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Resumo

Este estudo analisou 0s processos comunicacionais em uma organizagao virtual, suas
ferramentas e pontos criticos, objetivando estabelecer parémetros de existéncia e
perenidade da organizagdo no ciberespaco a partir da comunicagdo. Parte integrante da
tese de doutorado defendida em 2005, contou também com ampla pesquisa bibliografica
e estudo de caso. A principal contribuicdo deste estudo reside no objetivo de buscar,
identificar e agrupar informagdes sobre comunicagdo virtual dispersas em diversas
literaturas, organizando-as de forma a configurarem uma proposta de teoria.
Apresentamos aqui uma contribuicdo para a elaboracdo de uma teoria dos processos de
comunicagdo organizacional on-line e para a descri¢do das estratégias de comunicagdo
baseadas na internet.
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Introducéao

Em primeiro lugar, fazse necessério estabelecer uma diferenciacdo entre organizagéo
virtual, redes organizacionais e 0 que chamamos de organizagdo Vvirtualizada.

CHIAVENATTTO (apud KUNSCH, 2003, p. 25) define o termo organizagdo como:

Uma unidade ou entidade socia, na qual as pessoas interagem entre s para acancar
objetivos especificos. Neste sentido, a palavra organizacdo denota quaquer
empreendimento  humano moldado intenciondmente para atingir determinados
objetivos. As empresas constituem um exemplo de organizacdo socidl.

A partir desta definicdo e das consideragOes acerca das diversas perspectivas sobre o
gue é uma organizacdo virtual foi estabelecida uma diferenciacdo, conforme indicado na

tabela 1, a seguir:
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Tabelal - Definicbes

Organizagao uma organizagdo, com ou sem fins lucrativos, de qualquer setor da economia, que existe somente

virtual no ciberespaco, sem unidade fisica, que faz uso das tecnologias de informagdo e da comunicagéo
parainteragir e conduzir seus negécios;

Redes conjunto de organizagBes, sgjam elas virtuais ou ndo, independentes entre s, que se unem,

organizacionais temporariamente ou ndo, e se utilizam as tecnologias da informagdo e da comunicagdo para

estabelecer uma ligagdo sinérgica, compartilharem competéncias, custos, recursos humanos ou
outros, que lhes permitam sobreviver e competir, de uma forma que, sozinhas, as organizagdes ndo
seriam capazes;

Organizagao uma unidade ou organizacao social, na qual as pessoas interagem entre si para alcangar objetivos
virtualizada especificos, e que faz uso das tecnologias da informacdo e da comunicagdo para propiciar esta
interagdo e conducdo de seus negdcios, de forma parcial;

Defini¢Oes para os termos indicados, a partir do referencial tedrico. TREVISAN (2005)

A comunicagdo organizaciona on line ocorre nas organizagcdes virtuais e nas redes
organizacionais. Nas organizacOes virtualizadas pode ocorrer que as ferramentas de
comunicacdo virtual sgjam integradas a0 composto de comunicacdo global. Sob estes
pontos de vista, a organizagdo pode adotar diferentes graus de virtualizagdo de seus

processos comunicacionais.

1. As organizacdes no ciber espaco

As organizagdes optam ou sd0 levadas a adotar o ciberespaco para sua existéncia ou
comunicagdo por motivos diferentes. Algumas ja nascem virtuais, outras vao
virtualizando seus processos gradativamente atendendo a necessidades internas ou
externas. Mulitas organizacOes véem se empurradas para o ciberespaco por necessidades
competitivas ou situacdes coercitivas. Algumas encaram a mudanca de forma séria e
efetiva, outras pensam na web como uma vitrine, um cosmético para mostrar uma cara
bonita da organizacdo. Esgueca esta Ultima opcdo. Virtualizar-se, integra ou
parcialmente, € uma postura de atuacdo. Estar no ciberespaco significa mostrar-se,
escancarar-se, apresentar informacfes coerentes, identidade visual adequada a imagem
institucional que se pretende construir, definir objetivos concretos com relagdo a

comunicagdo virtual e, sobretudo, abrir espaco para a interatividade.
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Outro ponto relevante a ressaltar € que, a informacdo € o principal produto da
organizagdo virtual, mesmo que ela comerciaize produtos através de comeércio
eletrénico, o que esta presente no ciberespaco sdo as informagdes sobre a organizacdo e

Seus produtos e servigos, que podem ser o fator decisivo entre comprar € ndo comprar.

