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RESUMO

As organizacGes possuem a sua disposicdo diferentes opcbes de ferramentas de
comunicacéo digital, as quais permitiriam criar um ambiente de interatividade entre seus
trabalhadores. No entanto, na maioria dos casos, as ferramentas de comunicacédo digital
ndo sdo aplicadas com este objetivo, mas apenas para agilizar o processo de
comunicacgdo; poréem o processo em si, ndo é repensado a luz das caracteristicas destas
tecnologias, entre as quais destacamos a interatividade e a geracdo de conhecimento
colaborativo. O proposito deste artigo € fazer uma reflexdo sobre este tema e analisar
como essa postura em relacdo a comunicacdo digital afeta as expectativas destes
trabalhadores quanto ao seu relacionamento com as organizagdes, em especial aqueles
que representam a denominada Geragéo Y.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo Interna; Tecnologias Digitais de Comunicacao;
Interatividade.

Criemos um personagem que represente o estereotipo do jovem profissional
do seculo XXI. Ele nasceu em 1987. A partir dos 10 anos, em 1997, acompanhou a
disseminacéo da Internet no Brasil. Aprendeu a usar o 1ICQ, e ndo muito depois, 0 MSN,
que ajudou a divulgar entre seus amigos para que todos pudessem continuar em contato
mesmo permanecendo cada qual em sua casa. No inicio, a internet era mais uma forma
de entretenimento, mas com o tempo comeca a ser usada com outros objetivos. Ele
aprende a usar e-mails para enviar informagfes (Uteis ou ndo) aos amigos. A partir do

momento em que as empresas e as instituicdes educacionais passam a criar sites e
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disponibilizar informacdes confidveis, ele percebe que esta ferramenta é a melhor op¢éo
de pesquisa para seus estudos e investigacbes. E como fala inglés com certa
desenvoltura, suas possibilidades de pesquisa na internet ficam bastante ampliadas. O
cursinho pré-vestibular que frequentou oferecia um ambiente on-line do qual ele podia
fazer downloads de contetdos adicionais as matérias que estava estudando, além de
oferecer simulados on-line que ao final Ihe indicavam sua pontuacao e, deste resultado,
apontavam os vestibulares em que provavelmente seria aprovado. Ja universitario,
cursando engenharia de producdo, resolveu fazer cursos a distancia para complementar
temas especificos para sua formacdo de engenheiro. No ambiente Educacéo a Distancia
(EaD), a interatividade entre alunos e tutores ¢ fundamental para manter o ritmo do
aprendizado, mas como esta habituado com esta ldgica, se adapta rapidamente com este
sistema.

Aos 23 anos, gradua-se engenheiro e aos 24, em 2011, comeca a trabalhar
em uma empresa de médio porte, aparentemente bem organizada. A empresa tem um
site na internet com toda sua historia, produtos que fabrica, clientes que possui, projetos
em andamento, noticias e um Fale Conosco. Na préatica, um folder eletrénico. Existe um
sistema de e-mails internos para troca de informagdo entre os trabalhadores, muito
utilizado por manter as caracteristicas da comunicacgéo escrita (pode ser impresso e ali
estd a “prova” para qualquer eventualidade). A empresa possui também uma Intranet,
em que os trabalhadores podem acessar informagdes internas que vdo desde o0s
aniversariantes do més até os produtos em langamento — passando pelas normas de
processos internos e suas atualizacGes. Nesta ferramenta a empresa envia todas as
informacdes que considera importante para seus trabalhadores e todos aqueles com
permissdo, podem acessa-las. Existe também um informativo eletrénico que a empresa
envia aos trabalhadores por e-mail a cada 15 dias, com as informacdes que deseja
destacar. No ambito da comunicacdo administrativa, prevalece o sistema de
comunicacgdo escrita, através de oficios internos distribuidos a partir de uma secretaria
central a servico da diretoria.

Em poucas semanas de trabalho, este jovem profissional percebe que o
ambiente de trabalho € muito diferente em relacdo ao uso das tecnologias digitais de
comunicacdo, daquele que viveu até o momento. Apesar do arsenal tecnologico
disponivel, as ferramentas sdo usadas com um processo de comunicagdo unilateral
(emissor-meio/mensagem-receptor), praticamente sem espago para interacdo. Existe

agilidade, mas ndo existe possibilidade de feedback a partir destes mesmos canais —
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quando necessario, solicitado ou desejado — o trabalhador fard suas contribuicdes
pessoalmente ou através do sistema de comunicacao escrita, sujeitando-se a morosidade
peculiar deste processo. E possivel imaginar os questionamentos e frustracdes iniciais
que este ambiente proporcionara a este profissional, que cresceu com um formato de
comunicacdo caracterizado pela colaboracdo e a interatividade para a criacdo de um
trabalho em equipe.

