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Novas Tecnologias de Informacéo e Comunicagao

e a Comunicacdo Organizacional: impactos e mudanca s

Prof. M. André Sathler Guimardes

Introducéo

Vivemos em um periodo sem precedentes de mutagidsradas em praticamente
todos os campos da existéncia. A revolugcéo nospaates e na tecnologia sdo processos que
tém transformado absolutamente a vida cotidiana pissoas. De forma ilustrativa, o
historiador HOBSBAWM afirmou que hoje se pode "leaacada residéncia, todos os dias, a
qualquer hora, mais informagfes e diversdo do aguadham os imperadores em 1914"
(HOBSBAWM, 1997, pp. 50 e 51)

Na era da informacdo, a maior e mais duradouraagant competitiva vem do
conhecimento. O sucesso das empresas e organizapdesa no dominio da informac&o em
tempo real e na confianca dos relacionamentos. [ikEEsam reunir pessoas qualificadas,
confiaveis e com elevado espirito de trabalho eunipeg capazes de atuar remotamente e ter
ampla autonomia para tomada de decisdes em redagacefas.

Nesse cenério, a comunicacéo organizacfahama ferramenta fundamental para que
as empresas e organizacbes consigam ser bem-agedils capacidades de
compartilhamento, em tempo real, de mensagens @matdes, e de conversdo das
informagdes em conhecimento s&o, na atualidadegrapeténcias mais vitais para qualquer
organizacdo. O presente trabalho analisou o fenénten comunicacdo organizacional,
destacando o papel capacitador e habilitador deasnigcnologias e como as mesmas vém

influenciando os processos comunicativos nas empres

! Professor, Vice-Reitor Académico do Centro Uniitar® Metodista Izabela Hendrix, Mestre em
Comunicacao Social pela Universidade Metodistadteaulo gsathler@ihendrix.fpr
Embora BUENO (2003) utilize a terminologia “Comunicacdo Empresarial”, optamos por utilizar, no
presente trabalho, “Comunicac&o Organizacional”, por considerar o termo mais abrangente.
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Os instrumentos de comunicagao organizacional e asvas tecnologias

Para TORQUATO (2002, p. 45), a comunicagao adnmnatisa se constitui no “eixo
principal de locomogé&o do trabalho rotineiro — nasminstrugdes, portarias, memorandos,
cartas técnicas, indices, taxas, acervos técnicata-se do suporte informacional-normativo
da organizacao”. Essa comunicacdo pode se dafaterdes maneiras e com a utilizacéo de
distintas ferramentas. As novas tecnologias estéoultaneamente ampliando as
possibilidades de comunicacdo nas organizacOesteearadlo sua forma. Os recursos
computacionais para apoio a comunicacao interpet&masido estudados intensamente em
contexto de automacao de escritérios, no qual sered esforco para estruturar 0S processos
de comunicacao e integra-los aos demais tiposstEnsas.

Com frequéncia, as novas tecnologias sédo usadeslmménte para substituir os
recursos existentes sem alterar os métodos e paxcds trabalho atuais. Contudo, conforme
aumenta a familiaridade dos usuarios com 0s no®O$rs$os, alteram-se pos processos, de
modo a se ampliarem os beneficios advindos dassnpessibilidades oferecidas por essas

novas tecnologias.

a. Instrumentos visuais

As correspondéncias sado a manifestacao classicardanicacdo escrita. Assumem
diferentes formas: carta, oficio, memorando, telegr, cartdo postal, etc. Tém como
vantagem a permanéncia (durabilidade) e como desyam a perda da flexibilidade em
relacdo a uma conversacdo pessoal. Também saadaeerds dicas gestuais e visuais
caracteristicas da interacéo face a face.

Atribui-se a comunicacdo por escrito um impacto smduradouro do que a
comunicacdo oral. Conforme CESCA (1995, p. 68),c&ta é, pois, um instrumento
irrecorrivel — 0 seu impacto é o que é -, 0 queadmtece com as comunicacfes orais, que
oferecem uma larga faixa de mudancas e possibd#ddd harmonizacédo de pontos de vista.”

