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Resumo

As Novas Tecnologias da Informagdo vém se proliferando e fazendo parte cada vez
mais do cotidiano social. Este trabalho buscou analisar o processo de expansao dessas
tecnologias no meio empresarial das cidades do interior do Estado da Paraiba que ndo se
encontram na regido metropolitana da capital e das facilidades que ela oferece. O estudo
foi realizado com a aplicacdo de questionario a 93 gerentes de Agéncias Correios,
objetivando examinar a percepg¢ao da utilizagdo dessas ferramentas, tanto equipamentos
e programas, como a capacitacdo oferecida pela empresa. Os resultados apontam para
um alto indice de utilizagdo e absor¢do da cultura digital. H4, ainda, a necessidade de
melhoria dos equipamentos, maior velocidade na rede de transmissdo de dados e acesso
a Internet para que sejam atingidas as expectativas geradas pela empresa.

Palavras-chave: Comunicacdo Organizacional, Novas Tecnologias da Informacgao;

Sistemas de comunicagao.

Introducio

O objetivo deste trabalho ¢ a analise da modifica¢do dos canais de comunicagao,
pois, antes o que era um documento tangivel no meio empresarial, hoje ¢ enviado via
correio eletronico e disponibilizado na Intranet ou Internet corporativa. A informagao
chegava por meio fisico as maos dos gestores, hoje € enviada ou tem que ser captada no
ambiente virtual.

As mudancas foram provocadas por macicos investimentos na utilizacdo das
Novas Tecnologias da Informagdo (NTI) adotadas pelas empresas como forma de
melhorar os processos de comunicagdo e promover a diminui¢do de custos.

O presente estudo avaliou o processo de migracdo de informagdes fisicas para
uma cultura digital, em que o mesmo material ¢ disponibilizado virtualmente. O ponto

de partida foram os ruidos do processo migratério observados de forma empirica, como
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informativos que deixaram de serem lidos, mesmo os gestores sendo informados da
disponibilizagdo deles através de e-mail.

Uma das solugdes encontrada foi a continuidade do informativo impresso em
alguns dos setores da empresa. Assim, passou-se a trabalhar de forma sinérgica,
utilizando os dois canais.

Dessa forma, vieram a tona as discussdes estabelecidas a partir do advento da
transformagao e ampliacdo do campo tecnologico ocorridas nas ultimas décadas, que
tém repercutido diretamente no modo como a sociedade se configura, ressaltando nesse
contexto as organizagdes empresariais.

Até o final da década de 1980, a comunicacdo empresarial era realizada através
dos meios tradicionais, como as publicacdes impressas e as correspondéncias.
Atualmente, a comunicagdo, notadamente nas organizagdes, utiliza também as NTI
como meio e ferramenta para atingir seus objetivos.

Segundo Moreira e Pon (2003), o atual modelo de organizagdo ¢ uma evolugdo
das empresas criadas na Modernidade e adaptadas a P6s-Modernidade. As fabricas, que
representaram grande impulso para a consolidacdo dos tempos modernos, estdo sendo
substituidas por empresas dindmicas que ndo utilizam mais a forga de trabalho bracal,
limitada e obediente, mas o potencial de imaginacdo, criatividade e ousadia de seus
colaboradores. Sao empresas que querem mais do que mao-de-obra; querem individuos
versateis, pensantes e disponiveis.

De acordo com essas pesquisadoras, o que confere poder as organizagdes ¢ o
acesso a informagao e o dominio do uso dos instrumentos que a transmite. “E possuir a
senha que da entrada a este mundo novo, tecnoldgico, virtual” (Ibid, 2003. p.4). Um
novo mundo sem fronteiras, no qual os fendmenos espaco e tempo apresentam novas
variacoes. No mundo atual, as no¢des de proximo e distante, veloz e lento ndo possuem
os mesmos significados que tinham na Modernidade. E esse novo mundo, virtual e
tecnologico, € configurado pelos novos canais de transmissao de informacdes.