Entender a ldgica de pensamento deste personagem ajuda a perceber porque
as empresas ainda nédo estdo utilizando todo o potencial das ferramentas digitais de
comunicacgdo. A partir da vivéncia neste ambiente, percebemos algumas caracteristicas
relativas a comunicacdo interna, que podem ser encontradas na grande maioria delas:

a) A comunicacdo interna € a que menos teve praticas e processos alterados ao
longo dos anos. Na grande maioria dos casos ainda se mantém a logica estabelecida
desde a formacdo moderna das organizac6es, baseada em estruturas hierarquizadas.

b) Dentre as organizacdes que adotaram as tecnologias digitais na comunicagédo
interna, grande parte o fez sem que estes fluxos de comunicacdo fossem repensados a
luz das atuais praticas colaborativas, apenas modernizando-se 0s instrumentos.

c) As pessoas que hoje iniciam suas carreiras nas organizagdes possuem uma
I6gica de comunicacdo em que a colaboragéo, a interatividade e o compartilhamento de
informacdes sdo a grande tbnica da geracdo de conhecimento.

O cenério que demanda a necessidade de uma mudanca na forma como a
comunicagdo interna é pensada dentro das organizaces, esta estabelecido. N&o se trata
apenas de ampliar produtividade e competitividade, fatores que incentivaram em
primeiro lugar a absorcéo das tecnologias digitais de comunicagdo pelas empresas. O
publico interno (receptor desta comunicagdo) possui outras praticas comunicacionais
que precisam ser consideradas para que o relacionamento entre a organizagdo e seus

funcionarios seja consolidado.

Bases conceituais da Comunicagédo Interna no Contexto da Comunicacgéo Digital

A Comunicacdo Interna nas organizagdes normalmente é vista como um
conjunto de processos de envio de informacdes, em geral de lideres a subordinados, e
com foco de estudo basicamente no instrumental.

Iniciaremos a analise da evolucdo das bases tedricas da Comunicagdo
Interna pelo ano de 1972, quando W. Charles Redding realizou uma revisdo importante

sobre os estudos até entdo publicados na area da comunicagéo organizacional, tornando-
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se uma referéncia no tema. Sua obra, intitulada “Communication Within an
Organization: The Interpretive Review of Theory and Research” trazia dez postulados
para a andlise da comunicacdo interna (TOMPKINS; WANCA-THIBAULT, 2001, p.
xviii-xxiii), descritos aqui nas palavras de Margarida Kunsch (2009, p.67):

1. Posicionamento da significacdo (do significado) nos processos
interpretativos de recepcao, e ndo no uso de transmissao.

2. Qualquer coisa é uma mensagem em potencial — insere-se o debate
sobre a comunicacdo ndo-verbal, que a época ndo tinha sido
suficientemente explorada.

3. Administrar a comunicagdo organizacional é saber ouvir, e ndo
refutar as informagdes.

4. A mensagem recebida é aquela que o receptor recria (percepgao
seletiva).

5. Importéncia do feedback nas organizagdes, com distin¢do entre
feedback receptivo e feedback responsivo.

6. Atentar para o fator custo ou a deficiéncia das interacBes
comunicativas nas organizagoes.

7. A redundéncia da mensagem deve ser equilibrada de acordo com
seu custo de eficiéncia.

8. E preciso ter cuidado com os exageros de comunicacio e dosa-la
conforme a capacidade de absorcédo dos receptores.

9. Atentar para os efeitos de transmissdo em série (mudanca de
significado devido a distorcoes e filtros).

10. Considerar o clima organizacional para a comunicagdo como mais
importante que as habilidades e técnicas comunicativas.

Ainda seguindo as palavras de Kunsch, Redding inovou em sua época com
0s postulados propostos ao trazer para 0 centro dos estudos da comunicagdo
organizacional a figura do Receptor. No entanto, nos parece que a discussao atual neste
campo demanda mais que avaliar a adequagdo dos instrumentos utilizados na
comunicacdo interna nas organizac¢Ges. Propomos aqui uma reflexdo sobre os fluxos da
comunicacdo interna no contexto da “sociedade da informacao”, ou seja, dentro de uma
conjuntura em que a prépria préatica cultural esta em evolucéo.

Assim, dentro de um contexto social que passa por algumas rupturas com a
pratica do “passado”; e cuja necessidade de adequacdo ainda estd longe de findar, o
repensar sobre os fluxos e instrumentos comunicacionais nas organizagdes € uma
demanda além do eixo produtividade-e-controle — j& que trata de sua propria evolucéo
como “sistema” adaptando-se a estas novas praticas socioculturais.