Os produtos das industriss de tecnologia da informacdo sdo dispositivos de

processamento de informag&o ou o proprio processamento. Este € o cerne da economia
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informacional que move as organizacfes em diregdo ao ciberespaco e, neste cenario, a
produtividade e a competitividade de unidades ou agentes nessa economia dependem
basicamente de sua capacidade de gerar, processar e aplicar de forma eficiente
informagdo baseada em conhecimento. As atividades produtivas estdo organizadas em
escala global mediante una rede de conexdes entre organizaces congéneres. O quadro
1, abaixo, faz um resumo dos principais fatores relacionados a virtualizagdo das

organizagOes e das organizagOes virtuais.

Quadro 1 — Virtualizacdo e organizacao virtual

ORGANIZACAO REDE ORGANIZACAO
VIRTUAL ORGANIZACIONAL VIRTUALIZADA

| Fatores que levam avirtualizacao |

| Caracteristicas |

Cruzamento de fronteiras Igualdade entre as partes envolvidas
Competéncias essenciais Comunicagdo mediada por
complementares computador

Disperséo geogréfica Aproveitamento de oportunidades

Condicdes de existéncia

Propdsito comum unificador Multiplicidade de liderangas
Automotivagdodo colaborador Baixo grau de hierarquia
Participacdo voluntaria, por Codigo de conduta acordado entre os
interesses em comum colaboradores

ORGANIZADA POR PROCESSOS - TRABALHO EM EQUIPE - BUSCA RESULTADOS

INTERAGAO VIRTUAL COOPERATIVA
FATOR MOTIVACIONAL

TREVISAN. 2005

Virtualizam se as organizagdes e, embora a digitalizacdo das informacdes e a extensio
do ciberespaco desempenhem papel capital na mutagcdo sofrida por elas, sdo mudancas
gue ultrapassam amplamente a informatizacdo e conexd na rede mundia de
computadores. A virtualizagcdo agiliza a comunicagdo, favorece a descentralizagéo,
exige uma nova postura, estrutura, habilidade e conhecimento. A organizacéo virtual,
como coletivo inteligente, esta obrigada a produzir qualidade e quantidade de
informagéo e talvez, conhecimento, contribuindo para a construcdo de sua imagem

institucional forte e sua credibilidade.
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Resumindo, uma organizagdo adotar o0 ciberespaco pressionada por necessidades
competitivas ou situagdes coercitivas, por qualquer um dos motivos, ou pelos dois, a
insercéo dos processos comunicacionais da organizagao na internet pode acontecer em
diferentes graus, ou sga, a organizagéo pode ser total ou parcialmente virtualizada e,

ainda, somente em alguns processos.

As tecnologias da informagao e da comunicagdo ao mesmo tempo em gue proporcionam
0S recursos necessarios a entrada no ciberespaco, também pressionam 0 processo em
virtude da velocidade em gue exigem as inovacOes, em prol da competitividade,
propiciando mudangas e oportunidades.

O grau de virtudizacdo de uma organizacdo pode ser definido como: avaliacdo
gualitativa e quantitativa, de quais processos da organizacdo acontecem via web, sejam
eles comunicacionais ou ndo, e em quais percentuais isto acontece (TREVISAN, 2005).
Uma organizagdo pode ter parte dos seus processos de comunicagdo ocorrendo no
ciberespaco e parte de forma comum, ou pode mesmo utilizar o ciberespaco somente
como uma das muitas ferramentas de comunicagcdo do seu composto. Organizagoes
virtuais tendem a concentrar seus processos de comunicagdo totalmente no ciberespaco,

eliminando os processos tradicionais.