Moreira e Pon (2003) mostram ainda que as empresas, versdes pos-modernas
das fabricas, também experimentam um relacionamento com seus publicos através das
novas tecnologias de comunicagdo. A Internet media uma boa parcela das comunicagdes
realizadas nas empresas, tanto internamente quanto entre a instituicdo e seus publicos
externos. O uso dos computadores esta disseminado no sistema empresarial, ndo apenas
para o exercicio das atividades administrativas, como também, para realizagdo de sua

comunicacao.
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Com a insercao das novas tecnologias a empresa comunica-se com seus publicos
de forma mais econdmica e rapida, o que permite, também, uma comunicagao livre das
barreiras geograficas impostas pelos tradicionais veiculos de comunicagdo empresariais
escritos ou audiovisuais (Ibid, 2003, p.5)

Outra ferramenta surgida com as novas tecnologias da comunicagdo ¢ a Intranet,
que ¢ uma rede de computadores interligados em nivel institucional, com ela a empresa
tem condi¢cdes de diminuir os gastos como material impresso e deslocamento de
pessoas, maximizando o papel do funcionario na instituicdo. Isso representa, portanto,
uma ferramenta de comunica¢do que possui potencial para se tornar um dos principais
instrumentos de comunicacdo entre a empresa, seus funciondrios e parceiros.

Porém, o processo de transicdo dos antigos modelos empresariais e de
comunicagdo tem enfrentado resisténcias para a sua total aceitagdo. Edgar Morin
(1990) traz questdes de compreensdo que permitem perceber que toda organizagdo
tende a conviver com processos dindmicos de crises advindas de novas demandas e de
redefini¢des de varias naturezas. Entendendo que os processos dinamicos e de crise sao
inerentes aos seres humanos e ¢ desta perspectiva que ¢ trabalhada a questdo da
resisténcia, buscando entender os processos organizacionais e suas reconfiguragdes.

Para Sandi (2003) as mudangas organizacionais, sempre que ocorrem, sdo vistas
com alguma resisténcia pelas pessoas nelas envolvidas. Com a introducdo das novas
tecnologias, esta vivéncia ndo foi diferente. A entrada nas organizacdes trouxe uma
série de questdes, relacionadas as resisténcias a sua incorporagdo, as quais, estdo sendo
percebidas e superadas aos poucos.

Sandi (Ibid, 2003, p. 5) em seu trabalho intitulado “A implantagdo de
dispositivos tecnologicos nas organizagdes: resisténcias iniciais”, afirma que na base
das resisténcias encontradas a questdo que mais estd presente ¢ o fator
desconhecimento, pois o uso de ferramentas digitais ainda ¢ pequeno e sua evolucao ¢
considerada muito rapida.

Seguindo uma ordem hierarquica, o segundo motivo de resisténcia sdo as
questdes referentes a capacitagdo profissional. A formacdo dos gestores corporativos
ndo reconhece a Intranet como veiculo de informa¢do e de comunicagdo, motivo pelo
qual, os profissionais da 4area tém ainda uma compreensdo reduzida de suas
potencialidades. O medo da necessidade de reciclagens constantes para o dominio da

Intranet apareceu também como um elemento de resisténcia.
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Outras dificuldades apontadas pelo trabalho de Sandi (2003) dizem respeito a
priorizacdo dos processos, “Essa situagdo, mais freqiiente entre os funcionérios em
geral, estd presente entre os profissionais que, muitas vezes, por acimulo de trabalho ¢ a
conseqiiente limitacdo de tempo, apenas ‘batem os olhos nas mensagens e deletam’”.
(Ibid, 2003, p.10)

Davenport (2000), em relacao aos empregados, discorre sobre a necessidade de
uma adaptacdo as novas tecnologias, ndo s6é dominio técnico, mas também nos
processos culturais provenientes dessas tecnologias, que exigem o perfil de profissionais
capazes de capturar idéias e estarem atentos as vivéncias externas das organizagoes.

Para Sandi (2003), os proprios profissionais de comunicagdo cometem falhas na
falta de cuidado na distribuicdo das informagdes, gerando mais de um canal para o
mesmo grupo de destinatarios. Esta duplicidade de comunicacdo acaba reduzindo o uso
de um dos canais, pois € certo que apenas um serd oficializado para recebimento das
informagdes em detrimento ao outro.