A nosso ver, a comunicacdo interna foi a que menos evoluiu em suas
praticas, l6gicas e processos. Os processos de comunicagdo sdo ainda construidos sobre
0 modelo inicial tradicional /emissor-mensagem-receptor/, baseados em uma estrutura

hierarquica, considerando o receptor ainda aquele antigo “recipiente vazio” que precisa
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ser preenchido com conhecimentos. “O receptor era uma vitima, um ser Manipulado”,
como critica Barbero (1997, p. 299). Seguindo a visdo deste autor é possivel pensarmos
em uma revisao da dinamica do processo da comunicagdo pois com a

redefini¢do da cultura, é fundamental a compreensdo de sua natureza
comunicativa. Isto &, seu carater de produtor de significagdes e ndo de
mera circulacdo de informacg6es, no qual o receptor, portanto, ndo €
um simples decodificador, mas também um produtor.

A visdo do receptor como agente ativo no processo comunicacional ja vem
de uma extensa discussao e pesquisa. Tanto que, em outras areas da comunicacéo esse
papel “ativo” do receptor ja esta consolidado: o telespectador, o consumidor, o ouvinte,
o0 cliente — desempenham papeis cujas impressbes e feedbacks sdo altamente
considerados antes e apds a recep¢do das suas respectivas mensagens.

Se hoje colocamos em discusséo, que o receptor dentro do ambiente interno
das organizacdes ndo conta com a mesma atencao no seu processo comunicacional dada
aos agentes correlatos, entendemos que a reflexdo se faz necessaria ndo porque as
organizagOes desconsiderem a sua importancia, mas porque, antes disso, elas néo
perceberam ainda as mudancas sociais que trazem reflexos na composicéao e no perfil do
seu publico interno, que “constroi” e compartilha conhecimento a partir de redes de
informacdo e entendemos que as organizacdes ndo devem desconsiderar estas praticas
de geracédo de conhecimento (PEREIRA, COSTA, ET AL, 2009, p.299):

As redes de informacdo e comunicacdo permitem que os individuos se
associem em funcéo de interesses, em tempo real, e tomem decisfes
baseadas em um conjunto mais complexo de informacgdes. Estas
podem vir das organizac@es, de seus parceiros, da comunidade local,
do governo central, de organismos internacionais, ou seja, de Varios
pontos da rede.

Por isso, ao pensar em um fluxo de comunicagdo que seja compreendido e
atenda as expectativas deste publico, é importante que as organizacfes pensem a
comunicacéo interna considerando a natureza ativa e colaborativa que faz parte do perfil
destes individuos dentro do processo de comunicacdo. Somando o perfil de um receptor
interno com alto senso de colaboracdo ao ambiente de possibilidades que as TIC’s*
permitem, fica ainda mais claro que se trata de rever as légicas dos padrées de trabalho

e ndo simplesmente a mudancga dos padrées em si ou a troca de um instrumento de

* Termo que indica as tecnologias digitais de informac&o e comunicacéo.
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comunicagdo por outro mais avancado, como claramente nos indicam as palavras de
CORREA (2009, p. 318):

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 comunicacdo nos
ambientes corporativos — uma visdo estratégica e tecnoldgica.

Podemos dizer que o ambiente organizacional tomado pelas TIC’s traz a
tona um papel ativo a figura do receptor destas comunica¢Ges e por isso toda sua
formatacdo deve assim considera-lo, habituado a se reunir em comunidades e redes de
informacdo e com a troca de experiéncias e contetdos — atitudes que sdo primordiais
para 0 seu aprendizado e consequente geracdo de mais contetdos. Nos ilustram as
palavras de SOARES (2005, p.12, in CORREA, 2009, p. 319):

A comunica¢do oportuniza aos sujeitos gerarem e compartilharem
informacGes que lhes proporcionem ferramentas de pensamento e
direcéo para cooperar e organizar suas rotinas. Ao se comunicarem, 0S
individuos criam significados, trocam e respondem mensagens. A
informacdo representa os dados processados criados pelas pessoas.

NOs podemos observar em nossa rotina, que continuamos convivendo com
dois tipos de fluxos de comunicacdo / informacdo: um que chamamos linear, estatico,
baseado em instrumentos de comunicacdo que ddo forma definitiva ao contetdo que
suportam. Por exemplo, uma vez impresso este texto, ndo podera ser alterado. Uma
alteracdo so pode ser feita no seu formato digital e entdo pode ser impresso novamente.