Os memorandos, conforme CESCA (1995, p. 77), sA@“comunicac¢do escrita, cuja
principal caracteristica é ser dirigida somentgaolico interno”. Por essa razéo, € redigido
mais informalmente, por vezes em formulério qupgssui partes pré-impressas, apenas para

serem preenchidas.
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De conteado mais formal, os oficios sdo normalmelntigidos a autoridades. A
circular é destinada a um publico genérico, utilzguando ha a necessidade de se enviar a
mesma informagdo para varios destinatarios. Tenmoamracteristicas o texto mais informal
e direto, sendo reproduzida por xerox ou qualquaadorma de reproducédo disponivel.

O requerimento, segundo CESCA (1995, p. 83), € wuoumento no qual o
interessado, depois de se identificar e se qualjfifaz sua solicitacdo a autoridade
competente. S6 é usado ao se dirigir ao servigbcpulds portarias e resolugdes constituem
a explicitagdo de normativas decididas pelos 6rgéokegiados ou executivos das
organizacoes.

Os telegramas ainda sdo empregados em casos srgentm ocasides especiais,
como um instrumento de comunicacdes rapidas. @ faxransmissédo da copia exata de um
documento escrito em papel, a longas distancia®rde instantanea.

Todos os tipos de comunicacdo escrita citados ianteente estdo sendo
profundamente impactados pelas novas tecnologiasoseunicacdo. A comecar pela
producdo dos textos. TOFFLER (2001) faz uma de&ezrigteressante da transformacéo do
processo de producdo de textos com o auxilio dprooessador de textos:

A chave para o escritério do futuro é a correspooidéordinaria. Num escritorio
convencional da Segunda Onda, quando um execuieodgspachar uma carta ou
memorando, € chamado um intermediario — a se@etariprimeira tarefa desta
pessoa € tomar nota das palavras do executivo papein caderno de notas ou
num rascunho datilografado. A seguir, a mensagearr@ida para eliminar erros e
talvez redatilografada algumas vezes. Depois dizssoesmo € passado a limpo.
Faz-se uma cépia em carbono ou xerox. O originkspachado para o seu destino
por uma sec¢éo de entregas ou pelo correio. A duplie arquivada. Sem mencionar
a fase inicial de compor a mensagem, sé@o exigidae €ases seqienciais distintas.
As maquinas de hoje comprimem estas cinco fasesnesn fazendo todos os atos
subsequentes em um (TOFFLER, 2001, p. 193).

As funcdes de “recortar” e “colar”, comuns nos pssadores de texto atuais, permitem
alteracOes rapidas nos textos, com ganhos, inidegis ha 25 anos, em termos de
flexibilidade e agilidade. Os processadores deotdetUltima geracdo trazem uma infinidade
de funcdes adicionais, ampliando enormemente adhbide do “autor”, que conta hoje
praticamente com os recursos de uma editora e deguafica em seu computador pessoal.
As funcgdes sao tantas e tao diversificadas queasuézes sdo sub-utilizadas.

Outra ferramenta que veio revolucionar as comudEs@or escrito foi o e-mail. Nas
organizagOes, atualmente, usar o e-mail ndo éediferde trocar memorandos formais ou
cartdes informais. Para outros, € uma forma de ersagdo ou um tipo hibrido entre

oral/escrito, uma forma de comunicacdo totalmerean Essa diferenca de perspectiva
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reflete a natureza emergente do e-mail como um rdeiccomunicacdo organizacional.
Enquanto compartilha muitos dos aspectos das caandes baseadas em papel, o e-mail
tem algumas diferengas que fazem com que sejas@iesntendé-lo como algo distinto.