As correntes menos otimistas garantem que existem derrotas significativas na
proliferacdo das comunidades virtuais de forma a prejudicar as comunidades reais. Paul
Virilio ¢ um destes pensadores que afirma “estamos vivenciando um prejuizo de fato, a
derrota dos fatos. E a chegada de um mundo virtual a partir do qual o mundo real sera
desqualificado” (VIRILIO,1998, p. 132).

Esse autor levanta questdes importantes no que concerne a discriminacdo do
homem a partir de seu condicionamento técnico. Como cada vez mais a informacao ¢
estratégica, aqueles que dominarem o aparato técnico e, portanto, o acesso a ela, elimina
progressivamente os mais fracos.

Na visdo de Sandi (2003), somente o tempo ird demonstrar como se dard a
convivéncia entre os processos tradicionais de comunicagdo, a exemplo do face a face, e
os tecnologicos, como a Intranet. Para ele, a possivel substitui¢cdo, nos dias de hoje, ndo
tem se dado. Essas formas de comunicacdo tém se complementado. Para esse
pesquisador, trata-se do entendimento de que nao pode haver um endeusamento dessas
tecnologias. E preciso, compreender suas potencialidades e seus limites, entender a
for¢a que tem a sua inser¢do nas mais diversas e complexas esferas sociais, sem
subestima-las ou sobrevaloriza-las.

Terra (2003) argumenta que ademais as novidades virtuais, somam-se ainda, os
meios de comunicacdo tradicionais. Tudo ¢ transmitido de forma simultdnea. Essa

mistura caracteriza a contemporaneidade como a era da comunicagao social em todos os
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niveis: TV aberta e fechada, jornais, radios, outdoors, malas-diretas, cartazes, Internet,
entre outros. Contudo, os meios tradicionais ja ndo suprem as necessidades de
informacao com agilidade. A rede vem complementar essa demanda e consolidar-se
como veiculo imediato e instantaneo.

Com o crescimento da competitividade no mercado, os investimentos
organizacionais na criagdo e implantacdo de sistemas de gerenciamento de informagao
vém progressivamente aumentando, a partir do qual “o ritmo da produtividade se
incrementa cada vez mais com o uso de novas tecnologias” (TRIVINHO, 2001, p. 219).

De acordo com Sandi (2003), a rede acaba por ser um meio mais barato e
acessivel as organizacdes, com a vantagem de que as barreiras geograficas se tornam a
cada dia mais transponiveis e inexistentes. “O que vemos hoje ¢ apenas parte de um
longo caminho a seguir” (BIOCCA,1995, p. 224) e a tendéncia ¢ de que a realidade
virtual deverd diminuir, cada vez mais, o espago existente entre informacdo e
imaginac¢ao. Entdo, as possibilidades de que a realidade virtual venha transformar-se na

interface comunicacional do futuro estdo cada vez mais proximas.

Metodologia

Amostra

Participaram da pesquisa 93 gerentes de Agéncias Correios, responsaveis pela
utilizacdo e disseminagdo das informacgdes de cunho institucional, sendo que 83
responderam o questionario via e-mail € os outros 10 foram submetidos a pesquisa por
telefone, por nao terem respondido ao questiondrio original. Todos os participantes
estavam lotados no interior da Paraiba, com faixa etaria predominante entre 40 e 49
anos (52%), com mais de 20 anos de empresa (52%) e escolaridade - Nivel Médio ou
Técnico - (53%); seguido pelo nivel Superior (37%).

A escolha desses profissionais se justifica por serem um espelho da segmentacao
que os Correios tém em seu quadro funcional, que é basicamente composto de dois tipos
de profissionais: os primeiros sdo funciondrios de carreira que possuem consideravel
experiéncia e dominio das normas e processos da empresa; o segundo ¢ formado por
profissionais com menor tempo de servigo, porém com um maior dominio de novas

ferramentas empresariais, como as NTI, nogdes de Administragdo e Marketing.
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Instrumento e Procedimento

A pesquisa foi realizada por meio de um questionario enviado por e-mail para
183 agéncias, que deveria ser respondido e devolvido pelo mesmo canal, com a intengdo
inicial de investigar o grau de familiaridade com os programas de mensagens
eletronicas. Como houve a devolu¢ao de 45% dos questiondrios, foi realizada uma
pesquisa por telefone com 10% por cento dos ndo respondentes, em que se identificou o
motivo da ndo resposta a pesquisa, visto que ela possuiu um carater institucional.

