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Resumo: este artigo faz parte de um estudo sobre a relacdo entre estratégias de Comunicagdo
Organizacional e Interatividade nos processos colaborativos de producao de bens de consumo
na WEB 2.0. Busca relacionar conceitos de comunicacdo e cibercultura com novas préaticas de
producdo colaborativa no mercado corporativo e econdmico. Para isto, aborda as proposi¢des
tedricas sobre Inteligéncia Coletiva de Pierre Lévy (2003) e Interacdo mutua de Alex Primo
(2007). Fundamenta-se nas definices de producdo compartilhada de bens e servicos descritas
por Don Tapscott e Anthony Williams (2007), sob o conceito de Wikinomics, relacionando-as
com a WEB 2.0 como ambiente facilitador da interacdo nos processos de producdo
colaborativa. Aponta estratégias de comunicacao corporativa que definem praticas interativas
aqui exemplificadas pela empresa virtual Camiseteria.com.
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Introducéo

O poder conferido pela facilidade de acesso a informacdo, a desterritorializacdo das
relagbes sociais e econdmicas trazidos pela tecnologia da comunicacdo, entre outras
transformacdes, caracterizam um mundo no qual os fenbmenos espaco-temporais revelam

novas perspectivas e necessidades nas interagdes humanas.

Nesse contexto, encontram-se as organizacdes que vivenciam uma (r)evolucdo em
Seus processos comunicacionais internos e externos. As atuais ferramentas de Tecnologia de
Informacdo e Comunicagdo - TICs - possibilitam as empresas comunicarem-se com seus
diferentes puablicos de forma eficiente, econbémica e rapida, ultrapassando obstaculos
geograficos ou temporais impostos pelos tradicionais recursos de comunicacdo empresarial

escrita ou audiovisual.

Essa interconexdo promovida pelas tecnologias de informagédo provoca impactos nos
individuos e na forma como o coletivo se comporta quando se constitui em redes. E esses
efeitos tém caracterizado um desafio para a compreensdo dos processos comunicativos

envolvidos na construcdo coletiva.

! Trabalho apresentado na Divisdo Temética de Relagdes Publicas e Comunicagdo Organizacional, do X Congresso de
Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sul.
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Analisar o processo de comunicacdo organizacional® nas relacdes de producéo em rede
pode contribuir para ampliar a compreensdo sobre a construcao de relacionamentos interativos
nas suas variadas dimensdes. Este artigo propGe um recorte na relacdo do homem com a
comunicacdo mediada por computador no contexto organizacional em seus processos de

producdo colaborativa de bens de consumo.

N&o se pretende, neste trabalho, endossar, sem nenhum espirito critico, uma visdo
idealizada das tecnologias emergentes e suas possibilidades de “reencantamento de vidas
desencantadas”, como afirma Barbero (2006,p54).0 autor sinaliza que a nocdo de sociedade
de informacédo pode atender a um discurso de modernizacdo neoliberal, que tem a logica do

mercado como maior principio organizador da sociedade.

Constata, no entanto, que mesmo sob um possivel controle da logica da rentabilidade
empresarial, estamos em um momento de transformacg6es profundas no mundo do trabalho,
devido em grande parte, ao desenvolvimento das tecnologias de comunicacgdo. Existem novas
formas de comunicacdo, de producdo e de gestdo, que se referem tanto a novas habilidades

mentais quanto aos novos modelos empresariais. (Barbero,op.cit.).

Sem desconsiderar as circunstancias criticas envolvidas no desenvolvimento
tecnoldgico, a proposta deste trabalho, no entanto, é abordar processos comunicativos em
novas formas de producdo viabilizadas pelas estratégias de comunicacdo organizacional e o
uso dos recursos da tecnologia digitais de informacdo, numa perspectiva das possibilidades
trazidas por elas ao mundo do trabalho. Aponta o site da empresa virtual Camiseteria.com
como exemplo de processos de interacdo mutua nas relacdes de producdo participativa que se

desenvolvem por estratégias corporativas de comunicacao em rede.
Organizacdes na Sociedade Informacional®

As significativas transformac6es e avangos tecnologicos no campo da comunicagédo
repercutiram diretamente na configuracdo das relacbes dentro da sociedade e,
consequentemente, nas organizagdes como parte da mesma. Como forma de ajustar-se as

constantes mudancas ambientais, sejam elas tecnoldgicas, sociais, econémicas ou culturais,

% Neste trabalho os termos Comunicagdo Organizacional, Comunicagdo Corporativa e Comunicacdo Empresarial
serdo usados como sindnimos, referindo-se aos estudos sobre os fenbmenos comunicacionais dentro das organizagdes.
(Kunch, 2003)

* Sociedade Informacional — “atributo de uma forma especifica de organizacio social em que a geragdo, o processamento e a
transmissdo de informacfes tornam-se as fontes fundamentais de produtividade e poder devido as novas condigdes
tecnologicas surgidas neste periodo historico”.Castells, 1999,p65
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as organizagles contemporaneas buscam novos modelos de relagdes e préaticas dentro da

Gestdo Organizacional®.