Segundo O’'LEARY (1999), o e-mail tem as seguintagagens:

» acelera a comunicacéo e, consequentemente, oSTEgOC

* permite mudancgas em préticas e processos relacisradnegocio principal;

* permite a expansao das redes pessoais e profiss{oren e extra-empresa);

» apodia a incorporacdo de membros outrora perifénessorganizacoes;

* permite uma comunicacdo mais ampla sobre quesiidés para as organizacoes;

e apdia o trabalho remoto, €;

* habilita e acelera o compartilhamento do conhedimen

Alguns usuarios e também pesquisadores tém teskamarum potencial do e-mail
para democratizar as organizagfes, encorajar umécipacdo mais efetiva e o
compatilhamento de idéias, hierarquias mais hot@sme culturas de trabalho mais informais
(DUNBAR, 1998).

Contudo, a utilizagédo do e-mail tém despertadormagupreocupacdes. Como mandar
um e-mail usualmente requer menos esfor¢co e atethgdpue mandar uma mensagem em
papel tradicional, os envios por engamis{sends) sdo mais comuns. Erros como encaminhar
(forward) mensagens nao intencionalmente, resporr@ply] para o grupo ao invés de para
um individuo, uso incorreto do catélogo de endesdggtdress book) sdo comuns.

Outros problemas também s&o constatados, coff@ming, ou a pratica de enviar
mensagens ofensivas, insultuosas, ou simplesmeptessdes de emoc¢des negativas. Como
0s e-mails podem ser escritos e enviados parasasgsecom muita rapidez, pode ocorrer que
sejam enviados em um momento de raiva ou frustrasgo passarem pela consideragéo
normalmente merecida por uma mensagem tradiciongbapel. A disponibilidade mundial
da Internet agregou a essa questdo uma preocupdgdonal: a complexidade do dialogo
intercultural. Ganhou repercussdo um caso envotvéadcionarios da GM brasileira, que
terminaram demitidos. Eles enviaram um e-mail cofota de uma mulher e o destinatéario,
ao clicar com o mouse sobre uma parte de seu cbepgpia a respectiva parte. No Brasil, o e-
mail circulou amplamente e passou como brincad€icatudo, acabou por circular também
na rede da GM nos Estados Unidos, onde algumaghar@as se sentiram ofendidas, por se

julgarem vitimas de preconceito de género.
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Além do flaming, ha também pamming, ou a pratica de enviar deliberadamente
mensagens para uma lista de distribuicdo ou pargrupo de discussam line, sendo que
essa distribuicdo € considerada ndo apropriada pe@mbros da lista de destinatarios ou
pelas normas do grupo. Ao contrariofthiming, que inclui linguagem ofensiva,spamming
€ ofensivo somente por causa de conflitos refeseate seu conteudo e distribuicdo. Os
exemplos comuns séo as propagandas enviadasgiasanfio comerciais.

Outra questdo concernente aos e-mails sdo a gfibzae diferentes pacotes de
software, com limitacdes, sobretudo em termos dendtagcdo e dos arquivos anexos.
Originalmente, todas as mensagens de e-mail estagsmitas & texto em ASCJIsem
formatacdo. Com o tempo, os sistemas de e-maibpassa incluir muitos dos recursos de
formatacdo disponiveis nos softwares de procesgandentexto, entretanto, as capacidades
de formatacdo que agora sdo possiveis geralmeatgentiaduzem entre pacotes ou sistemas
diferentes. Um negrito, por exemplo, pode apareasro um codigo estranho, ilegivel.

Outra preocupacdo com o0 e-mail diz respeito ao ssxcede uso. Segundo
DAVENPORT (1998),

A maioria das organizagcdes ndo cobra pelas congdesainternas, mas um meio
de reduzir rapidamente a sobrecarga de informag@bi@ar dos funcionarios com

base na quantidade de informacdo que enviam e merolde pessoas a quem
enviam. Os gerentes podem néo apenas pedir quamasriarios parem de mandar
copias multiplas de mensagens eletronicas (...) tarabém oferecer aos usuarios
um limite definido de correio eletrdnico, acima doal lhes serdo cobradas as
mensagens transmitidas (DAVENPORT, 1998, p. 106).