Uma organizagdo virtual € composta de uma rede virtual de individuos (no sentido de
exigtir no ciberespago) conectados pelas novas tecnologias e unidos em torno de
interesses ou objetivos em comum. Embora possa contar com centros de poder e certa
hierarquia, na maioria das vezes € organizada em torno de um processo, conta com
normas de conduta e diretrizes que a caracterizam como uma organizagdo Unica, tem
clara sua misséo e objetivos, pode ndo ter funcionarios mas conta com colaboradores no
real sentido do termo.

A sobrevivéncia da organizacdo virtual esta diretamente relacionada a conectividade de
suas partes, sua capacidade de comunicacdo sem ruidos e a coeréncia entre os objetivos
da empresa e dos membros da rede. As organizacfes estdo, assim como a sociedade,
incorporando as comunicactes mediadas por computador para criar ligagcdes internas e
interorganizacionais em busca de solugbes e estruturas dindmicas. Isto altera os

processos de comunicacdo e a percepcao do que é realmente uma organi zagao.

Os processos de comunicacdo de uma organizagdo virtual ocorrem, mesmo que de

forma ndo totamente exclusiva, no ambiente da world wide web através das
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ferramentas de internet, extranet e ntranet, conforme definicdes destas tipologias de
rede indicados natabela 2:

Tabela2 - Tipologia de redes

Tipoderede Definicdo Usuarios Tipo de

informacgdo

Internet O termo vem de internetworking Qualquer llimitado e Gerd, plblicae
(ligaco entre redes) e pode ser definida | individuo com publico, sem promocional;
como um conjunto de meios fisicos | acessodia-up ou restricoes;

(linhas digitais de alta capacidade, | por meio de uma
computadores, roteadores, etc) e | LAN (loca area
programas (protocolos TCP/IP) usados network);
para o transporte da informagao;

Intranet Uma rede local corporativa ou wide area Somente a Privado e Especifico,
network que utiliza tecnologia Internet e membros restrito; corporativo e
€ protegido por meio de um sistema de autorizados; proprietario;
segurancga permitindo acesso somente a
pessoas autorizadas, geralmente membro
da prépria organizagéo;

Extranet “Extended intranet” duas ou mais Grupos Privado e Compartilhada
intranets de parceiros interligadas e autorizados e autorizado em grupos de
tornadas acessiveis para seus membros; organizagdes para parceiros colaboragdo

parceiras; externos & autorizados;
organizacao;

Definicdo, caracteristicas e principais diferencas entre internet, intranet e extranet — adaptado de TURBAN et a. apud
OLIVEIRA (2003, p. 46)

Quando a organizacao opta (ou é empurrada) para o ciberespaco, ela deve em primeiro
lugar tracar seu codigo de conduta na web. Este codigo deve tomar como base as
mesmas diretrizes que norteiam todos os processos de comunicacdo da organizagéo sob
a filosofia da comunicagdo integrada, ou sgja, em prol da constru¢do de uma imagem

institucional forte e unissona.

Além disso, diferentemente da comunicacdo em uma organizacéo formal e tradicional,
estes codigos de conduta sdo imprescindiveis na organizacdo virtual porque deles
depende essencialmente a existéncia e o funcionamento da organizacdo. Estes codigos
de conduta permitem compreender as razbes de existéncia e sobrevivéncia de uma

organizac&o no ciberespago.