O questionario era composto por 23 questdes, que buscaram caracterizar a
amostra por idade, tempo de servigo e escolaridade, e abordar os principais temas
ligados as NTI que foram introduzidas nas atividades diarias dos empregados, como
preferéncias entre os canais de comunicacdo institucional, utilizagdo, dominio,
dificuldades e avaliacdo dos programas e da capacitacdo oferecidos pela empresa para a

area.

Resultados

Buscou-se conhecer a prioridade que os gerentes dao aos principais documentos
recebidos diariamente em suas agéncias e quais sao as formas (fisica ou eletronica) que
eles preferem recebé-las. Constatou-se que o e-mail ¢ a forma de comunicacido de maior
prioridade dos entrevistados, seguido pelas comunicagdes normativas internas
impressas, depois os resumos de servigos, a Intranet e informativos impressos diversos.

Avaliou-se a migracdo dos formatos impressos para os formatos digitais e
constatou-se que a maioria dos participantes (82%) preferem receber os documentos e
informagdes no formato digital.

A exce¢do por essa preferéncia foram os Resumos de Servigos, que sdo
instrugdes normativas que orientam como os servigos devem ser executados. 53% dos
entrevistados afirmaram que preferiam recebé-los impressos. Os entrevistados
afirmaram que a escolha se deve pelo fato que estas orientagdes sdo utilizadas na
execucdo de suas atividades diarias, quando os computadores estdo utilizando os
programas de atendimento, o que torna o acesso virtual lento ou mesmo inacessivel

devido as limitagoes da rede.
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Pesquisou-se ainda como as novas ferramentas da tecnologia estdo inseridas no
dia-a-dia dos entrevistados. Como o canal de comunica¢do mais utilizado com os
gestores das agéncias sao as mensagens via e-mail, questionou-se quantas vezes o
programa de correspondéncia ¢ aberto para a leitura das novas mensagens. 66%
alegaram que verificam as mensagens assim que elas chegam.

Quanto ao horario reservado para a leitura do correio eletronico, 56% das
respostas mostraram que o programa de mensagens eletrdnicas permanece aberto
durante todo o dia. Fora estes, 27% preferem a leitura no inicio do expediente. Assim,
existe uma prioriza¢do de leitura no periodo da manha, além dos que a fazem durante
todo o dia.

59% dos gerentes avaliam seu grau de familiaridade com a informatica nos
niveis 1 e 2, que s3o os mais altos. Outros 33% indicaram que possuem um nivel
intermediario de intimidade com a tecnologia. A soma desses trés niveis (1, 2 e 3)
atinge um total de 92% dos pesquisados.

Essa aproximagao com as novas tecnologias ¢ reafirmada pelo fato de 51% dos
pesquisados afirmarem nao possuir dificuldades com a tecnologia que lidam em seu dia-
a-dia no trabalho. E importante observar que dos outros 49%, que possuem alguma
dificuldade, 90% tém faixa etaria superior a 39 anos. Esse publico so iniciou a utilizagdo
da informatica por necessidade profissional ha aproximadamente 15 anos. Diferente dos
que possuem idade inferior que tiveram sua iniciagdo digital de forma mais precosse
através de atividades escolares, lazer ou mesmo pelo uso doméstico.

44% dos pesquisados responderam que obtiveram seus conhecimentos no
aprendizado com a utilizagdo, pesquisa e tentativas diarias. Outros 34%, fizeram cursos
ou aprenderam a manusear computadores residenciais, com seus filhos ou através de
material instrutivo, como livros e apostilas. 21% afirmaram que adquiriram seus
conhecimentos em cursos ministrados pelos Correios.