Outras formas de comunicacdo visual também estAdosafetadas pelas novas
tecnologias. A pequena mensagem que acompanhara d@rholerith sempre foi uma
ferramenta importante, uma vez que todos os meeesgdeterminacdo legal, as empresas
precisam fornecer a seus funcionarios o comprovaetepagamento de seus salarios.
Conforme CESCA (1995, p. 90), “os envelopes de magdéo sdo dos poucos instrumentos de
comunicacdes escritas sobre os quais podemos gfioman a maior das segurancgas, que
chega, sem duvida alguma, ao seu destinatario’rafica de enviar os holeriths por meio
digital trouxe novas possibilidades de mensagetibzamdo os recursos da multimidia.
Entretanto, nem todas as organizag0es tém se \d@gEa possibilidade, muitas, inclusive, ao

utilizar o meio digital, deixam de passar mensag@ssfuncionarios.

¥ American Standard Code for Information Interchange (ASCIl) é um cédigo desenvolvido pelo

American National Standards Institute para ser utilizado por diferentes fabricantes de
computadores para tornar suas magquinas compativeis entre si.
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Os quadros de avisos, utilizados para transmitormmacdes de carater geral, estao
sendo incorporados nos portais corporativos. Damadsrma, o jornal mural. As caixas de
sugestbes passaram a ter a possibilidade de c¢ditizdo e-mail ou de formularios preé-
definidos, disponiveis nos portais corporativos masmo nas paginas das empresas na
Internet, quando destinadas também ao publicorexter

As cartas informativasnéwsletters) passaram a ser enviadas por e-mail, com custo
reduzido e distribuicdo ampliada, trazendo, contugl@ocupagcfes quanto ao seu uso
indevido, que podem qualifica-las cospam. O clipping* ganhou flexibilidade e distribuicdo
mais ampla, com custos reduzidos. Surgiram, indugmpresas especializadas na producéao
de clippings. Os boletins ounouse-organs ganham versdes digitais, disponiveis na Internet e

na Intranet.

b. Instrumentos auditivos

Todas as organizacbes tém um local de encontramiafopara os funcionarios,
mesmo que nao oficializado pela administracdo supdvlesmo em situacdes nas quais a
administracao superior se posiciona contrariamem@gse tipo de encontro, descobre-se, entre
os funcionarios, um ponto de encontro comum, qué#epger até mesmo o banheiro da
organizacao.

Esses locais de encontro informal podem ser espdeosroca de informacdes
preciosas e de produtividade para a empresa. N® délSilicio, por exemplo, conta-se que
varias das idéias que deram origem a empresaqdilas, nasceram nos bares da regido, nos
momentos de encontro informal dos funcionarios.

A forma como esses espacos surgem e sao formddommna-se diretamente ao perfil
da empresa. Empresas altamente hierarquizadasnspiacao fortemente taylorista tendem
a tentar suprimir esses locais. O encontro inforen&le os funcionarios torna-se, em grande
parte, espaco de reclamacdes contra a empresarbroseda alta administracdo, criadouro
de boatos e desinformacdo. Podem ser também mosramiaotercambio de idéias, berco de
criatividade, momento de socializagéo e reforco ldges de identidade com a empresa e
entre os colegas. Para STEWART (2001, p. 90),dosi$ de cafezinho sdo transfuncionais e

A reproducdo seletiva das noticias divulgadas na imprensa sobre a empresa, organizadas e

distribuidas internamente, com o propésito de manter determinados funciondarios conscientes das
repercuss@es externas das atividades da empresa.
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nao hierarquicos. Eles encorajam a discussao ialofDescobertas serendipicas acontecem
em seu entorng’”

Para MATTELART e MATTELART (1999),

Lugar privilegiado das trocas simbolicas, a coreve¥sabordada como uma acéo,
ndo mais para o estudo da lingua, mas como prhtigéistica, para que se

compreenda como os locutores constroem as operdeSsa forma predominante
de interacdo social e se desvendem o0s procedimerassxpectativas pelos quais
essa interacdo se produz e € compreendida (MATTHLARMATTELART, 1999,

p. 134).