Definido o propdsito de existéncia da organizacdo virtual em torno dos interesses em
comum dos colaboradores, este deve traduzir-se na missdo, visdo e objetivos
organizacionais constituindo o alicerce de funcionamento da organizacdo. Definida a
estrutura de rede que sera adotada e os critérios de ingresso e atuacdo na rede, a

organizacdo virtual esta pronta para realizar seus negocios e existir no ciberespaco.
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Quando a organizacdo € forma e a relagdo de colaboracdo estd baseada em
remuneracdo, 0 estimulo deixa de ser associativo e passa a ser participativo (ou
produtivo), subordinado ao cumprimento das obrigagbes didrias sob risco de ser
excluido da organizacdo. Este estimulo participativo esta ligado a estratégias
motivacionais, dificeis de identificar e administrar. Como 0s processos de comunicacdo
estdo diretamente relacionados a construgdo, manutencéo e disseminagdo efetiva destes
estimulos, sgjam eles associativos ou produtivos, a importancia destes processos cresce
em organizacOes virtuais porque nelas ndo ha outro elemento de coesdo que ndo a
vontade de cada individuo em perpetuar sua participacdo e a existéncia da propria

organizacao.

O trabalho em equipe é outra condi¢do inerente as organizagOes virtuais e o fator
motivacional insere-se neste contexto proporcionando a manutencao de um grupo coeso
e produtivo, condicdes basicas de existéncia de quaisquer tipos de redes organizacionais
ou organizagdes virtuais. A figura 1 apresenta um modelo de colaboracéo, proposto por
CHEN (2005) e chamado de “modelo de colaboragcdo 3C”, que pode ser adaptado para
representar as relagdes de interacdo cooperativa que ocorrem em uma organizacao

virtual.
Figural - Modelo de colaboracdo em organizagOes virtuais
prejudica

r"/ trata

e Gera compromissos

"
[ COMUNICACAO J Gerenciados pela ]
< ;

estimula intermedia
demanda dispbes as

COOPERACAO tarefas para

Adaptado de CHEN, 2005.

A interac8o proposta pelo modelo acima é chamada de interacdo virtual cooperativa. A
organizacao virtual ja considera previamente e como condicdo basica de sua existéncia
gue haja interacdo virtual cooperativa, segundo define CHEN (2005), portanto, é a

comunicagdo organizaciona on line que favorece, permite e viabiliza esta interacéo.
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Obviamente existe interacdo cooperativa em qualquer tipo de organizagdo, ocorrendo no
nivel dos relacionamentos entre setores, departamentos, areas e colaboradores, mas aqui
nos referimos a um tipo de interacdo que ocorre no ciberespago através de ferramentas
interativas, chamadas de sociowares por CHEN (2005), mas que fundamentalmente sdo

baseadas nas tecnologias da informagdo e da comunicacéo.

2. O processo de comunicagao or ganizacional on line

Numa organizacdo virtual, onde os processos de comunicacdo on line sdo, senéo a
Unica, a mais relevante forma de comunicagdo da organizacdo, sua primeira funcéo € a
transmissdo de informacdes e 0 estabelecimento de relacBes sociais que, muitas vezes,
ndo ultrapassam o ciberespago. A comunicagdo organizacional on line permite
fundamental mente as relagdes e interacGes cooperativas virtuais, onde o ator social atua

Simultaneamente como emissor e receptor.

A primeira grande diferenca entre a comunicagdo organizacional e a comunicacéo
organizaciona on line é que o poder, antes concentrado nas maos do emissor, é
descentralizado e o receptor tem agora poder de decisdo. Obviamente ndo € uma
Situacdo que abarca todas as midias sendo especificamente aguelas ligadas as
tecnologias da informagdo e da comunicacdo, mais especificamente a midia
computador.