As mudancas geradas pelas tecnologias de informagdo e comunicagdo, que
caracterizam a sociedade contemporanea em rede, imprimem novas propostas no contexto
sociocultural e econdmico. Promovem alteracGes nos processos de comunicacgéo, de producéo,
de criacdo e de circulacdo de bens e servigos e fazem surgir novas praticas organizacionais. A
forma mecanicista e linear de conceber o mundo corporativo comeca a dar lugar a relagdes

mais complexas, interdependentes.

A abordagem contemporénea do contexto corporativo preconiza, nesse sentido, que as
empresas efetuem mudancas significativas em suas arquiteturas organizacionais®, processos
de trabalho e relacBes com stakeholders (clientes, funcionario, comunidade, fornecedores,
parceiros) e shareholders (acionistas) para responder com eficiéncia e sucesso ao cenario de
mudangas constantes nas quais estdo inseridas. E é nesse cenério, que se configuram 0s
desafios organizacionais para uma revisdao profunda na forma de pensar as formas de

comunicacdo, relacdes de trabalho e processos de producdo no contexto empresarial.

Segundo Castells (2005), uma nova economia surge ao final do século XX, que
denomina Economia Informacional, caracterizada por ser: 1) Global, de rede, e informacional,
pois a produtividade e a competitividade das empresas, como agentes desta economia,
dependem basicamente da sua capacidade de gerar, processar e aplicar a informacdo baseada

em conhecimentos.

Ao estabelecer uma relacédo entre as transformacdes tecnoldgicas e sua interacdo com a
economia e sociedade o autor refere-se ao conceito de paradigma tecnologico elaborado por
Carlota Perez, Christopher Freeman e Giovanni Dosi (apud Castells,ibd,p 107). As
caracteristicas deste paradigma sdo:1) A informagdo é sua matéria-prima: as tecnologias agem
sobre a informacgéo para transformar a economia e a sociedade; 2) Penetrabilidade dos efeitos das
novas tecnologias: a informagdo permeia todas nossas atividades. A existéncia individual e coletiva
sofrem influéncia direta dos meios tecnolégicos; 3) Ldgica das redes em qualquer sistema ou conjunto
de relagfes que utilizam tecnologias de informacdo. A configuracdo de rede demonstra a

complexidade das interagBes e, consequente, interdependéncia; 4) O paradigma da informagdo €

® Gestdo Organizacional — conjunto de politicas e praticas necessarias para administrar os capitais essenciais de uma
organizacdo: humano, intelectual, social, financeiro. O foco maior, no presente trabalho, serd na gestdo do capital humano,
ou seja, pessoas que participam dos processos produtivos organizacionais.

6 Arquitetura Organizacional — “formas pelas quais as empresas se estruturam, coordenam as atividades e adminstram o
trabalho das pessoas em busca da consecugdo dos objetivos propostos, tragados estratégicamente.”(Kunch, 2003,p64).
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baseado na flexibilidade. As organizacGes e o0 proprio paradigma tecnoldgico encontra-se em constante
mudanca; 5) Crescente convergéncia de tecnologias especificas para um sistema altamente integrado,
resultante de sua légica compartilhada na geracdo de informagéo.

Logo, considera que as transformacdes das tecnologias de informacdo e comunicagéo
contribuem para a configuragdo uma nova dindmica econdmico-social. Estd baseada em
paradigmas de informacionalismo, compartilhamento de informacg6es, globalizacdo,
funcionamento em rede, interdependéncia, interacdo, flexibilidade, mudancas constantes que,
provavelmente, serdo cada vez mais consideradas pelas novas politicas e praticas de gestdo

corporativa.

A comunicacéo passa, dessa forma, a representar um papel, cada vez mais importante,
na viabilizacdo das préaticas econdmicas e de gestdo organizacional mais participativas
baseadas em conhecimentos compartilhados através dos atuais suportes tecnologicos. Criar
significados e compartilhar conhecimentos sao fatores essenciais para uma nova e efetiva

estruturacdo organizacional.