E é fato que a maior parte das atividades de carag@d dos gerentes se da por meio de
encontros pessoais, de dialogos por telefone e uwoso canais nao-estruturados
(DAVENPORT, 1998). DAVENPORT e PRUSAK (1998) afirmajue:

Na nova economia, conversar é a mais importanteafale trabalho. Conversar € a
maneira pela qual os trabalhadores do conhecinuagocobrem aquilo que sabem,
compartilham esse conhecimento com seus colegasesse processo, criam
conhecimento novo para a organizacao (DAVENPORRE$AK, 1998, p. 110).

Essa € uma visao interessante, por chamar a atpacdm fato de que a tecnologia € um
meio e ndo um fim. As ferramentas tecnoldgicas essitam somente um sistema de
comunicacao e distribuicdo de informacdes. Techalqer si sO, ndo cria conhecimento e
nem pode garantir ou promover o compartiihamento cdahecimento. O elemento
fundamental sdo as pessoas e as formas como mnerag longo do tempo — a cultura
organizacional. Muitos projetos de implantacdo d#esias de informacdo falham por
enaltecerem a tecnologia e se esquecerem dosassuari

As novas tecnologias de comunicagao trouxeram Ipibdades inusitadas para as
comunicacdes organizacionais. Os programas de gEmsainstantaneas facilitam as
conversas rapidas, formais ou informais, mesmecedntrcionarios distantes fisicamente. E
como se o local de cafezinho fosse ampliado pasdgger lugar do mundo e passasse a
funcionar 24h. Além disso, nos programas de memsaggtantanea, € possivel se monitorar
a intensidade da troca de mensagens, bem comtautires freqiientes, recurso util para os
gestores mapearem as redes internas informais,uense pesem as preocupacdes com a
privacidade.

As reunifes sdo outro importante instrumento pa®raunicacdo organizacional.

Para JAY (2001, p. 31), as reunides tém as seggpuinhcdes basicas:

® coffeepots are cross-functional and nonhierarchical. They encourage informal discussion.
Serendipitous things happen around them, (traduc&o nossa).
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1 — definem o grupo, quem esta presente pertealss as ausentes nao;
2 — propiciam um momento no qual o grupo revé,liaae acrescenta ao que ele ja conhece,
COmMOo um grupo;
3 — ajudam cada individuo a entender a meta calétivgrupo e o modo como seu trabalho e
o de todos pode contribuir para o sucesso do grupo;
4 — criam em todos 0s presentes um compromisso aordecisdes tomadas e com 0s
objetivos perseguidos;
5 — muitas vezes, sdo a Unica ocasido em que umpeequ grupo realmente existe e
funciona como grupo.

DERTOUZOS (2002) faz uma instigante descricdo dex ugunido que, embora
ficticia, € plenamente plausivel de acontecer camrerursos tecnolégicos atualmente
disponiveis:

Seis norte-americanos, logo no inicio do dia deali®, e quatro italianos, no final
do dia deles, reuniram-se durante uma hora, cageogra sala de colaboracéao de
sua empresa. Em cada sala, microfones penduradogetdo focalizam-se
eletronicamente, sem se mover, captando quemadatédlb, enquanto suprimem o
ruido de fundo. Camaras de video, suspensas ntiscaeggistram a atividade. Os
computadores de cada lugar gerenciam as informag@esiunicam-nas por meio
da rede, de modo que o pessoal de Detroit vé e @agelegas italianos numa tela
de quatro metros na parede e vice-versa. O sdoralar reunido € Max, um
engenheiro freelance, fluente nos idiomas ingk&iano e mandarim. A procura
por suas habilidades ¢ alta e ele pode se daxaalkitrabalhar permanentemente
em casa, em frente do lago, em New Hampshire. &le @uve os dois grupos em
duas telas de trés metros em seu estudo. O corpputaghoréo esta conectado aos
computadores da empresa em outros locais por meiand servico de alta
velocidade da rede, pago por ele. As trés maquestin rodando um editor de
colaboracéo, isto é, um programa projetado paradeoar eletronicamente essas
reunides: tal programa registra em audio e videthtrs selecionados do que cada
pessoa diz e faz, além das reacdes dos outros mEnmambém acompanha todas
as interacbes dos participantes com suas maquimaerme procuram slides,
desenhos, projetos e simulac¢des. Max introduz pedechave faladas e digitadas no
editor de colaboracéo para marcar os tépicos digsuue julga importantes e as
decisbes tomadas (DERTOUZOS, 2002, pp. 170-171).