7

A comunicagdo organizacional on line € o processo de comunicagdo de uma
organizagd que ocorre através do ciberespaco fazendo uso das tecnologias da
informagdo e da comunicagdo. Pode ser classificada como um dispositivo
comunicacional, designando a relacéo entre os participantes da comunicacdo, dividido
em:. umum, um-todos e todostodos. Ou ainda como dispositivo informacional
gualificando a estrutura da mensagem ou 0 modo de relacdo dos elementos da
informacg&o, divididos em mundo virtual, informacéo em fluxo e estrutura da mensagem
(linear ou em rede). A comunicagdo organizacional on line, por referir-se ao sistema
fechado da organizacdo virtual, abarca os trés tipos de dispositivos comunicacionais e
informacionais apresentados no quadro 2, que estabelece os principais pontos
rel acionados a este estudo:



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos I nterdisciplinares da Comunicagéo
XXIX Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — UnB — 6 a9 de setembro de 2006

Quadro 2 — Comunicacao organizacional on line

| COMUNICACAO ORGANIZACIONAL ON LINE |
.-

Internet —intranet - extranet

-4—>-

| COMUNICACAO | | ESTRUTURA DA MENSAGEM
Um-um Mundo virtual Linear
Um-todos Informagéo Hierarquica
Todos-todos em fluxo Em rede
CONTEUDO | VERTENTES
Conteldo relevante baseado em: Comunicacdo Interna
Comunicagao Administrativa

Identidade Institucional Comunicagéo Institucional
Mensagens preferenciais Comunicagéo mercadolégica

| FLUXOS || REDES |
|

| Transversal e circular Formal e informal |

Quadro resumo dos principais pontos relacionados & comunicagéo organizacional on line, baseado nas referéncias
bibliogréficas citadas ao longo o texto e encontrado em TREVISAN, 2005.

A organizac8o se caracteriza como emissor que codifica sua mensagem através das
ferramentas de comunicacdo virtual, enviando-a aravés da intranet, extranet ou internet
até a ferramenta de decodificacéo do publico-alvo. O ponto mais representativo € que o
caminho inverso pode ser facilmente executado, de maneira direta ou atraves de
mecanismos ou ferramentas de retorno (feedback) como canais de atendimento ao
cliente ou consumidor. A grande falacia das tecnologias da informagdo e da
comunicacdo é reduzir a dispersdo da mensagem junto a receptores ndo-pretendidos,
dada a possibilidade de estabelecer a comunicacdo um-a-um. Na verdade, o que
acontece com a maioria das organizacbes € que sdo disponibilizadas informacdes
através da internet para um grande nimero de receptores mais ou menos identificados e
ndo se reduz efetivamente a dispersdo, exceto por uma segmentacdo, muitas vezes,
minima. Quando o site € aberto, por exemplo, ndo ha controle efetivo sobre os impactos
gue foram causados nos dois tipos de receptores, apesar das novas tecnologias, este
controle ainda é parcia e muitas vezes precario. As Unicas ferramentas que minimizam
esta dispersdo sfo as listas de discussdo fechadas e o correio eetrdnico. Qualquer outro

uso da tecnologia da informagdo e da comunicacdo abre esta possibilidade de disperséo.
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Dai a necessidade, no plangamento de qualquer agdo de comunicacdo organizaciona on
line, do conhecimento dos ptblicos-avos, definindo-se quais as ferramentas mais
adequadas e eficientes para cada publico, como em qualquer plangamento na érea de

comunicagdo. A figura 2 estabel ece essa relagdo ferramenta- contetido:

Figura 2 - Comunicagdo organizaciona on line
ORGANIZACAO

VIRTUAL | Quais as ferramentas
. dever&o atender a quais
g Quais as fzrramente_ls publicos no ambiente
everéo atender a quais interno?
publicos no ambiente .
externo? Qual o contetido desta
comunicagao?

Qual o conteldo desta
comunicagdo?
A

PUBLICOS
ALVO

TREVISAN ,2005.