Contextualizar o momento social e econdmico no qual as organizacgdes estdo inseridas
justifica-se pelo fato de entender-se a comunicagdo organizacional como um sistema aberto
(Torquato, 2008). Configura-se em fator representativo e constitutivo das organizacgdes e do
cenario macrossocial do qual é parte integrante e deve ser lida sob a ética da dindmica da

histéria contemporanea. Conforme afirma Kunch (2003,p69):

O sistema organizacional se viabiliza gracas ao sistema de comunicagdo nele
existente, que permitird sua continua realimentacéo e sobrevivéncia. Caso contrério,
entrard em processo de entropia e morte. Dai a imprescindibilidade da comunicacao
para uma organizagdo social. (id, p 69).

Nessa perspectiva, a preocupacdo das organizacBes com a estabilidade de suas
estruturas vai, gradativamente, alterando-se para uma procupacdo com a estratégia, em
constante mudanca e articulagdo com o meio.(Oliveira, 1988,p.18a23). Este fato aliado as
transformacdes dos processos produtivos trazidas pelas tecnologias de informacéo,

possibilitam o desenvolvimento do modelo da Organizagéo Virtual.

Uma organizagdo virtual € composta de uma rede virtual de individuos conectados no
ciberespaco em torno de interesses ou objetivos em comum. E definida por Trevisan (2006)
como sendo uma organizacao: “com ou sem fins lucrativos, de qualquer setor da economia,

que existe somente no ciberespaco, sem unidade fisica, que faz uso das tecnologias de
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informagdo e da comunicagdo para interagir e conduzir seus negécios.” (id). A virtualizacao,
segundo a autora, agiliza a comunicacao, facilita a descentralizacdo, redefinindo uma nova

postura, estrutura e praticas organizacionais.

Este modelo de organizacdo contempla uma reconfiguragdo nos processos de
comunicagdo porque estes se caracterizam muito mais pelo intercdmbio de informacdes do
que em uma transmissdo centralizada e controlada das mesmas, comum nos modelos

tradicionais de comunicagdo empresarial.

Trevisan afirma que o principal produto da organizagdo virtual é a informacao, pois
mesmo que ela use o comércio eletronico para comercializar seus produtos, “0 que esta
presente no ciberespaco sdo as informacgdes sobre a organizagdo e seus produtos e servigos,
que podem ser o fator decisivo entre comprar e ndo comprar’(id, 2006). Por isso, a empresa
deve estar ciente de que estar no ciberespaco € mostrar informacgdes coerentes com a imagem
organizacional que se pretende construir, estabelecendo objetivos definidos na comunicacao

virtual com seus diversos publicos.

Embora o presente trabalho tenha como recorte a comunicacao organizacional junto a
seu publico de producdo, que também se apresenta como consumidor, € importante
compreender a comunica¢do como um processo amplo que atinge diferentes publicos. Kunch
(2002) sugere que este alcance ocorra por meio da Comunicacdo Integrada, que contempla:
Comunicacéo interna, para facilitar a integracdo entre a organizacdo e seus colaboradores;
Comunicagédo institucional, para viabilizar todo o sistema organizacional no ambito das
funcdes administrativas e Comunicacdo mercadolégica — responsavel por alcangar 0s
objetivos mercadologicos mediante a divulgacdo publicitaria dos produtos e servicos.

Tal concepcdo propBe uma atuacdo sinérgica, por meio da convergéncia das diversas
areas formando o composto da comunicacao organizacional. Esta deve-se constituir em uma
unidade coerente em torno de uma politica e objetivos corporativos claramente definidos,

possibilitando estratégias e taticas efetivas de comunicacao.
Estratégias de comunicacéo corporativa: perspectivas relacionais

Segundo Costa Bueno, foi somente nos anos de 1990 que a Comunicacgdo deixa
de ser apenas um conjunto de atividades realizadas de forma desintegrada para “constituir-se
em um processo integrado gque orienta o relacionamento da empresa ou entidade com todos 0s
seus publicos de interesse.” (2003, p7). A partir dai comeca a ser entendida como estratégica

para as organizacOes e passa a ser relacionada ao negocio da empresa e integrar suas vertentes
5
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institucionais e mercadoldgicas. De acordo com Kunch (2003), a fungdo estratégica tem por
objetivo abrir os “canais de comunicacdo entre a organizacao e seus publicos, em busca de
confianga mdtua, construindo a credibilidade e valorizando a dimensdo social da organizacéo,
enfatizando sua missao e seus propoésitos e principios.”(id,p103).

Uma estratégia € um mapa de informac6es que responde a forma como a empresa ira
operar no mundo em que esté inserida e no qual a informacdo desempenha papel importante,
reconhecem McGree e Prusak (1994,p43).

