também o ambiente de desenvolvimento do jovem. Para o
consultor e especialista em Conflitos de Geragdes, Sidnei Oliveira (2011), a Geragao
Y é fruto de um determinado contexto de crescimento, caracterizado pela explosdo
do acesso as tecnologias digitais. Assim essa categorizagdo ndo pode considerar
apenas o ano de nascimento, mas também que determinado contexto estivesse
presente.

3 Presidente da empresa de pesquisa e consultoria nGenera Innovaton Network e professor
adjunto de administracido na Universidade de Toronto, com diversas publica¢des sobre o
tema da tecnologia de comunicacio digital.
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Evidentemente, cada geracdo tem sua peculiaridade e o que forma a geragdo nio é
necessariamente a data de nascimento e, sim, o contexto em que ela viveu enquanto
estava se formando. Cada uma dessas geragdes nasceu em contextos diferentes: a geragdo
tradicional nasceu antes da Segunda Guerra Mundial, durante um periodo de depressdo
profunda; a Baby Boomers surgiu nos anos dourados; a X foi criada durante os anos
rebeldes; a Y nasceu durante o periodo de maior crescimento tecnoldgico e de acesso a
tecnologia; e a geragdo Z nasce no processo de apogeu de toda a tecnologia e da internet.
(OLIVEIRA, 2011)

Para Tapscott (2010) ha oito tendéncias que caracterizam o comportamento
da Geragao Y: liberdade, customizagdo, investigacdo, integridade, colaboragao,
entretenimento, velocidade e inovagao. Segundo o autor, as organizagdes precisam
atentar a estas tendéncias para entenderem como esta geragdo ira influenciar as
estruturas laborais, educacionais e politicas, hoje e no futuro. Ele defende que sera
ineficaz buscar enquadrar os individuos desta geragdo aos paradigmas atuais e que
a compreensao e a busca da sinergia entre estas caracteristicas ¢ o melhor caminho
para poder conquistar os individuos desta geracdo e ao mesmo tempo obter o
melhor dentre seus principais tragos: a criagdo colaborativa.

Propbe-se que, para poder estimular e obter os resultados da cultura
colaborativa da Gera¢ao Y, as empresas precisam criar um ambiente propicio para
tal. Em conjunto com outros fatores, podem adotar ferramentas de trabalho que
permitam a interatividade. O uso de redes sociais internas ¢ um exemplo, mas
outras caracteristicas estruturais, como acesso aos principais decisores e a formagao
de redes de trabalho, também podem ser facilitadas.

Para Corréa (2009) as organizagdes precisam considerar a “ambiéncia digital™

O que chamamos de ambiéncia digital reflete exatamente as estruturas de comunicagdo
complexas e autorreconfiguraveis, com potencial de geracdo de fluxos informativos e
comunicacionais pluridirecionais, descentralizando a verticalidade das relagdes sociais
e de comunica¢io nos diferentes ambientes, sobretudo nas empresas. [...] evidencia-se
o fato de que a comunicag¢do na sociedade contemporinea e a comunicagio corporativa
especificamente recorrem cada vez mais a invisivel e poderosa rede de conexdes provida
pelas TICs. Nesse sentido, caminhamos para um mundo cujas a¢des e caracteristicas fisicas
serdo sustentadas por conexdes digitais de diversas categorias. (CORREA, 2009, p. 326)

Dados os conceitos de Tapscott e Corréa, acredita-se que as organizagdes
perdem ao manter fluxos de comunicagao interna unilaterais e apenas descendentes.
Se alguns trabalhadores possuem mais habilidade para criar conhecimento em
um ambiente interativo, é possivel inferir que a impossibilidade de praticar a
interatividade pode influenciar negativamente a sua capacidade de criagdo - e no
ambiente organizacional, afetaria o desenvolvimento de todo o seu potencial de
trabalho.
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Para contribuir com esta anilise, soma-se o conceito de Inteligéncia Coletiva de
Pierre Lévy, entendido como