O outro fluxo de comunicacgdo / informagdo chamaremos de colaborativo,
pois esta baseado nas trocas e interatividades ocorridas em cada um dos “nés” de uma
rede informacional da qual se participa, delimitada ou ndo. Essa rede promove o fluxo
de informacéo em vérias direcGes e sentidos. Ao inves de estatico este fluxo é dindmico,
baseado nas tecnologias digitais de comunicagdo, que permitem que um determinado
conteudo seja alterado, complementado e transformado em cada né pelo qual trafega —
sendo entdo, compartilhado.

Podemos observar, no entanto, que a medida que as organizacgdes se inserem
em uma dindmica econémica globalizada, maior € a pressao pela otimizacao de tempos,
espacos, recursos e conhecimento. Essa pressdo, aliada a prépria cultura informacional

de uma nova geracdo de trabalhadores, faz com que as organizagGes necessitem
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estruturar esse sistema de comunicacdo colaborativo, que nédo esteja preso a sistemas ou
instrumentos estaticos.

Uma das principais questdes que nos incentiva no desenvolvimento deste
artigo €: as organizagdes adotam a comunicacgéo digital inserida em uma cultura também
digital, ou trata-se apenas de “digitalizar” o mesmo pensamento (ou informacéo) linear
e estanque, caracteristico da comunicacdo impressa?

Partindo da analise de Elizabeth Corréa, que em seu artigo “Comunicacéo
Digital e Novas Midias Institucionais™ cria uma definicdo para a comunicacao digital
(2009, p.321), posicionando-a como o:

uso das tecnologias digitais de informacdo e comunicacdo (TICs) e de
todas as ferramentas delas decorrentes, para facilitar e dinamizar a
construcdo de qualquer processo de comunicacdo integrada nas
organizacdes. Falamos, portanto, da escolha daquelas opc¢bes
tecnoldgicas disponiveis no ambiente ou em desenvolvimento, cujo
uso e cuja aplicacdo sdo os mais adequados para uma determinada
empresa e 0s respectivos publicos especificos. (...) A comunicagdo
digital se configura no ambiente corporativo na medida e nha
oportunidade em que a combinagéo entre a proposta comunicacional e
caracteristicas do publico tiver mais eficiéncia se realizada em
ambiéncia digital.

Neste prisma, Corréa enfatiza a necessidade de se utilizar a comunicacao de
forma critica, ou seja; de nada vale a digitalizacdo da comunicagdo por si s — se dela a
organizagdo ou o processo de comunicagdo organizacional ndo tirem melhorias e novos
resultados. Na sequencia a pesquisadora cunha o termo “ambiéncia digital” definido
como (2009, p. 326):

O que chamamos de ambiéncia digital reflete exatamente as estruturas
de comunicacdo complexas e autorreconfiguraveis, com potencial de
geracdo de fluxos informativos e comunicacionais pluridirecionais,
descentralizando a verticalidade das relagfes sociais e de comunicacao
nos diferentes ambientes, sobretudo nas empresas. ... evidencia-se 0
fato de que a comunicacdo na sociedade contemporénea e a
comunicacgdo corporativa especificamente recorrem cada vez mais a
invisivel e poderosa rede de conexdes provida pelas TICs. Nesse
sentido, caminhamos para um mundo cujas aces e caracteristicas
fisicas serdo sustentadas por conexdes digitais de diversas categorias.”

Conforme nos faz refletir CORREA, a adogdo de um sistema de
comunicacdo baseado nas TIC’s requer uma visualizacdo holistica de todo o composto
de sistemas de comunica¢do que uma organizacdo pode construir a servico da sua
comunicacgdo interna; e de qual serd o papel e as contribuices que a comunicagédo

digital ira trazer para este composto (2009, p.333).
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Construir uma estratégia de comunicacdo digital, integrada ao plano
global de comunicagdo corporativa representando a cultura, o0s
propositos e o0s publicos de uma organizacdo no cenario
contemporaneo  das ambiéncias  digitais;  objetivando 0o
estabelecimento de um processo comunicacional fundamentado em
hipermedialidade, interatividade e multimedialidade; e
disponibilizando tudo isso por meio de um grid de sistemas e
ferramentas especificos para a ambiéncia digital requer uma gestdo
complexa.