Para perceber a informacdo e a comunicacdo como elementos estratégicos de gestao
organizacional no mundo globalizado, segundo Oliveira Cardoso (2006), é necessario superar
0s modelos com énfase na instrumentalidade da comunicacdo baseados em fundamentos
mateméticos e cibernéticos.’E preciso entender a organizacdo como resultado de um processo

dialégico com o0 meio ambiente.

“Para se superar os limites da comunicagdo empresarial tradicional ¢ dos enfoques
instrumentais da comunicagdo organizacional, é necessario que se entenda a
comunicagdo como um processo estratégico para a agcdo em uma realidade plural,
dindmica e complexa, que visa a provocacdo de comportamentos inovadores,
criativos e dinamicos do ponto de vista estratégicos e que funciona, de maneira
democratica, como disseminadora dos objetivos e dos valores culturais da empresa
para publicos internos e externos.” (id,p1127).

Dessa forma, a comunicagdo organizacional necessita ser compreendida como
elemento fundamental na construcdo de uma estratégia corporativa, pois estara presente em

todas as acOes da organizacdo, participante da construcdo de sua cultura e identidade.

O ciberespaco, compreendido como uma rede digital que conecta tudo a todos,
possibilita processos comunicativos de maior interacdo. Os recursos tecnologicos de
comunicacgdo no ciberespago podem, nesse sentido, ser fatores facilitadores na implantacao de
estratégias de processos participativos na gestdo organizacional. Interagindo através desses, 0s
individuos tém oportunidade de exercitar maior poder de influéncia nos processos decisorios e

criativos.

Segundo Thompson (1998), “poder ¢ a capacidade de agir para alcangar os proprios
objetivos e interesses, a capacidade de intervir no curso dos acontecimentos e em suas
conseqiiéncias.” (p 21). Se o poder econdmico refere-se a capacidade de gerar bens de
consumo, o poder simbdlico ou cultural relaciona-se as atividades de producdo, transmisséo e

recepcdo de formas simbolicas. Este, intervém nos acontecimentos e pode provocar reagoes,

7 Refere-se a0 modelo matematico de Shannon e Weaver de 1948, que propdem um esquema linear da comunicacéo,
composto por fonte,codificador,mensagem, decodificador e receptor e ao modelo da cibernética de Norbert Weiner.
(Matterlat, 2006).
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liderar respostas, influenciar agdes ou sugerir caminhos e decisdes, conforme a afirmacéo de
Thompson (id, p24).

Capitalizar essas oportunidades, atuando como agente na construcdo de sentidos
comuns baseados em participacéo, transparéncia, flexibilidade e democratizacdo, depende dos
valores culturais de uma organizacdo e da definicdo estratégica desta para suas praticas

comunicativas.

As organizacGes deparam-se, no atual cenario globalizado, com publicos cujas
demandas nao se referem somente a produtos e servigos, mas também a necessidades claras
de didlogo. Ter a consciéncia de demandas e representagdes compartilhadas por uma
coletividade é informacdo definidora de estratégias que possam contribuir com a construcéo
de significados comuns.E o que faz sentido para as pessoas pode ser fonte de atratividade e
convite a participagéo.

“os dispositivos comunicacionais condicionardo a amplitude do engajamento das
pessoas na reatividade estratégica. Se a estratégia de comunicacdo for utilitaria,
limitada, eminentemente instrumental, exclusivamente descendente, as pessoas nao
se reconhecerdo mais ai e dardo pouco ou minimo de si mesmas. Se, ao contrario,

for uma comunicagdo aberta, receptiva, interativa, haverd chance de engajamento e
participacdo.” (Oliveira Cardoso, ibd,p 1141).

A comunicacéo passa, segundo Genelot (apud Cardoso,2006) a ser vista como um ato
Unico com a estratégia organizacional, que ndo se prende apenas a um objetivo a ser
alcancado, mas a significados comuns a serem construidos entre a organizacdo e seus

diferentes publicos, pela estratégia de comunicacao dialogica e participativa.

As possibilidades interativas e caracteristicas convergentes da rede na WEB (ou World
Wide Web) proporcionam & organizagdo e ao individuo a disponibilidade e o acesso a
informacdes que utilizam simultaneamente sons, imagens e textos. Recursos como o MySpace e
YouTube possibilitam as empresas ampliar suas redes de relacionamentos, conhecer habitos de
internautas como seus potenciais consumidores ou colaboradores, enviar mensagens para
grupos, enfim, potencializar a comunica¢do com parceiros, envolvendo a troca de conteudos,
informacdes, idéias, imagens, projetos.