[...] uma inteligéncia distribuida por toda a parte, incessantemente valorizada, coordenada

em tempo real, que resulta em mobilizagdo efetiva das competéncias. Acrescentemos

a nossa defini¢do este complemento indispenséavel: a base e o objetivo da inteligéncia

coletiva sdo o reconhecimento e o enriquecimento mutuo das pessoas, sendo o culto de

comunidades fetichizadas ou hipostasiadas. Uma inteligéncia distribuida por toda parte:

tal é 0 nosso axioma inicial. Ninguém sabe tudo, todos sabem alguma coisa, todo o saber
esta na humanidade. (LEVY, 2004, p.20)

Trazer o conceito de Inteligéncia Coletiva para as organizagdes pode ser possivel
em um processo gradativo e gerenciado. O prdprio autor indica que o conceito “é
muito mais um problema em aberto - tanto no plano pratico como tedrico - que
uma solugdo pronta para ser usada (...) trata-se de uma cultura a ser inventada e nao
um programa a ser aplicado.” (LEVY, 1999, p. 209).

O perfil de um receptor interno com alto senso de colaboragdo, somado as
possibilidades que a comunicagao digital permite, evidenciam a necessidade de se
refletir sobre a logica dos sistemas de comunicagao interna e nao simplesmente a
troca das ferramentas de comunica¢do por outra mais avan¢ada, como nos indica
CORREA:

[...] fluxos e processos comunicacionais impactados pelas tecnologias digitais ganham um
papel diferencial nos diversos ambientes organizacionais; as pessoas que gravitam nesses
ambientes, também impactadas pela digitalizacdo, tém seu protagonismo potencializado e,
ao mesmo tempo, sua forma de comunicar transformada; disso tudo emerge a necessidade

de uma nova visdo da comunicagio nos ambientes corporativos — uma visdo estratégica e
tecnoldgica. (CORREA, 2009, p. 318, grifo nosso)

E possivel dizer, portanto, que o ambiente organizacional tomado pelas
tecnologias da comunicagdo digital deve dar espago a um papel ativo do trabalhador
no processo comunicacional; e sua formatacdo deve considerar este receptor
habituado a se reunir em comunidades e redes de informacéao e a troca de experiéncias

e conteudos; atitudes caracteristicas da sua forma de geragao de conhecimento.

Destacamos que essas trocas comunicacionais, ao ocorrerem em ambientes digitalizados,
assumem em grande medida as principais caracteristicas destes, tais como: a multiplicidade
e néo-linearidade das mensagens, a flexibilizacdo do tempo e a virtualizagdo dos
relacionamentos e intercimbios. O que temos, por consequéncia, é uma espécie de
digitalizagdo dos significados coletivos que fluem nos ambientes organizacionais.

(CORREA, 2009, p. 319)

Assim ficam demonstradas algumas reflexdes que emergem da adogao das

tecnologias da comunicagdo digital nos sistemas de comunicagdo interna nas
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organizagdes. Nao se trata apenas de implantar ferramentas, mas, a partir das
leituras realizadas, percebe-se que ndo se pode transpor o sistema de comunicagdo
ja existente para as ferramentas digitais — é preciso criar um novo processo de
comunicagdo, que, a partir das possibilidades oferecidas pelas tecnologias digitais,
ofereca suporte e fomente a interatividade.

Porém, os cuidados nao cessam aqui. O planejamento da comunicagdo interna
baseado nas tecnologias digitais ainda deve enfrentar um fator critico bastante
relevante na realidade brasileira: a exclusdo digital.