Para uma comunicagdo organizacional on line eficiente, assim como seria para agoes de
comunicacdo de massa, 0o conhecimento dos publicos-alvo e a obtencdo da melhor
informac&o possivel sobre eles, nos leva a abrir a possibilidade de alcancar melhores
resultados traduzidos em comunicacdo integrada e eficaz, principalmente porque a
possibilidade de customizacdo da mensagem oferecida pela comunicacéo organizacional
on line € maior, portanto, definir claramente o publico alvo auxilia no desenvolvimento
do plangamento de comuni cagéo.

A comunicacdo organizacional on-line é hipertextual podendo utilizar-se de texto,
multimidias e vérios outros recursos para desenvolvimento de sua mensagem, adotando
elementos que a tornem mais atraente para o publico-avo. No entanto, voltamos a
observar que a comunicacdo organizacional on line ndo pode prescindir, em
primeirissimo lugar, de contelidos relevantes. BUENO (2003, p. 58) ja dertava para esta
necessidade premente ante as organizagdes embasbacadas com as possibilidades
oferecidas pelas tecnologias frente a recursos técnicos e esguecendo que o mais
importante é a producdo de contelidos efetivamente relevantes. Obviamente, esta

relevancia esta relacionada ao publico que é alvo da comunicagéo.

Assim, a mmunicacdo organizacional on line compreende o processo dindmico pelo
gual uma organizagdo virtual, rede organizaciona ou parcidmente virtualizada se
relaciona com o macroambiente e os diversos publicos-alvos, e por meio do qual os

setores da organizagdo se corectam, através do uso das tecnologias da informagéo e da
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comunicacdo, com foco na andlise do fluxo de mensagens dentro de uma rede de

rel agBes interdependentes®.

Na perspectiva de TROPE (1999, p. 66) a comunicagdo nas organizacdes € importante o
suficiente “ para se criar uma metafora da organizagdo como sistema de informagéo”, ou
sgja a organizagao se cria, mantém, estabelece relaces sociais e comerciais, objetiva
sua continuidade em virtude da troca, transmissdo e transformagdo da comunicagéo e
informacdo. TROPE afirma ainda, na seqiiéncia que “sua estrutura fisica como forma de

identificacéo da organizacdo perde relevancia’.

KUNSCH complementa “o sistema organizacional se viabiliza gracas ao sistema de
comunicagdo nele existente, que permitira sua continua realimentagcdo e sua
sobrevivéncia’. Nas organizagOes virtuais, virtualizadas ou redes organizacionais, 0
sistema de comunicacdo € mais ou menos virtualizado, ou sgja, ocorre mais ou menos
através das novas tecnologias de acordo com o grau de virtualizagdo da organizagéo,

citados anteriormente.

Estudar a comunicagdo organizacional on line, em qualquer tipo de organizacdo,
implica estudar como se processa o fendmeno comunicaciona através das tecnologias
da informagdo, dentro das organizacGes e nas suas relacbes no ambito da sociedade
global, analisando o funcionamento do sistema e 0 processo de comunicagao interno e
externo, segundo a mesma perspectiva proposta por KUNSCH (2003, p. 148) para a

comunicagdo organizacional .

Compreender as formas, fluxos e redes que ocorrem na comunicagdo em uma
organizacdo virtual, permite agir estratégicamente sobre seu plangamento,

direcionando-o de forma a tornar-se, efetivamente, um insumo estratégico. Isto porque:

(1) a organizagdo virtual depende essencialmente de processos comunicacionais

eficientes para garantir 0 seu funcionamento e perenidade;

(2) a comunicacdo organizacional on line € também parte do processo vita de
inteligéncia empresarial competitiva, mais ainda na organizagdo virtua ou nas redes
organizacionais que, muitas vezes, ndo oferecem produtos concretos, mas produtos

virtuais que sdo ainformagdo ou prestacao de servicos,

8 A proposta toma como base o trabalho desenvolvido em comunicagio organizacional por diversos autores citados
ao longo do texto e referenciados na bibliografia como: Kunsch, Torquato, Hall, e outros
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(3) a cultura organizacional, ou sgja, valores, missdo, atitudes e atividades de uma
organizagdo, sdo construidos e disseminados através das relagdes sociais e do sistema de
comunicacdo. Em uma organizagao virtual essa cultura é absolutamente essencial paraa

construcdo e a delimitagdo da imagem instituciona e do proprio limite organizacional .