As novas tecnologias permitem que encontros sinsrardistancia sejam téo realistas quanto
0s presenciais. Além disso, propiciam 0 armazensmerstantaneo dos resultados do
encontro, facilitando a sua continuidade, seja ewas reunidées sincronas, seja por meio de
interacdes assincronas. Pesqdigadicam que os gerentes consomem até 75% de 5g0 te
em reunides, programadas e ndo programadas. Hanirmento de insatisfacéo generalizado
com o resultado das mesmas, existindo um sem nuderobras tratando de formas de

aumentar a produtividade de reunides. As novakegias de comunicagédo e informacéao
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estdo tornando realidade uma nova forma de reudi@aimica, independente da localizacao
fisica e baseada em uma miriade de recursos denakyem da produtividade e registro das
decisdes tomadas.

O telefone é outro recurso de comunicacdo oraleptesna ampla maioria das
organizacdes. Novas possibilidades técnicas ed#ti@i@redo profundamente a utilizacdo do
chamado servico basico de telefonia — POTSIRAUBHAAR e LAROSE (2004) citam
algumas dessas novas possibilidadesch-tone (a capacidade de utilizar um teclado, ao
invés do discador tradicional); chamada em espeh \faiting), memadria de nameros e
discagem rapidaseed dialing), transferéncia de chamadaall fowarding), teleconferéncia,
identificacdo da chamadea(ler 1D), bloqueio de identificacdo de chamadallér ID block),
rejeicao de bloqueioscdller ID rejection), campainhas distintas, blogueio de chamadas,
rediscagem, rastreamento de chamadas, transfes&teiva de chamadas, correio de voz.

ndmeros

2.3. Instrumentos visuais / auditivos

Instrumentos como videos institucionais e videostrdemnamento também estédo
ganhando novas possibilidades com a utilizacdo diéimidia e sua disponibilizacdo em
portais corporativos. As tecnologias slieeaming de modo continuo possibilitam o envio e o
processamento de dados de audio e video sem pgéouda comunicacdo. Em vez do
usuario ter de esperar o download completo do \awg@ tecnologia detreaming permite

gue se inicie a execucdo do mesmo enquanto esie este sendo baixado.

3. Portais corporativos

A aceleracdo do ritmo das mudancas, associada cameszimento e expansao
internacional das empresas e organizacles, téndaaravos desafios em termos de
processamento da informacdo e da comunicacdo weaegaomal. Novos meios de
comunicacao e colaboragdo se tornam necessar@syyarir as demandas das organizagoes,
com a Internet desempenhando um papel fundamesrgsharérea. Um desses novos meios séo

® Referéncias a essas pesquisas encontram-se na obra de LAUDON e LAUDON (2004).
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os chamados portais corporativos, uma evolucaolrdeanets, que pretendem vir a ser o
grande centro de comunicacfes e compartilhhamentdatenacdes das organizacoes.

Os chamados portais corporativos séo

aplicacdes baseadas em navegadores de Internpexqueem que os trabalhadores
do conhecimento tenham acesso a, colaborem conentodecisdes e efetivem

acbes em uma seérie de informacdes relativas aaxiosg independentemente da
localizacdo do funcionario ou de sua subordinaggadamental, e da locacdo da
informac&o ou do formato que a mesma tenha sidazmadi(COLLINS, 2001,

p. 7).