Para atender a seus diversos objetivos e comunicar-se com seus diferentes publicos
definidos como sendo os parceiros, imprensa, comunidades diversas, clientes, fornecedores,
colaboradores internos(pessoas que mantém vinculos funcionais ou que atuam dentro das
organizagOes) e externos (pessoas sem vinculos funcionais), as empresas passaram a usar

ferramentas de comunicagdo colaborativa como weblogs, podcast, webcasts, wikis, Twitter,
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ambientes virtuais com Second Life, fundamentados na plataforma WEB 2.0. Até mesmo 0s
portais corporativos sofrem alteracdes com a tecnologia WEB 2.0, para permitir personalizagédo
e mashups® e agregar variadas fontes de informacéo para pessoas diferentes com necessidades
diversas.

A incorporacdo das tecnologias de informagdo no cendrio organizacional,
principalmente, com a possibilidade interativa da WEB 2.0, comeca a alterar ndo so a relacéo
comunicacional com seus publicos internos e externos, como também alterar a estrutura e o

modo como o trabalho é executado e coordenado, reinventando formas de producéo.

Processos Colaborativos: interatividade na producéo de bens de consumo

Sobre o impacto das tecnologias de comunicacdo nas empresas e entendendo
comunidade como o alinhamento de individuos a cerca de um interesse comum, Braksdale
(citado por Druker,1998,p100) afirmava que as fronteiras das organizacfes se tornariam mais
fluidas e os membros da comunidade se constituiriam de pessoas tanto de dentro da
organizacdo (colaboradores) como de fora dela (clientes, fornecedores e parceiros). Desta
forma, a tecnologia da comunicacgdo contribuiria para auxiliar na formacdo de equipes de
trabalho, melhorar a qualidade de relacionamentos humanos e criar um senso ampliado de

comunidade.

Essa nova configuracdo organizacional refere-se, principalmente, a uma formacao
reticular, ou seja, uma empresa em rede®. Pode ainda, ser entendida como um organizagéo
dindmica e planejada em unidades autbnomas, autoprogramadas e baseadas na
descentralizacdo e participacdo. (Castells,ibd). Nessa estrutura ocupacional, as pessoas séo
envolvidas em diferentes atividades. Ocupam diferentes cargos, atuam em rede e de forma
mais flexivivel e autbnoma, havendo um dinamica de trabalho global e diversificada, com

maior potencialidade de inovacéo.

As Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo (TICs)® tornam-se o ingrediente
decisivo deste processo de trabalho, pois fornecem infraestrutura para o estabelecimento de

redes, além da criacdo, armazenamento, divulgacdo e compartilhamento de informacoes e

& Mashups- quando um “programador mixa pelo menos dois servigos ou aplicativos de diferentes site para criar algo novo e
que, muitas vezes, é melhor que a soma de suas partes.”(Tapscott e Williams, 2007, p233).

° Empresa em Rede - propde uma definicdo de empresa em rede, como sendo “aquela forma especifica de empresa cujo
sistema de meios é constituido pela interseccdo de segmentos de sistemas autbnomos de objetivos".(Castels,2005).

19 As chamadas novas Tecnologias de Informagéo e Comunicagdo surge com a fusdo das telecomunicacdes analégicas com a
informatica, possibilitando a veiculagdo, sob um mesmo suporte- 0 computador- de diversas formatages de imagens, porém,
com a chegada das midias digitais implicam na passagem do mass media (TV, radio, imprensa) para formas individualizadas
de producdo, difusdo e estoque de informagdo. A circulagdo de informagdes passa a multiplicidade do rizoma (muitos-
muitos). Lemos (2004)
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conhecimentos. Ainda apresentam, também, caracteristicas de atratividade para pessoas

interessadas em protagonizar e contribuir com a producéo participativa e coletiva em rede.

A comunicacdo passa a ser compreendida, conforme Figaro (2005), como agente
formador do processo produtivo, configurando-se ndo sé como instrumento mas base
fundamental para que se efetivem a colaboracdo, o compartilhamento de informacdes e

construcdo de conhecimentos.

Esse contexto sécio-organizacional interconectado globalmente por processos de
comunicacdo mediada por computador trazem oportunidades e concretizam novas relagdes na
producdo e consumo.A rede disponibiliza inimeras possibilidades de interconex&o e suas
caracteristicas de reorganizacao de espaco e tempo ampliam as possibilidades de formas de
relacdo e construcdo conjunta, que antes se limitava aos espacos fisicos bem definidos.

Durante um grande periodo histérico, as relacdes exigiam proximidade espaco-
temporal porque se estabeleciam face a face. Assim se caracterizavam 0s relacionamentos e
os intercambios de formas simbolicas, segundo Thompson (1998). O autor destaca que 0 uso
dos meios de comunicagao favorece novas possibilidades de “acdo a distancia”, por meio das
quais as pessoas poderdo dirigir suas acfes umas as outras e, também, a acontecimentos,

dispersos no espaco e no tempo.