Faz-se necessario esclarecer que os 44% dos pesquisados que alegaram que
obtiveram seus conhecimentos no aprendizado da pratica didria, afirmaram que a base
inicial desse conhecimento foi adquirido nos cursos ministrados pelos Correios e
aprimorado com a utilizagdo e pesquisa pratica dessas ferramentas no local de trabalho.
70% da amostra ndo fez curso de informatica fora do ambiente profissional. O que
coloca a evidente constatacdo que o conhecimento adquirido foi proveniente dos

processos internos de capacitacao.
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Verificou-se que os computadores estdo cada vez mais presentes na vida
domestica, pois 48% dos pesquisados possuem computadores em suas residéncias.
Resalta-se que as localidades onde esses gestores trabalham e residem encontram-se
fora dos centros comerciais e alguns desses municipios sequer possuem lojas de
informatica.

Na utilizagdo da Internet, as ferramentas mais utilizadas sdo o e-mail ¢ a
navegagdo em sites, seguidos pelos comunicadores instantdneos e sites de
relacionamento e chats.

Foi avaliado se a estrutura disponibilizada pela empresa atende as necessidades
das atividades para as quais foram designadas. Aqui, incluimos tanto as ferramentas
tecnologicas como a capacitagdo dos profissionais. Quanto a tecnologia, 66% dos
pesquisados afirmaram que ela atende as necessidades da atuacdo profissional didria.

Entre os fatores que foram indicados pelos 34% que responderam
negativamente, 43% respostas afirmaram que os equipamentos sdo obsoletos, 12% que
a quantidade de maquinas ¢ insuficiente para as atividades das agéncias. A restricao a
visitacdo de sites, a lentidao da rede e do suporte foram outros motivos pelos quais a
tecnologia foi considerada insuficiente.

No tocante a capacitagdo através de cursos e treinamentos oferecidos pelos
Correios, 85% dos participantes afirmaram que os conhecimentos adquiridos foram
suficientes para suas atividades profissionais. Verificou-se que os 15% que responderam
que o conhecimento ndo foi suficiente e ainda continuam com dificuldades na utilizagdo
das tecnologias, todos eles possuem idade superior a 39 anos e afirmaram necessitar de
reciclagem, principalmente em programas como o excel, gerenciadores de e-mail e o
sistema de atendimento a clientes.

Quanto a migragdo dos processos fisicos, baseados em documentos impressos,
para o formato digital, 95% dos entrevistados observaram melhorias em suas atividades,
e apontaram como os maiores beneficios a agilidade, rapidez e a interatividade
fornecida pelas ferramentas tecnologicas. Os 5% que responderam negativamente
apontaram que a velocidade da rede, a pouca quantidade e a baixa qualidade dos
equipamentos sdo fatores que ainda prejudicam a eficiéncia dessas ferramentas.

Atualmente, os canais que os Correios mais utilizam para a interagdo e prestagao
de informagdes aos clientes € a pagina na Internet, com uma média mensal de 6 milhdes
de visitas, e a Intranet para divulgacdo de informagdes e disponibilidade de servicos

para o publico interno. Foi questionado se os gestores conhecem o conteudo destes sites
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ou saberiam direcionar os clientes para a busca de informagdes através da Internet. 89%
afirmaram positivamente.

Foi possibilitado aos gestores que respondessem, de forma aberta, quais sdo os
ganhos e os ajustes necessarios para a utilizacao plena das novas tecnologias. Observou-
se que os ganhos vao além dos processos internos, pois foram citados diferenciais
mercadolégicos como satisfacdio do cliente, bom atendimento, qualidade,
competitividade e credibilidade.

Os ajustes apresentados apontam que os computadores e periféricos devem ser
melhorados ou ampliados para atender as demandas para as quais foram desenvolvidos.
O segundo ponto ¢ a melhoria da velocidade da rede de dados que atende as agéncias,
principalmente devido a programas como o Banco Postal e o sistema de atendimento,

que s6 funcionam on-line e sdo a base fundamental do atendimento ao publico.