Assim, conhecer, compreender e plangar adequadamente as ferramentas de
comunicacdo organizacional on line é importante para o funcionamento interno da
organizacdo, ja que suas relaces e interacbes cooperativas acontecem através das
tecnologias da informac3o. E importante para a existéncia e perenidade da organizag&o
virtual. Mesmo que as ferramentas sejam utilizadas como mais uma opgao No composto
de comunicacdo de qualquer organizacdo, ainda assim sua importancia vem crescendo

nos Ultimos anos e deve crescer ainda mais.

Além disso, organizacdes tradicionais contam com toda uma gama de artefatos visiveis,
gue contribuem para a constru¢do de sua imagem institucional, como a propria sede,
equipes de funcionarios, vendedores, frota de veiculos, produtos, etc. Muitas
organizacOes virtuais contam apenas com suas proprias ferramentas de comunicagao,

como a homepage, paratravar contato com os diversos publicos-avos.

TROPE (1999, p. 62) observa gque a organizacdo € essencialmente uma realidade
construida e sustentada nas cabegas e mentes de seus membros assim como fisicamente
e pelo conjunto de regras e relagfes, através da cultura organizacional. Por mais
paradoxa que sgja, nas organizagoes virtuais onde o sentimento de fazer parte néo se
condiciona a relagéo de coexisténcia fisica e temporal, € essercialmente nos processos
de comunicacdo que a cultura se dissemina e auxilia a construir a identidade da
organizacdo. Nas organizacOes virtuais e redes organizacionais podemos afirmar que
culturas se constroem e manifestamse fundamentamente nos processos de

comunicacdo virtual.

A comunicacdo organizaciona on line, sendo ou ndo o Unico conjunto de ferramentas
gue sdo utilizados pela organizagéo virtual em sua comunicacdo, ou sendo um conjunto
de ferramentas integrado ao composto de comunicacdo de uma organizagao tradicional,
esta intimamente associada ao negdécio, e sendo assim, integralmente associada ao mix
global de comunicacdo em uma organizacdo e, portanto, deve ter suas diretrizes
definidas com base em uma politica de comunicagdo comum a todas as ferramentas,

com valores, principios e filosofia subordinados ao principio da comunicagdo integrada.
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O contetido da comunicagdo organizaciona on line esta relacionado com as mensagens
emitidas pela organizacdo, refletidas na comunicacéo verba e ndo verbal produzida por
ela Mesmo um site carrega em s elementos simbdlicos em termos de design,
identidade visual e a propria linguagem escrita que, no conjunto devem refletir a
imagem ingtitucional desgjada. Esta imagem deve refletir a realidade da organizacéo
mesmo no ambiente da world wide web, porque muitas empresas acabam criando, no
ciberespaco, imagens vazias, destituidas de relagdo com a realidade da organizagéo e
Isto pode, em curto prazo, chocar-se com aimagem real da organizacéo. BUENO (2003,
p. 12) derta para atentagdo da organizagdo em posicionar-se como gostaria de ser e néo
como € na realidade, correndo o risco de ver sua imagem ruir de um momento para o

outro.