Portais corporativos sdo um conceito e uma platefoque liga de forma muito simples
dados, informagbes, conhecimento e pessoas. SedliBRRA e GORDON (2002), os

portais corporativos mais avancgados

nao oferecem apenas o0 acesso a informacéo estlaiterado-estruturada. Eles (i)

personalizam o acesso a informacao; (i) automatiza aperfeicoam os ciclos
complexos de decisé@o de trabalhadores de conheoimeiii) podem criar niveis
mais profundos de colaboracdo entre os funciondfiBRRA e GORDON, 2002,
p. 10).

Por essas caracteristicas, 0s portais corporagist@® cada vez mais se tornando essenciais
para as organizacdes, sobretudo aquelas que lidamum ambiente de inovagéo continua e
mudancas em ritmo acelerado. TERRA e GORDON (2@@#Ja ressaltam a contribuicéo

gue os portais corporativos dao ao injetarem aglkdhas grandes empresas:

0s portais corporativos podem ajudar as grandesesiag com multiplos niveis
hierarquicos e escritérios, a se comportarem umcg@amais como pequenas
empresas dindmicas. Uma das caracteristicas denqesjampresas dinamicas (pelo
menos daquelas de sucesso) € que seus funcionéidham com contextos
similares, compartiiham informagcdo muito rapidamené colaboram em
intensidade, independentemente do nivel hierarqiedRRA e GORDON, 2002,

p. XXxi).

Os portais corporativos, nessa perspectiva, tos@ama-“alma de pequena” dentro de uma
grande empresa. Com as interacfes da comunidadeizagional crescendo rapidamente, 0s
portais corporativos sdo uma infra-estrutura hialoitira, que apdia e sustenta fluxos de
informagé&o e conhecimento mais otimizados. Baseadssecnologias e padrdes da Internet,

0s portais corporativos estao facilitando a troeanformacdes intra e entre as organizacdes e

”  POTS - Plain old telephone services é o acrdnimo utilizado para designar as funcées basicas do
servico de telefonia, que sédo o sinal, a transmissdo e a conexao.

a browser-based application that allows knowledge workers to gain Access to, collaborate with,
make decisions, and take action on a wide variety of business-related information regardless of
the employee’s virtual location or departmental affiliations, the location of the information, or the
format in which the information is stored, (traduc&o nossa).
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ampliando as possibilidades de colaboracdo entrgpeasoas, em modos sincronos ou
assincronos, independentemente da localizacaa.fisic

A Internet reduziu dramaticamente os custos dedemacdo e transagédo, permitindo
gue pessoas de diferentes partes do mundo trabalmeoonjunto, em tempo real, superando
os limites naturais impostos pela distancia geamrafFluxos de informacédo em tempo real,
com base na Internet, aumentam a produtividadefei@ncia ao reduzir a variabilidade de
informacao entre funcionarios espalhados pelo menelatre participantes da cadeia de valor.
Na AMBEV, por exemplo, o portal corporativo foi @éesolvido tendo como primeiro
objetivo a comunicacado interna, a partir do idealqilie todas as areas de negocios da
empresa, em qualquer local, utilizassem um Ungtersia para troca de informacdes. O portal
corporativo da AMBEYV disponibiliza, além do e-maikcursos de mensagens instantaneas,
salas de bate-papo e teleconferéncia. O segundo dac AMBEV foi a gestdo do
conhecimento, com a criagdo de um banco de dadosgperiéncias e procedimentos, que,
antes da implantac&o do portal, se perdiam muiitnfante®

Crescentemente, 0s portais corporativos estdorsanio o centro nevralgico das
organizagoes. Segundo TERRA e GORDON (2002),

Com a complexidade de fornecer um Unico ponto déatm para todas as fontes de
informacéo, o portal corporativo assume o papealifaéle integrador universal. Um
portal corporativo deveria ser visto como uma [fdeitaa que permite uma
integracéo flexivel e, ao mesmo tempo, bastantedeoada de uma diversidade de
aplicacdoes de software, e que oferece informagc@iasnente personalizadas e
acessiveis ao usuario e melhoram os ciclos compléealecisao dos trabalhadores
do conhecimento (TERRA e GORDON, 2002, p. 51).