Conclusao

Observou-se na pesquisa que existem critérios de leitura e priorizagdo de
mensagens ou informacdes que independem do canal pelo qual foram transmitidas.
Visto que menos de 50% das agéncias que receberam os questionarios nao o
responderam. O argumento mais utilizado foi a falta de tempo para responder a
pesquisa, mesmo nos casos em que a pesquisa foi lida.

Outras atividades de carater urgente ou obrigatorio, a grande quantidade de
atividades e processos administrados pelos gerentes, colocaram a pesquisa num segundo
patamar de importancia. Nesse sentido, ¢ possivel constatar que acima do canal esta a
mensagem. A relevancia das mensagens e as atividades que elas orientam ¢ o maior
critério utilizado para a priorizagdo das informagdes que os pesquisados recebem,
independente se o formato for impresso ou digital.

E necessario destacarmos que, apesar de 72% dos nossos entrevistados
possuirem idade superior a 39 anos e ser de uma geracdo que ndo teve acesso a
informética em sua formacao escolar, os formatos digitais foram os de maior aceitacdo e
preferéncia para o recebimento das informagdes didrias. A Unica opg¢do em que o
formato impresso foi escolhido veio em decorréncia da impossibilidade ou limitacao da

utilizagdo do formato virtual.
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Uma constatagdo clara ¢ que a utilizagdo das NTI para a comunicagdo
organizacional € um processo aceito pelos profissionais pesquisados, bastando apenas
que sejam disponibilizadas as ferramentas e o aporte tecnoldgico necessario para os
beneficios sejam utilizados em sua plenitude.

Nas respostas ao questionario € na entrevista por telefone, constatou-se que a
cultura digital esta cada dia mais presente na vida dos profissionais, tanto no ambito
empresarial como em seu cotidiano. Muitas das resisténcias e dificuldades pontuadas
por pesquisadores, como Sandi (2003) e Virilio (1998), estdo sendo superadas a medida
que as empresas, a sociedade e a cultura social estdo absorvendo as solugdes
provenientes dessas novas tecnologias.

Os pontos negativos identificados no processo de migracdo dos formatos
tangiveis para o digital indicam que os entrevistados querem que a empresa fornega
equipamentos, velocidade de rede, capacitacdo e maior acesso as paginas da Internet,
como forma de assegurar a perfeita utilizagdo das ferramentas disponibilizadas. Isso ¢
decorrente do fato das tecnologias apresentarem muitos ganhos na execucdao das
atividades e qualidade de trabalho dos entrevistados.

O consenso dos entrevistados ¢ que as ferramentas precisam atender as
necessidades para as quais foram desenvolvidas e que devem ser implementadas
estratégias e iniciativas para continuidade do processo de qualificagio e
aperfeigoamento.

Um detalhe que deve ser observado ¢ a especial atengdo para absorcdo dessas
tecnologias pelo segmento de profissionais com maior tempo de servigo e idade, neste
caso acima de 39 anos, pois sdo favoraveis as essas ferramentas, mas necessitam de
capacitacdo diferenciada, visto que esses processos estdo sendo adquiridos
prioritariamente na atualidade, pois ndo conviveram com essas tecnologias em sua vida
escolar, doméstica ou em boa parte de sua vida profissional, diferente do que acontece
com os profissionais com idade inferior.

Nos tempos em que a sociedade exige a utilizagdo de todos os recursos possiveis
para uma melhor qualidade de vida, pode-se afirmar que os beneficios da utilizagdo das
Novas Tecnologias da Informag¢ao ultrapassam os ganhos nos processos internos das
empresas. Foram identificados diferenciais como satisfacdo, atendimento ao cliente,
credibilidade, confiangca, modernidade, praticidade, comodidade, ganhos de

conhecimento € menos burocracia e estresse.
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Com estes ganhos, fica constatado que a utilizagdo das NTI ¢ um processo que
continuamente ganha mais adeptos dentro das institui¢cdes e da sociedade, na medida em
que tem apresentado solugdes para as demandas contemporaneas, diminuindo as
resisténcias caracteristicas da implantagdo do processo ¢ formando um novo panorama

social e cultural, em que sua utilizagdo se torna cada dia um fato irreversivel.
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