Apesar dos avangos conquistados no Brasil nos anos de 2008 a 2011 (aumento
de 80% * dos lares com computador nos dltimos quatro anos), 47% da populagdo
afirma nunca ter acessado a internet e esse percentual pode piorar em determinadas
regides ou estratos sociais. Destarte, uma politica de comunica¢ao baseada no uso
de tecnologias digitais — seja em um macro ou microuniverso — deve considerar
que hd trés grupos principais de individuos, conforme seu relacionamento com as
TIC’s. Os dois primeiros grupos sao classificados por Castells (1999), apud Barbosa
Filho e Castro (2008) - os interatuantes (aqueles que selecionam e criam seu proprio
circulo de informagoes na rede), os interatuados (aqueles que participam da rede,
mas que recebem conteudos pré-formatados). O terceiro é identificado por Barbosa
Filho e Castro (2008) — o Analfabeto Digital, que ndo tem ciéncia destas tecnologias
e ndo sabe avaliar como tera sua vida influenciada por elas.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste artigo foi realizar uma andlise sobre a comunicagdo interna
no contexto das tecnologias da comunicagdo digital, considerando as praticas de
interatividade peculiares da Geragdo Y. Nos fundamentos tedricos se identificou que
os sistemas de comunicag¢ao interna nas organizagdes precisam ser reorganizados
paraaadogdo das tecnologias da comunicag¢ao digital. A simples troca de ferramentas
ndo ¢é suficiente, é necessaria também uma mudanca na forma como estd organizado
para que a “ambiéncia digital” (CORREA, 2009) permita o aproveitamento de toda
a potencialidade destas ferramentas para ampliar as oportunidades de interacdo
dentro da organizagao.

Foi identificado também na fundamentagao tedrica, que individuos da Geragao
Y tém habitos peculiares de interatividade. A medida que as organizagdes recebem
mais trabalhadores da GY, poderao aproveitar melhor desta pratica para a gerac¢ao

de conhecimento colaborativo, desde que criem um ambiente propicio para tal.

4 Segundo dados da pesquisa CETIC de Acessibilidade a Tecnologia da Informacio,
versdes 2011, 2010, 2009 e 2008, publicada pelo Gestor da Internet no Brasil (CGI).
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Além de ratificar que o planejamento dos projetos de comunicagao nao possuem
férmulas prontas, mas devem considerar as organizagdes dentro de seus contextos
externo e interno; esse resultado permite ainda a aplicagdo das informacoes de
Barbosa Filho e Castro (2008) ao contexto organizacional, mostrando que os
responsaveis pela gestdo do sistema de comunica¢do de uma organizagao, em
especifico nos fluxos e processos da comunica¢io interna, devem considerar que
haverd trés perfis de usudrios a serem considerados: aqueles que sdo habituados a
troca de informagdo através das tecnologias da comunicagao digital; aqueles que
sabem usar essas tecnologias, porém com um perfil predominantemente receptivo;
e por fim, aqueles que pouco ou nada conhecem sobre o uso destas tecnologias
e como elas podem ou devem impactar em sua forma de trabalho. Instrumentos
de comunicagdo sao importantes, mas sdo meios, o ato da comunicagio é entre as
pessoas, como alerta Ferrari:

(...) o fendmeno da globalizacao esta ai a nos desafiar para a descoberta de novos modelos
e paradigmas em todo o contexto da atividade humana, mas também nao podemos nos
esquecer de que as organizagdes sdo o resultado da soma de pessoas que precisam ser

entendidas em seu entorno proprio, a fim de que sejam respeitadas suas identidades e seus
valores locais. (FERRARI, 2011, p. 137).

Para finalizar, deixa-se a proposi¢do de que os sistemas de comunicagdo interna
devem servir a dois objetivos: integracdo e relacionamento; e, produtividade e
eficiéncia. Refletir sobre o sistema da comunica¢ao interna, a partir das possibilidades
que as tecnologias da comunicagao digital oferecem - potencializadas pelas praticas
de interatividade da Gera¢do Y, quando presentes - é uma forma valida para o
alcance estes objetivos. Como postula Marchiori:

Precisamos agir para gerar proximidade, dar sentido as experiéncias e aprimorar

relacionamentos. Para tanto, voltamos a refor¢ar a preocupagdo de construir conhecimento
que, em nosso entender, é a nova fun¢io da comunicagio interna. (MARCHIORI, 2008, p. 222)

Assim, ao fomentar a interatividade entre os trabalhadores, as organizagdes
poderao, além de gerar novos conhecimentos, incentivar uma “cultura de

conhecimento’, se tornando um ambiente proficuo para a inovagao.
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