Portanto, os portais corporativos buscam propoaci@os usuarios uma experiéncia bem
integrada, consistente e personalizada , em qualggar e a qualqguer momento, além da
integracdo de diferentes midias, distribuidas poa wariedade de equipamentos/receptores.
Os projetos mais atuais sao desenvolvidos em canamh infra-estrura altamente flexivel,
aberta, escalonavel e que permita uma composic@oféicd de relacionamentos externos. Os
portais corporativos oferecem a plataforma técrmegessaria para que as empresas
embarquem em transformacg@es significativas de segelos de negdcios, alinhando seus
objetivos com as motivagdes e os contextos denre#géo de todos os funcionarios.
TERRA e GORDON (2002) definem como componentescbaside um portal

corporativo:

® Informagdes sobre o0 exemplo da AMBEYV foram extraidos da Revista Exame, n.621, de 20/03/2002.
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- camada de apresentacdo e personalizacdo: defin®@ @@musuarios enxergam e
customizam a informacao que é disponibilizada @ssada pelo portal;

- ferramenta de busca: determinante da facilidade goen os usudarios encontrardo as
informacdes relevantes para suas func¢des, comebasen conjunto de critérios de busca;

- aplicacbes WEB: a interface do portal € construigi base nos padrées dos sites da
Internet, bem intuitivos e de facil manuseabilidéelesa interface € mantida mesmo nos
casos em que as funcionalidades utilizadas pertemacautros programas legados, como
ERPs, CRM, etc.).

Em sintese, os portais corporativos sdo uma solef@mente para melhorar a
eficiéncia de muitos processos organizacionais gedtido da informacdo. Dada a grande
guantidade de recursos disponiveis, estdo se thwrmamwentro de comunicac¢des nas grandes
empresas e organizacdes, em todas as suas fogjaas vésuais, auditivas ou ambas.

Consideracoes Finais

Mesmo a tecnologia mais avan¢ada € sem valorré@seeja corretamente utilizada.
Tanto as pessoas quanto as organizacdes, ao engpnegavas tecnologias, passam por um
processo de ajuste e descoberta mituas. As vetesnalogia precisa ser alterada para se
adequar as necessidades especificas de cada agggmiEm outras, € preciso implementar
mudancas nas praticas organizacionais para aaginenova tecnologia.

Na verdade, as organizacOes estdo tateando notd¢ogauma reflexdo mais ampla
sobre a maneira pela qual as pessoas trabalhamsanpede modo a que elas possam extrair
total vantagem dos recursos tecnoldgicos. E é mesite nas organizacdes onde primeiro
surgem questdes relativas as novas tecnologias, ¢aielas que as mesmas sao mais
intensamente utilizadas.

O presente estudo assumiu a proposta de availmpacto das novas tecnologias de
informacdo e comunicagdo em um campo especificomanicacdo organizacional. Buscou-
se avaliar os impactos causados pelas novas tga®lpas organizagdes. Ficou claro que,
em um primeiro momento, as novas tecnologias foracorporadas como substitutos
melhorados dos instrumentos tradicionais. Comaontaig- que veio a substituir grande parte
da comunicacéo escrita, s6 que prescindindo dd pagendo mais rapido.

Ha indicios, todavia, de que, com a crescentelitaidade de uso e a disseminacéo

progressivamente mais amplas das novas tecnolagasomunicagdo, estdo surgindo
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alteracbes na propria forma de se comunicacdo enoo®s de se desempenhar as tarefas
cotidianas em uma organizacao.

Concluindo, a pesquisa realizada nos permite afirque as novas tecnologias de
comunicacdo e informagdo, embora de adocdo recesimlizam para profundas
transformacdes nos processos comunicativos organieas. Da mesma forma que o
automovel ndo simplesmente substituiu o cavalo, dedsrminou toda uma nova légica de
mobilidade e configuracdo espacial, as novas tegrad deverdo alterar propria esséncia das
organizag0es e das formas de trabalho.
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