A Inteligéncia Coletiva de Pierre Lévy e o conceito de Interatividade

No livro A Cultura da Convergéncia, Henry Jenkins aborda alguns temas
que podem contribuir de forma consistente para a analise deste cenario. Jenkins define
Cultura Participativa como a “cultura em que fas e outros consumidores séo convidados
a participar ativamente da criacdo e da circulagdo de novos conteddos.” (2009, p.378).
Sua analise parte das préticas atuais de contribuicdo e ampliacdo de conteudos
midiaticos (dos quais filmes e livros s@o 0s mais comuns), que sdo realizadas pelos
proprios consumidores destes conteudos, em retroalimentacdo. A Cultura Participativa,
nas palavras de Jenkins, “contrasta com nog0es mais antigas sobre a passividade dos
espectadores dos meios de comunicagdo” (2009, p.30), mas o autor reconhece que estas
participacdes ndo se dao de forma igualitarias por todos os membros:

Em vez de falar sobre produtos e consumidores de midia como
ocupantes de papéis separados, podemos agora considera-los como
participantes interagindo de acordo com um novo conjunto de regras,
gue nenhum de nos entende por completo. Nem todos os participantes
sdo criados iguais. CorporacGes — e mesmo individuos dentro das
corporagdes de midia — ainda exercem maior poder do que qualquer
consumidor individual, ou mesmo um conjunto de consumidores. E
alguns consumidores tém mais habilidades para participar dessa
cultura emergente do que outros.

E exatamente neste sentido que entendemos que as organizagdes pecam por
manter fluxos de comunicacgéo interna unilaterais e hierarquizados. Se entendemos que
alguns participantes possuem mais habilidade para criar conhecimento em um ambiente
interativo, essa capacidade molda, de certa forma, sua personalidade. Por isso, é
possivel inferir que a impossibilidade de praticar essa interatividade pode influenciar
negativamente a sua capacidade de criacdo (no ambiente organizacional, afetaria o
desenvolvimento de todo o seu potencial de trabalho).

Quando Jenkins fala sobre Cultura Participativa, uma de suas fontes € o
conceito de Inteligéncia Coletiva, trabalhado por Pierre Lévy. O conceito € entendido

pelo autor como (2004, p.20):
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uma inteligéncia distribuida por toda a parte, incessantemente
valorizada, coordenada em tempo real, que resulta em mobilizacdo
efetiva das competéncias. Acrescentemos & nossa definicdo este
complemento indispensavel: a base e o0 objetivo da inteligéncia
coletiva sdo o reconhecimento e 0 enriquecimento matuo das pessoas,
sendo o culto de comunidades fetichizadas ou hipostasiadas. Uma
inteligéncia distribuida por toda parte: tal € o nosso axioma inicial.
Ninguém sabe tudo, todos sabem alguma coisa, todo o saber esta na
humanidade.

Ao falarmos em Inteligéncia Coletiva, acreditamos que este termo deve se
aplicar também as organizagdes, principalmente quando tratamos do conhecimento que
existe em seu interior.

O pensamento da Inteligéncia Coletiva é complementado pela publicacéo
sequinte, Cibercultura, no qual o autor provoca a reflexdo sobre ciberespaco e
cibercultura, cuja definicdo contribui para entendermos como as habilidades de
participacdo citadas por Jenkins condicionam as praticas da comunicacdo. Para Levy
(1999, p.17) Cibercultura resulta do “conjunto de técnicas (materiais e intelectuais), de
praticas, de atitudes, de modos de pensamento e de valores que se desenvolvem

juntamente com o crescimento do ciberespaco™”

. A existéncia do ciberespaco, por si so,
ndo resulta na existéncia da Inteligéncia Coletiva, mas cria a condicdo para seu
desenvolvimento (1999, p.29).

No entanto, falar em Inteligéncia Coletiva dentro das organizagdes nao € tdo
simples como pensa-la para um conteudo mididtico. Nas organizacfes existe um
ambiente de relacionamentos e conflitos interpessoais que dificultam a mesma
abrangéncia de colaboracdo e interatividade. No entanto, na pratica da vivéncia
organizacional, vemos essa resisténcia ao compartilhamento de informagdo em maior
parte entre os trabalhadores anteriores a era da comunicacdo digital (as chamadas
Geracdo X e Baby Boomers) que iniciaram as carreiras em uma época em que deter
informacdo era garantia de deter sua posicdo de trabalho, de serem necessarios — para
estes compartilhar é quase o mesmo que “perder”. Lévy também explica esta diferenca
no entendimento da Inteligéncia Coletiva, quando coloca sua prépria visao critica e a
classifica com o termo Pharmakon (1999, p.30):

Devido ao seu aspecto participativo, socializante,
descompartimentalizante, emancipador, a inteligéncia coletiva
proposta pela cibercultura constitui um dos melhores remédios para o

® Segundo Pierre Lévy, o termo Ciberespaco é o novo meio de comunicagdo que surge da interconex&o mundial dos
computadores, especificando ndo apenas a infraestrutura material da comunicacéo digital, mas também o universo de
informacdes abrigado, assim como o0s seres humanos que alimentam esse universo. (1999, p. 17).
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ritmo desestabilizante, por vezes excludente, da mutacédo técnica. Mas,
neste mesmo movimento, a inteligéncia coletiva trabalha ativamente
para a aceleracdo dessa mutacdo. Em grego arcaico, a palavra
“pharmakon” (que originou “pharmacie”, em francés) significa ao
mesmo tempo veneno e remédio. Novo pharmakon, a inteligéncia
coletiva que favorece a cibercultura € a0 mesmo tempo um veneno
para aqueles que dela ndo participam (e ninguém pode participar
completamente dela, de tdo vasta e multiforme que €), e um remédio
para aqueles que mergulham em seus turbilhoes e conseguem
controlar a propria deriva no meio de suas correntes.