O desenvolvimento dos meios de comunicacdo cria novas formas de agdo e de
interacdo e novos tipos de interacdo sociais — formas que so bastante diferentes das
que tinham prevalecido durante a maior parte da histdria humana. Ele faz surgir uma
complexa reorganizacdo de padrbes de interacdo humana através do espaco e do
tempo. (id,p 77)

Os papéis se reinventam e configuram novas relagdes, que saem de formas para tomar
novas formas na emergéncia de processos participativos e colaborativos possibilitados pelo
ambiente da WEB 2.0.

O ambiente da WEB 2.0 possibilita uma configuracdo das rela¢cbes humanas propicia a
formagéo das comunidades em rede no campo da comunicacdo organizacional, sendo fator
facilitador da producdo coletiva de conhecimento. As caracteristicas deste processo de
comunicacgdo que se desenvolve no ciberespaco podem ser melhor compreendidas a partir do

conceito de Inteligéncia Coletiva, trazido por Pierre Levy(2003).

O autor considera que a Inteligéncia Coletiva possibilita colocar em sinergia 0s
saberes no ciberespaco e¢ a define como sendo, “uma inteligéncia distribuida por toda parte,
incessantemente valorizada, coordenada em tempo real, que resulta em uma mobilizacdo
efetiva das competéncias.”(ibd, p 28). Por esta razdo, os grupos humanos que conseguirem se
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constituir em coletivos inteligentes, tendo abertura, imaginacdo e rapidez, tenderiam a estar

mais preparados para o ambiente atual altamente competitivo.

Na economia da inteligéncia coletiva, proposta por Pierre Lévy (2003), o
conhecimento e as qualidades humanas séo valorizados. Com as possibilidades geradas pelas
redes de comunicacdo, mesmo as pessoas sem emprego assalariado podem dispor de suas
competéncias, interagindo e participando de construcgdes coletivas, o que alimenta a dindmica
do mercado.

A constituicdo de coletivos inteligentes no ciberespagco pode possibilitar uma
perspectiva mais democréatica nas relacdes dentro dos grupos que passam a se definir como
redes sociais com caracteristicas de maior horizontalizacdo, ou seja, com reducdo ou até

mesmo eliminacdo de rigidos niveis hierarquicos nas estruturas de producao.

O autor caracteriza esses grupos como auto-organizados e que se configuram em
comunidades desterritorializadas promovidas por uma engenharia de lagos sociais que
permitem que diferentes competéncias e qualidades individuais entrem em sinergia,
favorecendo o trabalho conjunto.

Dessa forma, a arquitetura de participacdo, configura a WEB 2.0 como um ambiente
proficuo para interrelacbes globais, compartihamento de informagcfes e conhecimentos,
flexibilizacdo das fronteiras entre papéis antes opostos, como por exemplo de produtor e

consumidor.

Don Tapscott e Anthony Williams (2007) chamam Era da Participacdo este novo
tempo caracterizado pela facilidade de acesso a tecnologias de comunicacédo e informacéo.
Para os autores, infraestruturas colaborativas de baixo custo sdo suportes que possibilitam o
compartilhamento de conhecimento e capacidade produtiva entre pessoas e grupos dispersos
por todo o mundo. Ressaltam que as empresas que, estratégicamente, souberem reunir o
conhecimento de milhdes de usuarios de maneira auto-organizativa, utilizando o potencial da

colaboracdo em massa, desenvolverdo novos modelos de negocios.

Definem esse contexto como “novo tempo da Wikinomics”. Defendem a ideia de uma
nova organizagdo da economia baseada na participacdo atraves das “armas de colabora¢do em
massa”, referindo-se as possibilidades de trabalho coletivo e processos de producéo
colaborativos, potencializados pelos recursos da WEB 2.0. Esses facilitam a criacdo conjunta

e inovadora de produtos e servicos.
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“ O acesso crescente 4 tecnologia da informagdo coloca nas pontas dos dedos de
todos, as ferramentas necessarias para colaborar, criar valor e competir. Isso libera
as pessoas para participarem da inovacdo e criacdo de riqueza em cada setor da
economia. Milhdes de pessoas ja unem forcas em colaboracdes auto-organizadas
que produzem novos bens e servigos dinamicos que rivalizam com os das maiores e
mais bem-financiadas empresas do mundo. Esse novo modelo de inovacdo e
criacdo de valor é chamado de peer production, ou peering — uma descri¢do do que
acontece quando grupos de pessoas e empresas colaboram de forma aberta para
impulsionar a inovacédo e o crescimento em seus ramos (ibd,p 21)