De qualgquer forma, o contelido desta comunicacao esta relacionado com: (1) Identidade
Institucional: refletida pelos elementos relacionados a histéria da organizagéo, produtos
e servicos, identidade visual, imagem institucional (ou de marca), relacionamento com

publico alvo, etc. De acordo com o quadro 3:

Quadro 3 - Elementos da Identidade I nstitucional em uma organizagéo virtual

Histéria da organizacéo
Produtos e servigcos disponiveis
Parcerias que oferecem credibilidade
Acdes de comunicacao off line
Identidade Visual
Contelido da comunicagéo
Interatividade e capacidade de relacionamento
Seguranca em transagdes
Qualidade das ferramentas de comunicécéo on line

Fontes das informagdes

Links que mantém

Elementos que compdem e constroem aidentidade institucional, adaptado de NEVES (2000, p. 159-164)

(2) Mensagens preferenciais: missdo e visdo, que sdo a cerne de uma organizacéo no
sentido de aglutinarem em torno de s a razéo de existéncia, motivacoes e objetivos a
serem acancados pela organizacéo. Estes dois elementos traduzem a finalidade da

organizacdo, sgja ela virtual ou uma rede organizacional.
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A eficacia da comunicacdo organizaciona on line também é objetivo do plangjamento
estratégico da comunicagdo e, sendo também um sistema como na comunicagdo
organizacional, sua eficécia esta relacionada com o esfor¢o na melhoria das habilidades
de comunicacdo dos emissores e receptores, reducdo dos niveis de ruido e melhoria das
condigdes técnicas dos canais de comunicacdo, neste caso, dos canais e meios de

comunicagao virtual .

Clara definicéo de objetivos, conhecimento dos diversos publicos-avos, capacidade de
codificacao/expressdo na linguagem escrita, principalmente, também contribuem para
uma comunicagdo organizaciona on line eficaz. Lembrando que esta tende a estabel ecer
pouco ou nenhum contato pessoal sendo, ha maioria das vezes, a Unica forma de uma
organizagdo estabelecer relacbes e conduzir seus negdcios. A eficacia da comunicagéo
organizacional on line é fator preponderante para a eficacia da organizacdo sob o ponto

de vista econdmico, politico ou social.

No entanto, assim como em qualquer tipo de organizacdo, a eficacia da comunicacéo
ndo significa a eficacia da organizacdo. Pode haver comunicacdo eficaz e, mesmo
assim, a organizagao ndo sobreviver, ja que depende de outros fatores, mas € certo que,
uma comunicacéo eficaz, eficiente, integrada e planejada de forma adequada, contribui

decisivamente para a construcao e projecao de uma organizagao.

Conclusdes

A virtualizacdo de uma organizacdo gera a necessidade de diversas modificagbes na
forma como os individuos e organizagdes se comunicam. Num primeiro momento, as
mudancas exigem novas posturas com relacdo aos recursos administrativos, estrutura do
organograma organizacional, gjustes especificos que dizem respeito a descentralizacéo
trazida pelo processo. No entanto, estes gjustes, embora absolutamente necessarios, séo
simples frente aos pontos cruciais da virtualizacdo: (1) fator motivacional necessario ao
estimulo a interagdo virtual cooperativa e (2) construcdo e manutencdo de imagem
ingtitucional que delimite a organizacdo no ciberespaco e a (3) definicéo clara de
codigos de conduta.

Para qual quer organizacdo estes fatores sdo importantes mas, para uma organizagao que
muitas vezes ndo conta com limites fisicos, a construcdo da imagem ingtitucional é de

extrema importancia porque: (a) define os limites organizacionais, circunscrevendo a
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organizacdo na mente de seus colaboradores e dos publicos com 0s quais mantém
contato; (b) confere credibilidade & organizagdo, 0 que representa (c) um elemento de

competitividade no ciberespaco.

A virtualizagdo agiliza a comunicagdo, favorece a descentralizagdo, porém exige uma
nova postura, estrutura, habilidades e conhecimento. O fator motivacional € o principal
desafio, principamente em organizagbes virtuais e redes organizacionais. A
organizacao como coletividade inteligente, reconhecida pelas suas expertises na areaem
gque atua, colabora para a construcdo da imagem ingtitucional forte e favorece a
credibilidade da organizag&o.
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