Pierre Lévy também fala sobre o desenvolvimento da Inteligéncia Coletiva
no ambiente de trabalho, que é o ambiente especifico deste artigo. O autor explica a
ferramenta que atualmente conhecemos como “intranet” (1999, p.101):

Caso seja bem concebida, uma organizacdo cooperativa do trabalho
por rede de computadores também € uma ferramenta de aprendizagem
cooperativa. Os programas e sistemas a servico do trabalho
cooperativo sdo chamados groupware. Sob o nome de Intranet, sdo
cada vez mais usadas as ferramentas da Internet (correio, news, Web,
etc.) para a organizacdo interna das empresas ou de redes
empresariais. A Intranet, que tende a se impor como um padrdo,
possui  instrumentos  para  correspondéncias,  colaboracéo,
compartilhamento de meméria e de documentos imediatamente
compativeis com a grande externa. As transacdes mais diversas entre
os sistemas de informacdo das organizagdes que usam a Intranet
tornam-se “transparentes”.

Porém, entre as possibilidades postuladas pelo autor e as préaticas atuais nas
organizacOes, hd uma distancia. Sendo uma ferramenta que permite a interatividade
“todos-todos” no conceito de tipos de interatividade que veremos mais adiante, mas
usada como um dispositivo “um-todos”, o que transforma a ferramenta Intranet um
repositério eletrénico de informacdes, que facilita e agiliza o acesso a elas, mas nao é
utilizada, ainda, para permitir a colaboracéo entre os trabalhadores. E exatamente esta
pratica que é questionada neste artigo, porém, fundamentados na posicdo de Levy
(1999, p.126), abaixo, esta critica se da ndo apenas pelo procedimento pouco
democrético que esta pratica representa, mas principalmente pelo potencial de geracao
de conhecimento que a organizacao deixa de atingir ao ndo criar um ambiente propicio a
interatividade para seus trabalhadores.

Qualquer tentativa de reduzir o novo dispositivo de comunicacdo as
formas midiaticas anteriores (esquema de difusdo “um-todos” de um
centro emissor em dire¢do a uma periferia receptora), s6 pode
empobrecer o alcance do ciberespago para a evolucdo da civilizagéo,
mesmo se compreendemos perfeitamente — é pena — 0s interesses
econdmicos e politicos em jogo.
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Construir ou permitir a Inteligéncia Coletiva nas organizacdes ainda pode
ser pensar uma realidade idealizada de trabalho, porém, acreditamos ser possivel, se
conduzida como um processo gradativo e gerenciado. O préprio Lévy indica que o
termo “é muito mais um problema em aberto — tanto no plano pratico como teorico —
que uma solucdo pronta para ser usada.... trata-se de uma cultura a ser inventada e nédo
um programa a ser aplicado.” (1999, p. 209). Em entrevista concedida a Revista
Observatorio da Imprensa em 2009, Pierre Lévy faz algumas reflexdes sobre seu livro
Cibertcultura, 10 anos ap6s seu lancamento no Brasil, e entre estas reflexfes aponta que
“a inteligéncia coletiva livre é a real plataforma do desenvolvimento humano e da
prosperidade econémica, entdo todos possuem interesse em sua expansao irrestrita”.

Como apresentado até o momento, todo o conceito da Inteligéncia Coletiva
esta baseado na prética da interatividade. E como podemos entender este termo?

Segundo MIELNICZUK (2001, p. 3, APUD Vittadini, 1995), a
interatividade é caracterizada como “un tipo de comunicacion posible gracias a las
potencialidades especificas de unas particulares configuraciones tecnoldgicas”, ou seja,
sdo mediadas por algum dispositivo tecnoldgico. A interatividade, portanto, proporciona
as pessoas a mesma interacdo existente em um didlogo pessoal, independentemente do
espaco territorial existente entre estas pessoas.

Ao analisar as praticas de interatividades sociais e 0s dispositivos que as
permitem, Pierre Lévy classifica diferentes planos de interatividade. Esta classifica¢do
nos permite visualizar os niveis em que uma organizagdo precisa atuar para criar um
ambiente propicio para a colaboracdo, com as caracteristicas existentes no ambiente

digital em que os jovens trabalhadores do século XXI se desenvolveram.