Alguns exemplos de colaboragdo em massa ou peering que podem ser lembrados séo
MySpace, YouTube, Linux, Wikipedia'’. Mas, os autores citam também, como exemplo,
empresas como a IBM que investem em pesquisa de software aberto; Procter & Gamble que
realizam pesquisas em parceria com cientistas participantes de uma rede mundial inscritos no
site InnoCentive e que também produzem solucGes de problemas para outras empresas como

Boing, Dupont, Dow , Novartis. Propdem, ainda, que esta “nova arte e ciéncia da wikinomics’

(id, p32) fundamente-se nos principios de: abertura, peering, compartilhamento e acéo global.

De acordo com os autores, pode-se entender a “abertura” como agdes relacionadas a:
transparéncia de informacoes, liberdade, flexibilidade, expansividade, engajamento dos
participantes de um processo colaborativo. O “peering” refere-se a uma nova organizagao
horizontal da estrutura, com reducéo dos niveis hierarquicos dentro dos grupos de trabalho e o
“compartilhamento”, como o intercambio de informagdes e, inclusive, de propriedade
intelectual, a exemplo de algumas industrias farmacéuticas. E, por fim, o “agir globalmente”
significando o rompimento continuo das fronteiras fisicas e regionais e o desenvolvimento de

capacidades globais.

Os principios que definem o conceito da Wikinomics, segundo os autores Tapscott e
Williams (2007), fundamentam-se em valores como transparéncia, liberdade e acesso a
informacdo. A sua pratica caracteriza-se como uma nova forma de organizacdo horizontal dos
processos de trabalho. Assim, as pessoas cada vez mais se auto-organizam para produzir bens,

servigos ou compartilhar e criar conhecimento.

Essa interacdo que se estabelece na comunicacdo mediada é definida por John
Thompson (1998) como acdo compartilhada com caracteristicas dialogica e reciproca, mesmo

que em distintos contextos de tempo e espago.

11
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Ampliando essa argumentagéo, Alex Primo (2007) parte de uma abordagem sistémico-
relacional para analisar 0s processos interativos dirigindo estudos sobre a interacdo mediada
na perspectiva relacional da comunicacao. Explica que os “intercambios mantidos entre os
dois interagentes (seres vivos ou ndo) serdo sempre consideradas formas de interagdo,

devendo apenas ser distinguidas em termos qualitativos”.

O autor enfatiza a idéia de que interagdo deve ser entendida como “ac¢do entre” e
comunicagdo “a¢do compartilhada”. Sua proposta tedrica define-se a partir do estudo sobre o
que se passa entre os participantes da interacdo aos quais chama de interagentes. Propde, a
partir da observacao dos interagentes pela abordagem sistémico-relacional, uma tipologia para
0 estudo da interagdo mediada pelo computador, distinguindo interacdo mutua e interacao

reativa.

O conceito de interagdo mutua contempla a reciprocidade entre os interagentes que
modificam um ao outro durante o processo. A construcdo de cada comportamento se faz em
virtude das a¢des anteriores. A processualidade das interacGes mutuas se da pela interconexao
dos sistemas envolvidos sendo que 0s contextos sociais e temporais estabelecem uma
continua transformacgdo para as relacGes construidas. Novas acdes podem redefinir o
relacionamento somente se forem criadas e obtiverem sentido durante o desenvolvimento da
interacdo 0 que caracteriza 0s processos de interacBes mutuas por sua construcdo dinamica,
continua e contextualizada. Exemplo: bate-papo em um chat, debate inflamado em um férum

de discussdo, troca de idéias em um blog.

A interacdo reativa, ao contrario, desenvolve-se mediante férmulas previstas que
possibilitam a propria interacdo. Segue caminhos marcados, predefinidos, ao invés de ser
negociada & medida que ocorre. E necessario que as trocas acontecam dentro de limites
predefinidos. Pode repetir-se infinitamente em uma mesma troca: sempre 0S mesmos outputs

para 0s mesmos inputs, como clicar em um link e jogar um videogame.

A Camiseteria.com® é um exemplo de empresa que promove processos colaborativos
com caracteristicas de interacdo mdatua através de sua estratégia de comunicagdo

organizacional com foco na participagéo coletiva.