ELAGCAO COM A Interrupcéo e

Difusao unilateral

MENSAGEM | Mensagem Linear | Reorientacdo do Implicacdo do
Nao Alteravel em Fluxo Participante na
DISPOSITIVO Tempo Real Informacional em Mensagem
COMUNICACAO Tempo Real
Imprensa Bancos de dados Videogames com
Radio multimodais um so participante
Televisédo Hiperdocumentos | Simulagdes com
Cinema fixos imerséo (simulador

SimulacGes sem
imersdo nem
possibilidade de
modificar o modelo

V00) sem
modificagéo
possivel do modelo

Dialogo,
reciprocidade

Correspondéncia
postal entre duas

Telefone
Videofone

Dialogos através de
mundos virtuais,
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Dialogo entre
Varios
participantes

pessoas cibersexo

Rede de Teleconferéncia ou | RPG multiusuéario
Correspondéncia videoconferéncia no ciberespaco
Sistema das com varios Videogame em

publicagbes em
uma comunidade
de pesquisa
Correio eletrbnico
Conferéncias
Eletrbnicas

participantes
Hiperdocumentos
abertos acessiveis
on-line, frutos da
escrita/leitura de
uma comunidade
Simulagdes (com
possibilidade de
atuar sobre o
modelo) como de
suportes de debates
de uma
comunidade

“realidade virtual”
com Varios
participantes
Comunicacdo em
mundos virtuais,
negociacao
continua dos
participantes sobre
suas imagens e a
imagem de sua
situacdo comum

Tabela 1 — Os Diferentes Tipos de Interatividade por Pierre Lévy. (1999, p.83)

Esta avaliagdo é importante porque criar um ambiente de interatividade

requer o repensar dos fluxos comunicacionais e para isso é necesséario entender o

publico-alvo envolvido e suas habilidades e competéncias. Como nos esclarece Lévy

(1999, p.82) “a interatividade assinala muito mais um problema, a necessidade de um

novo trabalho de observacdo, de concepcéao e de avaliacdo dos modos de comunicacéo,

do que uma caracteristica simples e univoca atribuivel a um sistema especifico.”

Porém, essa transformagcdo se faz mister. De acordo com o Observatdrio de

Comunicacéo Interna e Identidade Corporativa (iniciativa conjunta do Grupo Inforpress,

Universidade Catdlica e Executive Digest) de Portugal, em encontro realizado em 2010,

as organizacgOes precisam estar atentas para as oito tendéncias Web da Comunicagéo

Interna apontadas pelos especialistas presentes, segundo reportagem de Pedro Fonseca:

1. Portais sociais com diretorio de networking corporativo, dados
pessoais e chat;

2. Blogging e micro-blogging com comunicacéo bilateral, em tempo
real e reforco do sentimento de pertencimento e compromisso;

3. Conteldos modveis e eventos virtuais através de podcasting,
aplicagBes moveis e video-conferéncia;

4. Formacdo colaborativa através de portais de e-learning internos e
ferramentas colaborativas de conhecimento;

5. Communiting com redes sociais proprias ou comunidades
internas em plataformas internas;

6. Crowdsourcing interno através de blogues de ideias e jogos
colaborativos;

7. Embaixadores 2.0 através de colaboradores bloggers e conteldo
gerado pelos funcionarios;
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8.  Recrutamento através de redes corporativas e criacdo de
dindmicas mais interativas.

Estas tendéncias reforcam a necessidade dos sistemas de comunicagdo
interna nas organizagOes serem adaptados a este contexto, se tornando estimulantes aos

trabalhadores e incentivando-os a compartilhar conhecimento e informacéo.

E o pensamento do trabalhador do século XXI, como se manifesta?

Para 0 tema deste artigo, é pertinente pensarmos a Organizagdo no conceito
de CASTELLS (1999, p. 173) como um “sistema especifico de meios voltados para a
execucdo de objetivos especificos”, onde, segundo o autor, as culturas se manifestam.
Em 1999, o autor lancou as bases da discussdo da interatividade como geradora de
conhecimento nas organizacGes. O autor parte do sistema de gerenciamento japonés, a
partir dos estudos realizados por Ikujiro Nonaka (1999, p. 180/181).