Fundada em 2005 por trés amigos, a Camiseteria.com caracteriza-se como uma

organizacgéo virtual que produz e comercializa camisetas por meio da Web. Capitalizando o

12 . .
www.camiseteria.com
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ambiente da WEB 2.0, este site interativo possibilitou a criagdo de comunidades constituidas
por consumidores que s&o também os produtores das estampas fabricadas pela camiseteria de
forma terceirizada. Em 2005 fabricava 80 a 100 pecas por produto e apenas um ano e meio
depois, em 2007, produzia pelo menos 400 pecas de cada estampa, vendendo 1800 por més.
As estampas sdo enviadas pelos internautas e entram em votagdo pela comunidade. Aquelas
mais votadas sdo impressas em pelo menos 400 camisetas e sdo vendidas pelo canal on-line.
Os criadores das estampas eleitas recebem o valor de R$ 1000,00 pela sua participacdo e
bonus para suas futuras compras. Em outubro de 2008 o site recebia, em média, 15.000
acessos diarios e tinha 90.000 participantes cadastrados. A empresa utiliza varios recursos de
comunicacgdo interativa como blog, Twitter e chats, cujos interagentes contribuem para o

negocio da empresa.

Além da proposta comercial da empresa, a pagina inicial do site, apresenta o perfil dos
seus proprietarios e os principios definidos para a empresa, que foram elaborados na forma do
Manifesto Camiseteria. Nesse, a empresa enfatiza valores como transparéncia, interacao,

poder compartilhado, comunicacdo participativa.

De acordo com os principios que pretende associar a sua imagem, a empresa define
como estratégia adotar recursos de comunicacdo digital interativa como chat, blog e Twitter
gue promovem a interacdo mdtua entre os participantes de sua comunidade e processos
colaborativos de producdo, pois os participantes de sua comunidade sdo também os criadores
das estampas produzidas pela empresa. Os participantes interagem entre si e também com os
proprietarios da empresa dando sugestdes que contribuem para a criatividade dos produtos,
comercializacdo e divulgacdo dos mesmos. Essas trocas permitem “uma construgdo inventiva
e cooperada de relacionamento” criando novos fatos e agdes a medida que acontecem, o que

caracteriza o conceito de Interagdo Mdtua trazido por Primo (2007).

Disponibilizar recursos interativos de comunicagdo pode ndo ser por si s6 o Unico fator
do crescimento e sucesso da referida empresa. No entanto, a interacdo que se estabelece entre
o0s participantes da comunidade entre si e entre esses e a empresa, contribui para o divulgacao
e fortalecimento de marca a medida que compartilham informagfes sobre a mesma, como por
exemplo: quando as camisetas aparecem em alguma outra midia, quem estava usando, se 0
usuario mostra pefil caracteristico da marca como ser fashion, inovador, ter opindes proprias
ou visOes criticas sobre determinadas situagdes sociais. Essa forma de interagdo também

contribui com sugestdes sobre a produgdo, comercializacdo e distribuicdo dos produtos, assim
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como, com a ampliagdo da comunidade consumidora dos produtos a partir de contatos com a

rede pessoal de relacionamentos.

Considerac0es Finais

A abordagem descritiva dos estudos sobre comunicacdo organizacional, que
contempla a exploragdo das caracteristicas do contexto corporativo, tecnologia e dos
processos de comunicagdo passa, gradativamente, a ser complementada pela abordagem
relacional focada nas interacbes entre os participantes do processo comunicacional, as

tecnologias da comunicacgao e 0s processos organizacionais.

A incorporacdo das tecnologias de informacdo no cenario organizacional,
principalmente, com a possibilidade interativa da WEB 2.0, comega a alterar a relagéo
comunicacional com seus publicos internos e externos e, também, a estrutura e 0 modo como

o trabalho € executado e coordenado, reinventando formas de producéo.

Com modelos organizacionais mais horizontalizados e a possibilidade de novas relagdes
de trabalho voltadas a participacdo, redefine-se o cenario da comunicacdo nas empresas. As
tecnologias de informacédo e comunicacdo digital interativa permitem ampliar relacionamentos
no mundo corporativo com maiores possibilidades de obter, armazenar, distribuir e trocar
informacdes e conhecimentos, contribuindo com 0s processos comunicativos na organizagao
desde que geridos de forma estratégica.

Dessa forma, o sistema comunicacional em uma organizacao é essencial tanto para seus
processos internos como para o relacionamento com o meio externo no qual se insere. Permite
um equilibrio dos mecanismos de sobrevivéncia e crescimento organizacional. Neste trabalho,
buscou-se enfatizar o processo comunicacional em uma perspectiva relacional entre seus
interagentes possibilitada por estratégias de comunicacdo corporativa da empresa
Camiseteria.com.

Nessa proposta, o profissional de Relagbes Publicas pode ser o grande gestor das
possibilidades de comunicacgdo interativa na WEB, definido as melhores ferramentas para

atingir os publicos de interesse e o alcance dos objetivos estratégicos das organizagoes.
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