O que ele chama de “empresa criadora de conhecimentos” baseia-se
na interacdo organizacional entre os “conhecimentos explicitos” e os
“conhecimentos técitos” na fonte de inovagdo. Nonaka afirma que
muitos dos conhecimentos acumulados na empresa provém de
experiéncia e ndo podem ser comunicados pelos trabalhadores em
ambiente de procedimentos administrativos  excessivamente
formalizados. No entanto, as fontes de inovagdo multiplicam-se
guando as organizacbes conseguem estabelecer pontes para
transformar conhecimentos tacitos em explicitos, explicitos em
tacitos, tacitos em tacitos e explicitos em explicitos. Com isso, ndo
apenas se comunica e aumenta a experiéncia dos trabalhadores para
ampliar o conjunto forma de conhecimentos da empresa, mas também
0s conhecimentos gerados no mundo externos poderdo ser
incorporados nos habitos tacitos dos trabalhadores, capacitando-os a
usa-los por si mesmos e a melhorar o padrdo de procedimentos. Em
um sistema econbémico em que a inovagdo € importantissima, a
habilidade organizacional em aumentar as fontes de todas as formas
de conhecimentos torna-se a base da empresa inovadora.

Nesse ambiente que deve ser inovador, estd 0 jovem trabalhador do século
XXI1 que nos preocupamos em descrever no inicio do artigo. Através das redes sociais
Facebook e LinkedIn, colocamos em discusséo a forma como as empresas usam as
ferramentas de comunicdo digital para a comunicacdo interna, e perguntamos se eles
consideravam que as empresas estdo utilizando todo o potencial destas ferramentas. A
maioria das contribui¢es — 11, de um total de 13 contribuic6es validas — indicam que as
organizagOes ndo utilizam todo o potencial da comunicagdo digital na comunicagdo

interna. Segundo os participantes, 0s motivos sdo: 0 medo da perda de poder (2), falta
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de preparo da empresa (2), falta de conhecimento sobre os ganhos que interatividade
poderia trazer (1), uso da comunicacdo digital mais para entretenimento do que para o
trabalho (1) e uma indicagéo de que as empresas assumem o discurso da interatividade e
colaboragdo, mas ndo a praticam de fato. Apenas duas contribui¢cdes, de um mesmo
participante, indicaram a existéncia de experiéncias validas de geracdo de conhecimento
através da comunicacao digital, citando empresas como McDonalds, Petrobras, Pepsico
e Dell.

Dentre as contribuicOes identificamos que as expectativas dos participantes
quanto ao uso da comunicacdo digital pelas organizacdes sdo: a formacéo de parcerias
com as liderancas da organizacdo para um trabalho de conscientizacdo e educagédo para
a interatividade (1), a geracdo de interatividade para 0 engajamento e conhecimento
colaborativo que contribuiriam para o crescimento da empresa (2), criagdo de ambientes
em que o didlogo possa ocorrer de forma natural, ressaltando inclusive o papel do

funcionario como interlocutor da empresa.

CONSIDERACOES FINAIS

Em palestra proferida em 1994 em Porto Alegre, no Festival Usina de Arte e
Cultura, Pierre Lévy destaca um dos pontos que demonstra a importancia do tema da
Inteligéncia Coletiva:

O interessante nas possibilidades que se abrem com a emergéncia de
uma nova inteligéncia é que se trata de uma inteligéncia coletiva, ou
seja, estamos na direcdo de uma potencializacdo da sensibilidade, da
percepcdo, do pensamento, da imaginacdo e, isso tudo, gracas a essas
novas formas de cooperacédo e coordenagdo em tempo real. Trata-se de
equipamentos que podem ajudar o aprendizado e a aquisi¢do de
saberes. Entdo, o inimigo é o isolamento, a separacdo. E preciso
pensar em equipamentos de comunicacdo que, ao invés de fazer uma
difusdo como a midia tradicional, facam com que esses dispositivos
estejam a escuta e restituam toda a diversidade do presente no social.

Reiteramos as palavras do autor “o inimigo é o isolamento, a separag&o.”
Paulatinamente as organizacdes serdo tomadas pelos trabalhadores do seculo XXI, por
isso acreditamos que a melhor forma de obter todo o potencial de trabalho destas
pessoas € criar um ambiente em que possam interagir com seus pares, criar e
compartilhar conhecimento de forma facilitada e democrética.

Uma das formas de gerar esta pratica dentro das organizacgdes é atraves de

um fluxo de comunicacao interna interativo, utilizando as ferramentas de comunicacéo
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digital. Para isso, as organizacdes precisam despertar para a necessidade de preparagédo
deste ambiente colaborativo. Precisam preparar a cultura organizacional, suas liderancas
e sua estrutura. Caso contrario, ainda segundo Lévy (na entrevista concedida a Revista
Observatorio de Imprensa), “se as pessoas continuarem a se prender a velha forma
estatica e centralizada de comunicacdo (isso inclui estruturas legais) algumas

transformacdes serdo muito dolorosas.”
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